
 

 

UNIVERSIDAD DE ORIENTE 

NÚCLEO ANZOÁTEGUI 

ESCUELA DE INGENIERÍA Y CIENCIAS APLICADAS 

DEPARTAMENTO DE COMPUTACIÓN Y SISTEMAS 

 

 

 

 

 

 

 

“DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN BALANCEADO DE 
INDICADORES (BALANCED SCORECARD) A UNA FUNDACIÓN 
DEDICADA A LA PREVENCIÓN DEL CONSUMO DE ALCOHOL, 

TABACO Y OTRAS DROGAS.” 
 
 

Presentado por: 

 

 

Nohely Boada Velázquez                                  María Daniela Parra García                           

 C.I.:17.927.911                                                 C.I.:19.092.965 

           

 

 

Trabajo de Grado Presentado ante la Universidad de Oriente como 

Requisito Parcial para Optar al Título de: 

 

INGENIERO DE SISTEMAS 
 

Barcelona, Abril de 2010 

  



 

 

UNIVERSIDAD DE ORIENTE 

NÚCLEO ANZOÁTEGUI 

ESCUELA DE INGENIERÍA Y CIENCIAS APLICADAS 

DEPARTAMENTO DE COMPUTACIÓN Y SISTEMAS 

 

 

 

 

 

 

 

“DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN BALANCEADO DE 
INDICADORES (BALANCED SCORECARD) A UNA FUNDACIÓN 
DEDICADA A LA PREVENCIÓN DEL CONSUMO DE ALCOHOL, 

TABACO Y OTRAS DROGAS.” 
 
 

 

 

____________________ 

Ing. María Guevara  

Asesor Académico 
 

 

 

Trabajo de Grado Presentado ante la Universidad de Oriente como 

Requisito Parcial para Optar al Título de 

 

INGENIERO DE SISTEMAS 
 

Barcelona, Abril de 2010 

  



 

 

UNIVERSIDAD DE ORIENTE 

NÚCLEO ANZOÁTEGUI 

ESCUELA DE INGENIERÍA Y CIENCIAS APLICADAS 

DEPARTAMENTO DE COMPUTACIÓN Y SISTEMAS 

 

 

 

 

 

 

 

“DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN BALANCEADO DE 
INDICADORES (BALANCED SCORECARD) A UNA FUNDACIÓN 
DEDICADA A LA PREVENCIÓN DEL CONSUMO DE ALCOHOL, 

TABACO Y OTRAS DROGAS.” 
 

 

 

JURADO CALIFICADOR: 
 

 
 

ING. MARÍA GUEVARA 

ASESOR ACADÉMICO  
 
 

 

     ING. LUÍS F. ROJAS                                  ING. HÉCTOR MOISÉS 

    JURADO PRINCIPAL                                   JURADO PRINCIPAL   
       

Barcelona, Abril de 2010

  
 



 

 

RESOLUCIÓN 
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RESUMEN 

 
Para el desarrollo de ésta investigación se aplicaron conceptos y 

herramientas de Planificación Estratégica que fueron base fundamental 

para la formulación de los indicadores o medidas estratégicas propuestas 

a través del Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balanced Scorecard (BSC) 

a la Fundación Proyecto Humano. Partiendo inicialmente de la 

reformulación de la misión-visión y la descripción de las distintas áreas 

funcionales del sistema en estudio. Luego se realizaron las auditorias 

interna y externa donde se obtuvieron las diferentes variables críticas 

identificadas como debilidades y fortalezas, oportunidades y amenazas, 

respectivamente. A continuación se establecieron los objetivos 

estratégicos de la Fundación y conjuntamente con los resultados de las 

auditorias se procedió a la formulación de estrategias con el uso de la 

matriz FODA. Finalmente se procedió a la aplicación de los conceptos de 

BSC, ubicando cada objetivo y sus estrategias en las perspectivas 

Internas, Financiera, de Clientes y de Aprendizaje y Desarrollo, para luego 

definir y describir los indicadores de gestión alineados con los objetivos 

estratégicos y por último realizar el mapa de estrategias del BSC. 
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EL PROBLEMA 

 
 
 
 
 
 
 

                          

         

“No se puede gestionar y controlar     lo 

que no se puede medir.” 

                                                                 Jorge E. Pereira 
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 

En el año 2006 la Comisión Nacional Contra el Uso Ilícito de Drogas 

(CONACUID) cesó en sus funciones dando paso a la creación de la Oficina 

Nacional Antidrogas (ONA), de conformidad con el decreto           No. 4.220, 

publicado en Gaceta Oficial No. 38.363 de fecha 23 de Enero de 2006, en 

cumplimiento del artículo 203 de la Ley Orgánica Contra el Tráfico Ilícito y el 

Consumo de Sustancias Estupefacientes y Psicotrópicas, ley promulgada el 

5 de octubre de 2005, reimpresa por error material en fecha 16 de Diciembre 

2005 y publicada en Gaceta Oficial No. 38.337. La Oficina Nacional 

Antidrogas (ONA) adscrita al Ministerio del Interior y Justicia, es actualmente 

el órgano desconcentrado de carácter técnico especial en materia de drogas 

con autonomía funcional, administrativa y financiera. 

 

Actualmente en Venezuela existen numerosas fundaciones y 

organizaciones dedicadas a realizar actividades de prevención y 

rehabilitación a un número significativo de personas que dependen 

perjudicialmente de sustancias psicoactivas y psicotrópicas como la nicotina, 

el alcohol, la cafeína y otras drogas.  

 

Uno de estos entes de ayuda es La Fundación Proyecto Humano,  

constituida en el año 2004 y ubicada actualmente en la avenida Municipal de 

Puerto la Cruz, Estado Anzoátegui, ésta es una institución sin fines de lucro, 

con personalidad jurídica propia, cuyas actividades están destinadas a 

elaborar, implantar, evaluar y promover planes, proyectos y programas de 

prevención integral en materia de drogas y salud pública, en los ambientes 

laboral, educativo y comunitario, coadyuvando al incremento de la 

productividad laboral de la empresa y al desarrollo de su entorno social. 
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Ésta Fundación tiene como objetivo principal o razón social elevar la 

calidad de vida de los seres humanos en cualquiera de las etapas de su 

desarrollo y de sus núcleos familiares, procurando siempre el desarrollo del 

factor humano como esencia de toda acción. 

 

La problemática existente en la Fundación Proyecto Humano es que no 

posee una planificación que le permita ajustarse a la realidad en la que se 

encuentra, por lo cual la distribución de los esfuerzos y los recursos no están 

correctamente encaminados hacia el norte esperado. Aunque en los 

documentos organizacionales de la Fundación se encuentran elementos 

propios de la planificación estratégica, la misma no cuenta con un estudio 

documentado y completo de éste tipo, sumándose por lo tanto como una de 

sus necesidades imperantes actualmente, ya que ésta situación origina una 

serie de dificultades al momento de la planificación, organización, control y 

dirección en el logro de los objetivos que fueron planteados en la Fundación 

al momento de su creación. 

 

Aunado a esto, los objetivos de todas las áreas funcionales no se 

establecen de forma clara y precisa, lo que impide  que quienes integran la 

Fundación estén al tanto y se sientan comprometidos con la meta a lograr, 

además de no tener una visión concreta de lo que se desea alcanzar, ni de 

los lineamientos que se deben seguir y de los pasos que se deben dar. 

 

El propósito de éste proyecto es diseñar un Sistema Balanceado de 

Indicadores - BSC (Balanced Scorecard) partiendo de la realización de una 

planificación estratégica a la Fundación Proyecto Humano, para luego definir 

indicadores de gestión que apoyados en la metodología del Sistema 

Balanceado de Indicadores ayuden a concentrar los esfuerzos en crear 

verdadero valor a medio y largo plazo, para así de una manera eficaz poder 
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implementar y llevar a la práctica el plan estratégico de la Fundación y poder 

detectar desviaciones de forma automática en el mismo.

 

La importancia de éste proyecto radica en el hecho de que la Fundación 

Proyecto Humano, atraviesa un momento crucial en sus labores, dado el 

crecimiento en la demanda del servicio que ofrecen; con el apoyo de ésta 

investigación se promoverá la formación de una organización mucho más 

sólida y acondicionada para cambios futuros. 

 

El alcance de ésta investigación está dirigido específicamente a la 

Fundación Proyecto Humano, con el propósito de mejorar las actividades en 

la misma, a través de la formulación de un conjunto de  estrategias nuevas e 

innovadoras, que conjuntamente con cada una de las perspectivas y los 

objetivos estratégicos lograrán que dichas actividades  se realicen de manera 

adecuada para finalmente definir los indicadores financieros y no financieros 

más adecuados. 

 

La originalidad de éste proyecto radica en que es la primera vez que se 

realiza un  proyecto de tal envergadura para la Fundación Proyecto Humano 

que le aporte beneficios a nivel administrativo y gerencial brindándole así un 

avance más confiable y seguro de sus actividades  a través de los años. 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

1.2 OBJETIVOS 
 

1.2.1 Objetivo General 

 
Diseñar un modelo de gestión balanceado de indicadores (Balanced 

Scorecard) a una Fundación dedicada a la prevención del consumo de 

alcohol, tabaco y otras drogas. 

 
1.2.2 Objetivos Específicos 

 
 Describir la situación actual de la Fundación Proyecto Humano.  

 

 Formular la Misión – Visión de la Fundación Proyecto Humano. 

 

 Realizar Auditorias externas e internas para la identificación de 

las amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas. 

 

 Formular los objetivos y estrategias de la Fundación Proyecto 

Humano. 

 

 Definir los objetivos estratégicos orientados hacia cada una de las 

perspectivas del cuadro de mando integral. 

 

 Definir los indicadores de gestión, alineados con los objetivos 

estratégicos.  

 

 

 

Elaborar el mapa de estrategias. 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 CAPITULO II 
 MARCO TEÓRICO 
 
 
 

 

 “El cuarto elemento básico del trabajo del 

gerente es la tarea de medición” 

                                                                              Peter Ducker 
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2.1 GENERALIDADES 

2.2 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

lizado investigaciones de 

Núcleo de Anzoátegui 

específicamente en el Departamento de Computación y Sistemas, se han 

ción 

 
Éste capítulo comprende en primer lugar una revisión bibliográfica de 

trabajos realizados relacionados con el tema de la investigación y  

posteriormente una descripción breve de los aspectos o fundamentos 

teóricos más importantes. 

 

 

En la Fundación Proyecto Humano no se han rea

éste tipo. En la Universidad de Oriente 

elaborado trabajos de grado utilizando ésta metodología. A continua

se presentan algunas de las investigaciones: 

 

 “Diseño de un Plan Estratégico para el Departamento de 
eraciones Médicas y Odontológicas del Instituto Municipal de 
lud del Municipio Simón Bolívar –Estado Anzoátegui”. En éste 

proyecto se propuso desarrollar un plan estratégico. Dentro de la rama 

cutiva del IMS se encuentra la dirección de operaciones médicas-

ontológicas la cual fue objeto de estudio de ésta investigación por ser 

centros y quien se encarga de 

mar decisiones en el ámbito de la salud. La primera etapa del proyecto 

onsistió en estudiar el sistema para obtener una perspectiva general; 

luego se procedió a desarrollar la misión-visión departamental, como 

segundo paso se reali mo se 

realizaron las etapas cual radicó en 

, FODA 

y MCPE; y finalmente se trazaron  los planes de acción mediante el cual 

Op
Sa

eje

od

veladora del buen funcionamiento de los 

to

c

zó las auditorias externas e internas y por últi

 finales del plan estratégico, la 

formular los objetivos estratégicos, desarrollar las matrices PEYEA
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favorables para el funcionamiento de la 

institución. (Gil, 2006). 
se obtendrían resultados 

 
 “Diseño de un modelo de Gestión de Balanced Scorecard  

(BSC) aplicada a una empresa del Ramo Ferretero”. Éste trabajo tuvo 

como propósito el diseño preliminar de un Balanced Scorecard (BSC) en 

su contexto interno y externo e identificar los factores involucrados en el 

ia y su ejecución 

empleando indicadores y objetivos, clarificando las estrategias y 

tratégica por ser un método 

sistémico de investigación aplicable a las organizaciones para así 

deter

problema para relacionar de manera definitiva la estrateg

consiguiendo el consenso sobre ellas. Se inició con las técnicas de 

recopilación de información con encuestas y entrevistas para obtener una 

visión general de la situación actual. Luego se realizó un plan de Auditoria 

Interna y Externa en donde se recolectó y se evaluó la información 

siguiendo la metodología de la planificación es

minar de ésta manera las debilidades y fortalezas internas, se 

definieron los objetivos estratégicos orientados hacia cada una de las 

perspectivas del Balanced Scorecard y se desarrollaron los indicadores 

de gestión para cumplir con los objetivos planteados. (Giordanelli y  

Malave, 2006). 
 

 “Plan Estratégico para el Mejoramiento del Departamento de 
Registros Médicos y Estadísticas de salud del hospital de Niños 
Tobías Guevara del Estado Anzoátegui”.  Debido a la presencia de 

anomalías en éste departamento, en cuanto a su funcionamiento 

operativo, principalmente ocasionado por la escasez del personal para 

cubrir la demanda de labores en algunas áreas de trabajo, además de la 

falta de equipos computarizados para resguardar de forma segura la 

cantidad de historias médicas. En vista de esto se plantearon darle 

solución a los problemas anteriormente expuestos realizando una 

Planificación Estratégica, primeramente se trazaron los objetivos que 
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ternas para conocer los factores claves de las 

ortalezas, Debilidades, Amenazas y Oportunidades del departamento 

para a

cumplirían con la misión del departamento, luego se realizaron las 

auditoria internas y ex

F

 el borar diferentes estrategias y mediante un análisis escoger las 

más convenientes y plantear los planes de acción para cada estrategia 

para así mejorar el funcionamiento del departamento. (Arupon y España, 

2005). 
 

 “Diseño de un Plan Estratégico para la División de Servicios 
Públicos de la Dirección de Infraestructura y Mantenimiento de 
Obras del Estado Anzoátegui (D.I.M.O)”. Ésta investigación estuvo 

enfocada a estudiar las fallas que presentaba la empresa por la falta de 

una planificación adecuada que le permitiera tomar decisiones proactivas. 

La metodología utilizada para elaborar ésta investigación incluyó un 

estudio de Sistema y Ambiente y la Planificación Estratégica, en donde se 

determinaron los factores internos y externos para formular las estrategias 

y las actividades mínimas necesarias para la ejecución de un plan de 

acción. (Marcano y Pereira, 2005).  

 

 “Diseño de un plan estratégico para mejorar el 
funcionamiento del departamento de ingeniería civil de la 
Universidad de Oriente, Núcleo de Anzoátegui”. Éste estudio se 

enfocó en la aplicación de la teoría estratégica, tomando como base 

algunos lineamientos y técnicas del Enfoque Sistémico. Posteriormente se 

desarrollaron estudios conducentes al diseño estratégico a través del 

modelo Fred David  y A.J. Strickland, para la realización de las Auditorias 

Externa e Interna; además se utilizaron las herramientas de las matrices 

EFI y EFE que permitieron la evaluación cuantitativa y objetiva. También 

se construyó la Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y 

Amenazas, que permitió la formulación de estrategias conducentes a la 

resolución del problema. Como resultado de ésta investigación, se 
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La planificación es una técnica destinada a racionalizar las decisiones, al 

hace s

Ahora se puede definir a la planificación estratégica como un 

proce

utilizaron conceptos de Planeación Táctica de George Morrisey para 

diseñar los planes de acción de manera de contrarrestar aquellas 

variables que impactan negativamente al Departamento de Ingeniería 

Civil. (Pastrana y Salazar, 2004).  

 

2.3 PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA 
 

rla  descansar sobre un conocimiento más preciso de las realidades, 

y una estimación o proyección más fiable del desarrollo futuro de los 

acontecimientos y las posibilidades o capacidades de actuación. 

(Strickland y Thompson, 1999). La formulación de estrategias incluye la 

identificación de las debilidades y fortalezas internas de una organización, 

la determinación de las amenazas y oportunidades externas, el 

establecimiento de la misión y visión de la compañía, la fijación de los 

objetivos, el desarrollo de estrategias alternativas, el análisis de dichas 

alternativas y la decisión de cuáles escoger. (David, 1997). 
 

so mediante el cual se prevé lograr situaciones objetivas, 

determinando el poder y la potencialidad de los actores que intervienen en 

escenarios cambiantes, con tiempos críticos y siempre bajo condiciones 

de incertidumbre. Es la formulación, ejecución y evaluación de acciones 

que permitirán que una organización logre sus objetivos. La formulación 

de estrategias incluye la identificación de las debilidades y fortalezas 

internas de una organización, la determinación de las amenazas y 

oportunidades externas de una empresa u organización, el 

establecimiento de las misiones de la compañía, la fijación de los 

objetivos, el desarrollo de estrategias alternativas, el análisis de dichas 

alternativas y la decisión de cuáles escoger. La ejecución de estrategias 

requiere que la firma establezca metas, diseñe políticas, motive a sus 
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gica 

 determina la 

evolución y los perfiles futuros de la organización acerca de: ¿Quiénes 

somo

empleados y asigne recursos de tal manera que las estrategias 

formuladas puedan ser llevadas en forma exitosa. La evaluación de 

estrategias comprueba los resultados de la ejecución y formulación. 

(David, 1994). 

 
2.3.1 Elementos de la Planificación Estraté

 

2.3.1.1 Misión 

  

Es una definición duradera de objetivos de una empresa que la distingue 

de otras similares. Es un compendio de la razón de ser de una empresa, 

esencial para determinar objetivos y formular estrategias. Una misión bien 

pensada prepara a la compañía para el futuro, establece su dirección a 

largo plazo e indica sus intenciones de delimitar una posición empresarial 

particular. (David, 1994). Por lo general, una misión es la visión que tiene 

la dirección en cuanto a qué es lo que trata de hacer y en qué se quiere 

convertir la organización. La declaración de una misión,

s? ¿Qué hacemos? y ¿Hacia dónde nos dirigimos? (Strickland y 

Thompson 1999). 

 

2.3.1.2 Objetivos 

 

Son los resultados o fines específicos medibles, planteados a corto o a 

largo plazo y su consecución previa es precisa para poder alcanzar las 

metas de la organización. Los objetivos a corto plazo describen las 

mejoras y los resultados inmediatos que desea la gerencia al término no 

mayor de un año; mientras que, los objetivos a largo plazo son los que 

impulsan a los gerentes a considerar lo que pueden hacer ahora para 

aumentar con el tiempo la fortaleza y resultado de la organización. (David, 

1997). 
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emográficos, ambientales, políticos, jurídicos, 

gubernamentales, tecnológicos y competitivos que podrían beneficiar o 

l futuro. Las amenazas 

y oportunidades están, en gran medida, fuera del control de una 

alquiera; de ahí el término “externas”. (David, 1997). 

 

Son las actividades que pueden controlar la organización y que 

ien o muy mal, las tareas de la gerencia general, 

mercadotecnia, finanzas y contabilidad, producción y operaciones, 

2.3.1.3 Amenazas y Oportunidades Externas  

 
Estos términos se refieren a tendencias y hechos económicos, sociales, 

culturales, d

perjudicar significativamente a la organización en e

organización cu

Un postulado básico de la administración estratégica es que las 

empresas deben formular estrategias que les permitan aprovechar las 

oportunidades externas y evitar o disminuir las repercusiones de las 

amenazas externas. Por consiguiente, para alcanzar el éxito resulta 

esencial detectar, vigilar y evaluar las oportunidades y amenazas 

externas. El proceso de la investigación, la recopilación y asimilación de 

información externa, en ocasiones, se conoce por el nombre de estudio 

ambiental o análisis de la industria. (David, 1997). 

 

2.3.1.4 Fuerzas y Debilidades Internas 

 

desempeña muy b

investigación y desarrollo y sistemas computarizados de un negocio, son 

áreas que dan origen a fuerzas y debilidades. Las organizaciones luchan 

por seguir estrategias que aprovechen las fuerzas y fortalezcan las 

debilidades internas. Las fuerzas y debilidades se pueden determinar en 

comparación con los objetivos de la propia empresa. (David, 1997). 
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gias  

e la 

información básica que se debe tener para formular estrategias. La Etapa 

2, ll

 en forma objetiva, las 

estrategias alternativas viables de la etapa 2 y revela el atractivo relativo 

 ofrece una base objetiva para 

seleccionar estrategias específicas. (David, 1994, p.197). 

2.3.3  Tipos de Estrategias 

2.3.2 Un Marco General para Formular Estrate

 

Las técnicas para formular estrategias se pueden integrar en un marco de 

tres etapas para tomar decisiones.  

 

La Etapa 1 está compuesta por una Matriz de Evaluación de los 

Factores Externos (EFE), una Matriz de Evaluación de los Factores 

Internos (EFI). Ésta etapa es la Etapa de los Insumos, resum

amada la Etapa de la Adecuación, se concentra en generar 

estrategias alternativas viables, alineando factores internos y externos 

claves. Las técnicas de la etapa 2 incluyen la Matriz Fortalezas, 

Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA), la Matriz de la Posición 

Estratégica y la Evaluación, la Matriz Interna-Externa (IE). La etapa 3, 

llamada la Etapa de la Decisión, incluye una sola técnica, la Matriz 

Cuantitativa de la Planificación Estratégica (MCPE). Una MCPE usa la 

información obtenida en la etapa 1 para evaluar,

de estrategias alternativas y, por tanto,

 
Para el desarrollo de ésta investigación la última etapa no será 

realizada, ya que, aunque se realice la selección de las estrategias más 

adecuadas para aquellos objetivos que posean más de una estrategia, es 

necesaria la formulación de indicadores para todas y cada una de las 

estrategias que fueron establecidas. 
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con el nombre de estrategias para la 

integración vertical. Éstas permiten que la empresa controle a los 

distri

2.3.3.1.3 Integración Horizontal:  

La penetración en el mercado, el desarrollo del mercado y el desarrollo 

 el nombre de estrategias intensivas, porque 

requieren de un esfuerzo intenso para mejorar la posición competitiva de 

la empresa con los productos existentes. 

2.3.3.1 Estrategias de Integración: 

 

La integración hacia adelante, la integración hacia atrás y la integración 

horizontal se conocen, en conjunto, 

buidores, a los proveedores y a la competencia. 

                   

2.3.3.1.1 Integración Hacia adelante:  

 

La integración hacia adelante implica aumentar el control sobre los 

consumidores o detallistas. Una manera eficaz de aplicar la integración 

hacia delante consiste en otorgar franquicias. 

 

2.3.3.1.2 Integración Hacia Atrás: 

 

Tanto los fabricantes como detallistas compran a los proveedores los 

materiales que necesitan. La integración hacia atrás es una estrategia 

para aumentar el control sobre los proveedores de una empresa o adquirir 

el dominio.  

 

 

Se refiere a la estrategia de tratar de adquirir el dominio o una mayor 

cantidad de acciones de los competidores de una empresa.  

 

2.3.3.2 Estrategias Intensivas:  
 

del producto, se conocen con
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2.3.3.2.1 Penetración en el Mercado:  

mercialización.  

 

2.3.3.2.3 Desarrollo del Producto: 

Ésta pretende incrementar las ventas mediante una modificación o 

Hay tres tipos generales de estrategias de diversificación: concéntrica, 

rminos generales, las estrategias de 

diversificación están perdiendo su popularidad porque las organizaciones 

 

trica:  

 

 

Ésta estrategia pretende aumentar la participación del mercado que 

corresponde a los productos o servicios presentes, en los actuales 

mercados, por medio de un esfuerzo mayor para la co

 

2.3.3.2.2 Desarrollo del Mercado:  

Para desarrollar el mercado se requiere introducir los productos y 

servicios actuales en otras zonas geográficas.  

 

 

mejoría de los productos o servicios.  

 

2.3.3.3  Estrategias de Diversificación:  
 

horizontal y conglomerada. En té

tienen cada vez más problemas para administrar las actividades de 

negocios diversas. 

2.3.3.3.1 Diversificación Concén

 

Representa la adición de productos o servicios nuevos pero relacionados, 

para los clientes actuales de una empresa. 

2.3.3.3.2 Diversificación Horizontal:  
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Es la adición de productos o servicios nuevos, que están ligeramente 

nas 

empresas se diversifican en forma de conglomerado, basándose, en 

eran obtener por desmantelar las 

mpresas adquiridas y vender las divisiones poco a poco. 

ras, intensivas y diversificadoras, las 

organizaciones pueden recurrir a la empresa de riesgo compartido, el 

2.3.3.4.1 La Empresa de Riesgo Compartido: 

Es una estrategia muy popular que se da cuando dos o más constituyen 

curre cuando una organización se agrupa mediante la reducción de 

a de ventas y utilidades 

relacionados.  

 

2.3.3.3.3 Diversificación en Conglomerado:  

 

Es la suma de productos o servicios nuevos, no relacionados. Algu

parte, en las utilidades que esp

e

 

2.3.3.4 Estrategias Defensivas:  
 

Además de las estrategias integrado

encogimiento, la desinversión o la liquidación. 

 

 

una sociedad o consorcio temporal, con el objeto de aprovechar alguna 

oportunidad. 

 

2.3.3.4.2 Encogimiento: 

 

O

costos y activos a efecto de revertir la caíd

 

 

 

2.3.3.4.3   La Desinversión:  
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esinversión se utiliza para reunir capital destinados a otras 

adquisiciones o inversiones estratégicas. 

2.3.3.4.4  La Liquidación:  

 

gada.  

 

externa implica la recolección y la evaluación de la 

información. Según Fred R. David existen cinco pasos eficaces en la 

na: Escoger variables ambientales claves, 

Seleccionar fuentes claves de información ambiental, Utilizar técnicas y 

(David, 

1997). 

 Claves  

 

Representa la venta de una división o la parte de una organización. Con 

frecuencia, la d

 

 

Es la venta de los activos de una compañía, por su valor tangible. Liquidar 

es reconocer la derrota y, por consiguiente, puede resultar una estrategia 

emocionalmente difícil.  

2.3.3.4.5  La Combinación:  

 

Muchas organizaciones, por no decir la mayoría, aplican una combinación 

de dos estrategias o más al mismo tiempo, pero la combinación de 

estrategias puede resultar enormemente arries

2.4 ETAPA DE INSUMOS 
 

2.4.1 Auditoria Externa 

 
La auditoria 

elaboración de la auditoria exter

herramientas de predicción, Construir la matriz de perfil competitivo, y 

Construir una matriz de Evaluación de los Factores Externos. 

 

 

2.4.1.1 Variables Ambientales
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plia de acuerdo con la situación 

y la industria en que trabaja la empresa, y pueden clasificarse en cinco 

as económicas, Fuerzas sociales, culturales, 

demográficas, y geográficas, Fuerzas políticas, gubernamentales, 

 
rnos (EFE) permite a los analistas resumir y 

evaluar información económica, social, cultural, demográfica, ambiental, 

. Primero se realiza una lista de los factores críticos o determinantes 

el proceso de la auditoria externa. En ésta 

lista se anota primero lo que se considera oportunidades y luego las 

 más específico posible, usando cifras y 

porcentajes comparativos, en la medida de lo posible. 

res, con el objeto de indicar si las estrategias actuales están 

respondiendo con eficacia al factor, donde 4 es una respuesta 

superior, 3 una respuesta superior a la media, 2 una respuesta media 

 

Una auditoria externa comienza con la selección de variables ambientales 

claves en el ambiente de una organización. La selección de las variables 

por controlar puede cambiar en forma am

categorías principales: Fuerz

jurídicas, Fuerzas tecnológicas y Fuerzas competitivas. (David, 1997). 

 

2.4.1.2  Matriz EFE  

La Matriz de los Factores Exte

política, gubernamental, jurídica, tecnológica y competitiva. (David, 1997). 

Para la elaboración de la matriz se debe realizar los siguientes pasos: 

 

a

para el éxito identificados en 

amenazas, siendo lo

 

b. Se asigna un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 

1.0 (muy importante), el peso indica la importancia relativa que tiene 

ese factor. La suma de todos los pesos es igual a 1.0. 

 

c. Posteriormente se otorga una calificación del 1 al 4 en cada uno de los 

facto

y 1 una respuesta mala. 
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 evaluar debilidades y fortalezas organizativas, 

basados en las relaciones internas en las áreas funcionales de la 

d. Se multiplica el peso del factor por su calificación, para obtener la 

calificación ponderada. 

 

e. Por último se suman las calificaciones ponderadas para obtener el total 

ponderado de la organización. 

 

2.4.2 Auditoria Interna  

Permite identificar y

empresa. La falta de identificación y comprensión de las relaciones 

internas de una empresa resulta perjudicial para el proceso de GE. Según 

Fred David, es recomendable analizar y evaluar por medio de la auditoria 

interna las siguientes áreas (David, 1997). 

 

 Auditoria Gerencial. 

 Auditoria de mercadeo. 

 Auditoria de finanzas. 

 Auditoria de producción. 

 Auditoria de investigación y  desarrollo. 

 Auditoria de Sistemas de información computarizados. 

 

auditoria interna ofrece mayor posibilidad de que los participantes 

 

 

 

 

 

 

En comparación con la auditoria externa el proceso para realizar una 
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realizan encajan en la organización entera. 

 

Un paso resumido para realizar una auditoria interna de la administración 

onstruir una Matriz de Factores Internos. Éste 

instrumento facilita el proceso de formulación de estrategias. (David, 

b. Se asigna un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 

1.0 (muy importante), el peso indica la importancia relativa que tiene 

ese factor. La suma de todos los pesos es igual a 1.0. 

c. L ión del 1 al 4 en cada uno de los factores 

a nta una debilidad mayor 

(c na fortaleza 

menor (calificación = 3) o una fortaleza mayor (calificación = 4). 

 

d. Se multiplica el peso del factor por su calificación, para obtener la 

calificación ponderada. 

 

e. Por último se suman las calificaciones ponderadas para obtener el 

total ponderado de la organización. 

 

 

entiendan la forma como se trabaja, y la forma en que las funciones que 

2.4.3 Matriz EFI 

 

estratégica consiste en c

1997). Para elaborar ésta matriz se deben realizar los siguientes pasos: 

 

a. Se elabora una lista de los factores críticos o determinantes para el 

éxito identificados en el proceso de la auditoria interna. En ésta lista se 

anota primero lo que se considera fortalezas y luego las debilidades. 

 

 

uego se otorga una calificac

 efecto de indicar si el factor represe

alificación = 1), una debilidad menor (calificación = 2), u

2.4.4 Análisis Estructural 
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r debilidades o amenazas es 

necesario recurrir a una metodología que resuma esa información, de 

ciones directas que entre ellas existe.  

 

s 

variables preponderantes están involucradas con las restantes. 

son n 

sistema. Por tanto cada elemento es percibido según las relaciones que 

lemento influye 

sobre otros, inmersos en la realidad. Por medio de ésta herramienta se 

que

cua

infl egar a 

éste punto deben cumplirse las siguientes  etapas previas: 

s variables que conforman el sistema. 
 

par mportamiento y su relación con el 

edio ambiente, además de los problemas internos y externo que influyen 

 

Para poder mejorar la situación interna o externa y elaborar estrategias 

eficientes que permitan disminuir o enfrenta

acuerdo a las rela

Por medio de ésta herramienta se puede determinar cuáles son los 

factores más relevantes que están afectando al sistema, cuáles son las 

variables que están incidiendo en su desempeño y cuáles causas internas 

y externas que están determinando los procesos del mismo, y como la

 

Los elementos que constituyen el caso que se está estudiando no 

 analizados independientemente unos de otros, sino conformando u

tiene con los otros. 

 

Éste método permite visualizar la manera como un e

logrará observar todas las relaciones que pueden tener entre sí variables 

 conforman la situación problemática. Y lo más importante detecta 

les son las variables claves, es decir, aquellas que ejercen una mayor 

uencia sobre las restantes. (Hernández y otros, 1998). Para ll

 

Etapa I: Identificar la

En ésta primera etapa se tiene un contacto directo con el sistema 

a conocer su situación actual, su co

m

en el mismo. 
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n el índice de 

otricidad que indica el número de variables sobre las cuales influye cada 

una 

Se puede decir que una influencia es real cuando una variable 

impa

nula tiene un valor igual a cero (0).  

 

2.4.4

ada una de las 

variables impacta a las restantes (índice de motricidad), porque indica la 

fuerza que tiene cada una sobre las demás. La sumatorias por columnas, 

representan las veces en que cada variable es influida por las restantes 

(índic

Etapa II: Detectar la influencia que ejercen una sobre otras. 
 
La manera como se detectarán las influencias que ejercen unas 

variables sobre otras se realizará de dos formas, e

m

o la fuerza que tiene cada una sobre las demás. Y el índice de 

dependencia el cual indica el grado o porcentaje de subordinación de 

cada variables con respecto a las otras, es decir, las veces que cada una 

depende de las restantes. 

 

cta de una forma directa a una o varias variables, y una nula cuando 

no existe ninguna relación con las demás variables: para efectos de la 

Matriz de Análisis estructural una influencia real tiene un valor igual a uno 

(1)  y una influencia 

.1 Matriz de Análisis Estructural 

 
Se realiza a partir de las interconexiones entre todos los factores 

determinantes encontrados, se establece un sistema binario de oposición: 

Influencia Real (1) Vs. Influencia Nula (0). Asignando 1 ó 0 a las 

relaciones entre cada factor, se llena la Matriz de Análisis Estructural. La 

sumatoria de los números por filas, indican las veces que c

e de dependencia), porque indican el grado o el porcentaje de 

subordinación de cada variable con respecto a las demás. (Hernández y 

otros, 1998). 
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2.5 E

2.5.1

 

TAPA DE ADECUACIÓN 
 
 Matriz FODA  

 

Es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los gerentes a 

desarrollar cuatro tipos de estrategias: estrategias de fuerzas y 

oportunidades, estrategias de debilidades y oportunidades, estrategias de 

fuerzas y amenazas y estrategias de debilidades y amenazas. (David, 

1997). 

 Estrategias DO 

 

Pretenden superar las debilidades internas aprovechando las 

oportunidades externas. En ocasiones existen oportunidades externas 

clave, pero una empresa tiene debilidades internas que le impiden 

explotar dichas oportunidades. (David, 1997, p.200). 

 

 Estrategias DA 

 

Son tácticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y 

evitar las amenazas del entorno. Una organización que enfrenta muchas 

amenazas externas y debilidades internas de hecho podría estar en una 

situación muy precaria. (David, 1997, p.200). 

 

 Estrategias FO 

 

Usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la ventaja de las 

oportunidades externas. Todos los gerentes querrían que sus 

organizaciones estuvieran en una posición donde pudieran usar las 

fuerzas internas para aprovechar las tendencias y los hechos externos. 

Por regla general  las organizaciones siguen estrategias de DO, FA, o DA 
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nde puedan aplicar estrategias FO. 

Cuando una empresa tiene debilidades importantes, luchará por 

irlas en fuerzas. Cuando una organización enfrenta 

amenazas importantes, tratará de evitarlas para concentrarse en las 

para colocarse en una situación do

superarlas y convert

oportunidades. (David, 1997, p.200). 

 

  Estrategias FA 

 
Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las 

repercusiones de las amenazas externas. Esto no quiere decir que una 

orga a pre deba enfrentar las amenazas del entorno 

externo. (David, 1997, p.200). 

ternas claves y otra 

de las amenazas externas presentes en la empresa. 

b. De igual forma se realizan otras dos listas, una para las fortalezas y la 

 la celda correspondiente. 

 

d. S ades internas a las oportunidades externas y se 

registran las estrategias DO resultantes en la celda correspondiente. 

niz ción fuerte siem

 

La construcción de la matriz FODA consta de los siguientes pasos: 

 

a. Primero se elabora una lista de oportunidades ex

 

otra para las debilidades internas. 

 

c. Se adecuan las fuerzas internas a las oportunidades externas y se 

registran las estrategias FO resultantes en

e adecuan las debilid

 

e. Se adecuan las fuerzas internas a las amenazas externas y se 

registran las estrategias FA resultantes en la celda correspondiente. 
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Lista de Fortalezas 

 

 

 
Lista de Debilidades 

f. Se adecuan las debilidades internas a las amenazas externas y se 

registran las estrategias DA resultantes en la celda correspondiente. 

 

       Fortalezas(F) 
 

   Debilidades(D) 

  Oportunidades (O)       Estrategias FO 

nidades 

 

       Estrategias DO 

maximizar las 

oportunidades externas 

 

 
 

Lista de Oportunidades 

 

Usar las fuerzas para 

aprovechar las 

oportu

 
Minimizar las 

debilidades internas y 

  
 Maximizar las fortalezas Minimizar las 

zas externas 

         Amenazas (A) Estrategias FA Estrategias DA 

Lista de Amenazas 

 

 

de la organización y 

minimizar las amenazas 

externas 

debilidades y las 

amena

Figura 2.1 Esquema General de la Matriz FODA.   

 

Éste método consiste en un conjunto de ítems que se presentan en forma 

sujetos. Cada ítem consta de un conjunto de opciones de respuesta y 

cada opción se le asigna un valor numérico, de las cuales sólo se puede 

má la 

afirmación y al final se obtiene su puntuación total sumando las 

    Fuente: Figura 6.3, p.201, DAVID  F., “Conceptos de Administración 

Estratégica” (1997). 

2.6 MÉTODO DE ESCALAMIENTO TIPO LIKERT  
 

de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reacción de los 

marcar una opción. Se considera un dato inválido a quien marque dos o 

s opciones. Así, el sujeto obtiene una puntuación respecto a 
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Sa

 

La esc la Likert es, tido, u inal, sin 

embargo, es común que se trabaje como si fuera un intervalo, es por ésta 

razón que a veces se  de puntuaciones para las 

afirmaciones de acuerdo al número de opciones o categorías de 

res s de nes p a 4, -2 

a +2, 1 a 5, etc. En las esc ert también se uede calificar el 

pro edio obtenido en la

(do ció e 

afirmaciones), y entonces la puntuación se anali

utilizado. 

En la bla 2.2 se pa

metodo ie

 
iento de Likert 

   Id é, Si, 
Conoce, Muestre) 

    0     1     2      3     4 

puntuaciones obtenidas en relación a todas las afirmaciones. (Pastrana y 

lazar, 2004). 

a  en estricto sen na medición ord

 utilizan rangos

puestas. Los rango  de las puntuacio ueden variar de 0 

alas Lik  p

m  escala mediante la 

n total de la escala y N

sencilla fórmula PT/NT 

T es el número total d

za en el intervalo 

nde PT es la puntua

 

ta muestra el formato 

nto Likert. 

ra la aplicación de la 

logía de Escalam

Tabla 2.2 Formato de Aplicación del Método de Escalam

 
 

Item  
(No, No s

     

 Pregunta    

relacionada con el X

  

factor que está 

siendo evaluado 

    X   

  X     

         Fuente: (Morales y otros, 2003). 

 

Donde: 
PT= Puntuación Total 
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ión Final 

NT=Número de Preguntas 

PF= Puntac

 
Escala de Desempeño 

 
    

0 1 2 3 
Muy Bajo                     Bajo                        Alto               Muy Alto      

 
 

2.7 CUADRO DE MANDO INTEGRAL (CMI) 
 

El Cuadro de Mando Integral o sistema balanceado de indicadore

(Balanced Scorecard) constituye una de las herramientas más eficace

para 

únicamente con indicadores financieros, lo que conlleva un énfas

exce á

que un sistema, permite buscar un equilibrio entre los objetivos a corto 

 pla  y inan s, dic

provisionales e históricos y las perspectivas internas y externas (Kaplan 

Norto , 2001).

 

Se icadores no financieros que apoyado

en la me  ayuden a concentrar los esfuerzos en crea

verdadero valor a medio y largo plazo Éste tiene la función primordial d

traducir la visión y la estrategia de la organización, en un conjunto d

secución de los objetivos. (Salgueiro

2001). 

implementar y llevar a la práctica el plan estratégico de la compañía

Hoy por hoy el mercado nos demuestra que no basta con gestiona

sivo en la consecución de resultados a corto plazo. El CMI es m

largo zo, las medidas financieras  no f ciera los in adore

n  

hace necesario utilizar ind

todología del BSC

.  

indicadores que informen de la con
                          

s 

s 

is 

s 

y 

s 

y 

s 

r 

e 

e 

, 

. 

r 
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a herramienta indispensable para alinear 

de forma coherente a las personas con el plan estratégico, y de ésta 

forma ayudar a conseguir los objetivos estratégicos de la organización. 

 

Con el Balanced Scorecard (cuad pan 

objetivos, indicadores e iniciativas estratégicas bajo cuatro perspectivas: 

Financiera, Clientes, Procesos y Desarrollo y Aprendizaje, definiendo para 

cada

va a medir. Luego se definen las metas, que darán las claves que 

determinen los cambios en la organización, y finalmente las iniciativas 

s cambios buscados 

(Salgueiro, 2001). 

7.

A continuación en la figura 2.2 se muestra organizadamente la 

composición del Cuadro De Mando Integral  

El cuadro de mando es un

ro de mando integral) se agru

 una de éstas perspectivas qué es lo que se quiere lograr y cómo se 

estratégicas, que son las acciones que provocarán lo

 

2.7.1 Estructura del Cuadro de Mando Integral. 

 
1. Misión de la empresa: tipo de empresa y su actividad. 

2. Valores que ayudan a consolidar las creencias de la empresa. 

3. Visión: a dónde se quiere llegar. 

4. Identificación de factores clave de éxito de la empresa. 

5. Objetivos generales a conseguir. 

6. Mapa estratégico que vincule los objetivos. 

 Indicadores para medir los objetivos. 

8. Metas para conseguir los objetivos. 

9. Planes de acción para alcanzar los objetivos: iniciativas. 
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           Fuente: (Martínez, 2006). 

2.7

El marco metodológico general planteado por los autores Robert Kaplan y 

Da  su implantación, como  

"El ta secuencia de diseño e 

imp sas empresas, pues asegura 

tanto la comprensión de las bases conceptuales de la metodología por 

par puesta en 

práctica de la herramienta en su contexto operacional asociado a la 

agenda ejecutiva de la organización o empresa que lo adopte. 

           Figura 2.2 Estructura del CMI. 

 

.2 Fases para la implantación del CMI 

 

vid Norton, puede expresarse, para efectos de

 Modelo de Las Cuatro Fases". És

lantación ha sido adoptada por diver

te de los diferentes actores de su desarrollo, como la 

  Fase 1: El Concepto Estratégico de la organización. 
Definiendo la Orientación Estratégica de la Organización 
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de la visi

organizaci

 

Como se ha referido anteriormente,  el Sistema Balanceado de 

Indicadores debe reflejar la estrategia, como resultado de una traducción 

ón en objetivos estratégicos del negocio u organización, 

encadenados en un modelo causa - efecto. Ésta fase se centra 

justamente en la comprensión de los temas estratégicos de la 

ón, vinculados al marco general de las cuatro perspectivas. 

Ésta fase culmina con la preparación para la presentación del modelo 

preliminar al equipo ejecutivo para su validación.  

  Fase 2: do 

 

El propósit  

mpletar 

 

indic vez definidos los objetivos para 

cada perspectiva se presenta un modelo de perspectivas para identificar 

los vectores estratégicos, para luego asignar los indicadores a cada 

 Objetivos, Vectores y Medidas Estratégicas- Logran
el consenso sobre la estrategia 

o fundamental de ésta fase es realizar un consenso sobre los

objetivos estratégicos a ser reflejados en el BSC, además de co

los detalles referentes a la definición de objetivos estratégicos y de los

adores de cada perspectiva. Una 

objetivo estratégico. 

 

 Las definiciones detalladas deben incluir: 

 

  Objetivos Estratégicos: Detalle de la intención de cada objetivo, 

lo que se desea alcanzar a través del mismo.   
 

  Medidas Estratégicas: Construcción del mapa del indicador  con 

detalles de fórmulas, intención de los mismos, frecuencia de 

medición. 

  I ó
u ican 

dentificaci n de Vectores Estratégicos: Un vector estratégico es 

n grupo de objetivos interrelacionados que definen y comun
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un elemento crítico de la estrategia. Normalmente el vector 

estratégico contempla las cuatro  perspectivas (bajo el modelo 

original de Kaplan y Norton), pero puede haber casos en que la 

cadena causa efecto lleve a omitir alguna de las perspectivas para 

un vector específico.  
 

  Fase 3: Vectores, Metas e Iniciativas. Estableciendo las Metas 
Desafiantes e Identificando las Iniciativas que Impulsan el 
Desempeño del Negocio  

 

Du

Indicad se establecen los parámetros 

reliminares para su implantación en la organización. 

rante ésta fase se concreta el diseño del Sistema Balanceado de 

ores (Balanced Scorecard), y 

p

 

  Fase 4: Comunicación, Implantación, Automatización. 
Integrando el Control de Gestión y la Gerencia Estratégica en 
la Agenda Gerencial de la Organización 

 
Ésta fase no será desarrollada en el presente trabajo de investigación, 

debido a que en éste solo se realizará un diseño de un Cuadro de Mando 

Integral sin embargo se detallan sus lineamientos teóricos como objeto de 

recom ión.  Para que se logre 

aprovechar el potencial del BSC como Sistema de Gerencia y Sistema de 

Me i

estraté sencial del sistema 

de erencia. 

 

 

2.7.3 Vinculación de los indicadores del Cuadro de Mando Integral  a 

las

endación si se desea realizar su implantac

dic ón del Desempeño del Negocio, éste debe integrarse a la agenda 

gica de la organización, es decir, ser la parte e

g

 estrategias de la empresa. 
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Una e

que s

deberá

encom

 

Cualquier sistema de medición debe motivar a directivos y 

em

Negoc

secuencia de relaciones vinculadas entre sí. Si se aumenta la formación 

de los empleados, estos conocerán mejor el producto y, por ende, 

Luego de establecidos los elementos básicos de medición y todos 

los d

cada 

selecc r pequeños Cuadros de 

ando por cada Unidad de Servicio de Negocios de las distintas 

ctos hasta hace poco ausentes de las mediciones, como la 

erspectiva del cliente o la satisfacción o actuación de los empleados. 

entrando la atención en estas áreas, resta vincularlas a los resultados 

algueiro, 2001). 

 

strategia es lo que se realiza para alcanzar el objetivo, el resultado 

e quiere alcanzar. Todas las acciones, objetivos y estrategias 

n alcanzar la visión de la compañía, para lograr la misión 

endada (Kaplan y Norton, 2001). 

pleados para poner en práctica la estrategia de cada Unidad de 

io. En cada estrategia existe una relación causal expresada en una 

realizarán mejores acciones tendientes a mejorar el estado de la 

empresa, las ventas y, consiguientemente, las ganancias. 
 

 in icadores del Cuadro de Mando, es indispensable gestionarlos en 

Unidad Operativa. Identificando segmentos de clientes 

ionados y temas amplios, pasó a desarrolla

M

divisiones, para posteriormente aplicarlos a la estructura general de la 

empresa. 

 

Los elementos que vinculan el Cuadro de Mando Integral 

proporcionan informaciones vitales para que la alta dirección pueda 

prever cambios y planificar objetivos a largo plazo. Sin eliminar las 

mediciones financieras, la incorporación de activos intangibles completa e 

integra, aspe

p

C

económicos para averiguar la marcha de la empresa y sus eventuales 

oportunidades de rectificación (S



 

 

 

49

 

 fin alinear los recursos humanos 

y técnicos con la estrategia de la unidad de negocio. A su vez, la 

confo

2. Identificar y racionalizar iniciativas estratégicas. Una vez 

ión en su 

conjunto (Salgueiro, 2001). 

Los directivos que introduzcan un Cuadro de Mando Integral 

deberían utilizarlo para implantar una estrategia integrada y un proceso 

presupuestario. Los procesos organizativos, de equipos y de cada 

empleado individualmente,  tienen como

rmación de una estrategia de negocios deberá contar con un buen 

soporte en la estructura financiera, física y de personal. Todas las áreas y 

los miembros involucrados deben dirigirse a conseguir las mismas metas. 

Con el fin de establecer los objetivos de resultados del negocio, es 

necesario seguir algunas premisas básicas para incorporar al Cuadro de 

Mando integral, como por ejemplo: 

 

1. Establecer metas para que los empleados puedan identificarse 

y hacerlas suyas. Las empresas piden que los empleados 

doblen o tripliquen las ventas o lleguen con más rapidez al 

mercado, pero no explican cómo hacerlo. En este sentido, sería 

conveniente que se proporcionen herramientas y métodos para 

alcanzar objetivos tan ambiciosos. 

 

establecidas las metas para los indicadores, ya sean 

financieros, de los clientes o el crecimiento y aprendizaje, se 

debe valorar si esas iniciativas alcanzarán para concretar esas 

metas o si serán necesarias nuevas iniciativas. 

 

Es importante, también, que una vez implementado un sistema de 

Cuadro de Mando Integral, se establezca un mecanismo de control y 

gestión con el fin de averiguar si su introducción puede, en la práctica, 

generar transformaciones y resultados positivos de la organizac
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gias 

El ma

resultados estén en consonanc

 

2.8.2  Los
 

1. La estrategia balancea fuerzas contradictorias. 
 

Por eje

 
2. La estrategia se basa en una proposición diferenciada de valor 

para cl
 

ara articulación de los segmentos de clientes 

y la p

 

2.8 MAPA DE ESTRATEGIAS 
 

Es un diagrama que describe cómo una organización crea valor 

conectando los objetivos estratégicos con relaciones causa/efecto 

explícitas y se utiliza para integrar las cuatro perspectivas de un cuadro 

de mando: perspectiva financiera, perspectiva de cliente, perspectiva 

interna, y perspectiva de aprendizaje y crecimiento. (Kaplan y Norton, 

2004). 

 

2.8.1 Función del mapa de estrate
 

pa clarifica el panorama para que la estrategia fundamental y los 

ia. 

 cinco principios subyacentes de los mapas de estrategias 

mplo: tensiones entre el largo y corto plazo. 

ientes.  

La estrategia requiere una cl

roposición de valor requerida para satisfacerlos. 

 

 

3. El valor se crea a través de procesos internos del negocio. 
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La perspectiva interna y financiera en los mapas de estrategia describen 

nización espera lograr.  

4. La estrategia consiste en temas simultáneos y complementarios. 

n, crecimiento) de innovación (diseño, desarrollo, lanzamiento), 

regulatorios y sociales (entorno, seguridad y salud, empleo, comunidad). 

5. La alineación estratégica determina el valor delos activos 

Los activos intangibles pueden ser clasificados en tres categorías: capital 

 

informacional (bases de datos, sistemas de información, redes, 

 (cultura, liderazgo, 

alineamiento de los empleados, trabajo en equipo y gestión del 

 

1. Toda la información está contenida en una sola página para facilitar la 

. Se presentan cuatro perspectivas: perspectiva financiera, perspectiva 

de los clientes, perspectiva interna y perspectiva de aprendizaje y 

. La perspectiva financiera se focaliza en la creación de valor de largo 

plazo para el accionista y utiliza la estrategia de productividad para 

los resultados, esto es, lo que la orga

 

Es necesario mejorar los diferentes procesos en términos de cumplimiento 

de planes previstos y de los indicadores de calidad asociados a ellos. Por 

ejemplo: proceso operacional (suministro, producción, distribución, 

gestión del riesgo), de relaciones con los clientes (selección, adquisición, 

retenció

 

intangibles.  
 

humano (habilidades de los empleados, talento y conocimiento), capital

infraestructura tecnológica) y capital organizacional

conocimiento) 

2.8.3 Características de los mapas de estrategias 

 

comunicación estratégica.  

 

2

crecimiento. 

3
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favorecer el 

 

 

servicios; y la innovación y los procesos de regulación y sociales 

6. Todos los procesos están apoyados por la asignación de capital 

.8.4 Algunos beneficios que ofrece el uso de los mapas de 

os. 

2. ermite identificar los procesos internos clave que llevan al éxito 

3. ar las inversiones en personas, tecnología y el capital 

mejorar la estructura de costos, la utilización de activos y una 

estrategia de crecimiento para expandir oportunidades y 

valor del cliente.  

4. Estos cuatro últimos elementos del mejoramiento estratégico son 

apoyados por precio, calidad, disponibilidad, selección, funcionalidad, 

servicio, asociaciones y branding.  

 

5. Desde una perspectiva interna los procesos operativos y de 

management de clientes ayudan a crear los atributos de productos y

colaboran en las relaciones y la imagen.  

 

humano, capital informacional y capital organizacional. El capital 

organizacional abarca la cultura de la compañía, el liderazgo, el 

alineamiento y el trabajo en equipo.  

 

7. Las flechas conectoras describen relaciones de causa/efecto. 

 

2

estrategias 

 

1. Refina las estrategias organizacionales y permite comunicarlas con 

claridad a todos los emplead

P

estratégico. 

 

Permite aline

organizacional para lograr mayor impacto diario y estructurar el 

trabajo con el conocimiento. 
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4. 

nas. 

 

 

Permite exhibir las deficiencias en las estrategias y realizar acciones 

correctivas tempra

 



 

 

 

 

 
CAPITULO III 
MARCO                             
METODOLÓGICO 

 

 

 

 

 

        “Pocos factores son tan importantes como la medición para  

el  perfecto funcionamiento de las organizaciones” 

                                                                                       Peter 

Ducker 
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3.1 GENERALIDADES 
 

acionados con la metodología seguida para la consecución de los 

jetivos de la investigación, se describen los métodos, técnicas y 

cedimientos aplicados para su realización de modo que se pueda tener 

, en donde se puede 

ción. Para la elaboración 

guieron los lineamientos 

3.2 NIVEL DE LA INVESTIGACIÓN 

grado de 

(p.23). 

En éste sentido, el nivel de éste proyecto se considera del tipo 

exploratorio-descriptivo. Es exploratorio ya que es la primera vez que se 

realiza un estudio de éste tipo en La Fundación Proyecto Humano, por lo 

que se hizo necesario recabar toda la información que permitiera el 

desarrollo de la misma. Se considera también del tipo descriptivo ya que 

en la investigación se detallan las características y actividades que se 

lleva

 

3.3 DISE
 

Según Arias (2005) “El diseño de la investigación es la estrategia general 

que adopta el investigador para responder al problema planteado. 

Clasificándose éste en: documental, de campo y experimental.” (p.26). De 

manera tal que el diseño del presente trabajo corresponde al tipo campo, 

El marco metodológico permite establecer todos los aspectos 

rel

ob

pro

una visión clara de la metodología seguida

esclarecer, por qué y cómo se realizó la investiga

del marco metodológico de éste proyecto se si

propuestos por el autor Fidias Arias en la quinta edición de su libro “El 

proyecto de investigación”.  

 

 
Según Arias (2005) “El nivel de investigación se refiere al 

profundidad con que se aborda un fenómeno u objeto de estudio.” 

n a cabo en el sistema objeto de estudio.  

ÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
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) “…consiste en la recolección de datos 

directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren 

 de campo también se emplean datos 

secundarios, sobre todo los provenientes de fuentes bibliográficas, a partir 

o. No obstante son los datos 

primarios obtenidos a través del diseño de campo, los esenciales para el 

69).  

 

aron en para la recolección 

de los datos en la Fundación Proyecto Humano fueron los siguientes: 

el cual según Arias (2005

los hechos….” (p.31).  

 

En la Fundación Proyecto Humano la recolección de datos se realizó 

de forma directa en la organización por medio de cuestionarios aplicados 

al Presidente, empleados y usuarios de la misma, para luego, aplicando 

los conocimientos necesarios lograr dar solución a la problemática 

existente. 

 

“En una investigación

de los cuales se elabora el marco teóric

logro de los objetivos y la solución del problema planteado.” (Arias, 2005, 

p.31). 

  

3.4 INSTRUMENTOS Y TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE 
DATOS 

 

Según Arias (2005) “Un instrumento de recolección de datos es cualquier 

recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para 

obtener, registrar o almacenar información.” (p.

Los instrumentos y técnicas que se utiliz

 

Técnicas: 

• Cuestionarios. 

• Observación Simple. 

 



 

 

 

57

Instrumentos: 

• Entrevistas. 

 

 

.4.1 Cuestionarios  

ción de información que permite a los analistas de sistemas 

recoger opiniones, posturas, conductas y características de las diversas 

perso

bservación Simple 

a, 

sistemática, cualquier hecho, fenómeno o situación que se 

produzca en la naturaleza o en la sociedad, en función de unos objetivos 

estigador observa de 

anera neutral sin involucrarse en el medio o realidad en la que se realiza 

el es

3.4.3 Entrevista  

 

Según Ar ista, más que un simple interrogatorio, es 

una técni  conversación “cara a cara” entre el 

entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente 

3

 

Según Arias (2005) “Es la modalidad de encuesta que se realiza de forma 

escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una 

serie de preguntas….” (p.74). Los cuestionarios representan una técnica 

de recopila

nas claves de la organización, que se encuentren involucrados en la 

operación del sistema actual o que pertenecerán a uno nuevo. El 

cuestionario aplicado al Presidente de la Fundación fue de tipo Likert y los 

aplicados a los empleados y pacientes fueron cuestionarios simples.  

 

3.4.2 O

 

Según Arias (2005) “…Consiste en visualizar o captar mediante la vist

en forma 

de investigación preestablecidos.” (p.69). En la Fundación Proyecto 

Humano el tipo de investigación usada para la realización de ésta 

investigación fue la de tipo simple, donde “…el inv

m

tudio.” (Arias, 2005, p.69). 

 

ias (2005) “la entrev

ca basada en un diálogo o
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determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la 

informació 3). Para la elaboración de ésta investigación 

proyecto se realizaron entrevistas de tipo informal al Presidente de la 

l que allí labora y a la totalidad de clientes que 

actualmente posee, en las cuales según Arias (2005) “no se dispone de 

a y 

los objetivos de estudio.” (p. 81).  

n ésta investigación se hace referencia a dos tipos de poblaciones 

3.6 MUESTRA 

Según Arias (2005) “La muestra es un subconjunto representativo y finito 

n requerida.” (p. 7

Fundación, al persona

una guía de preguntas elaboradas previamente. Sin embargo, se orienta 

por unos objetivos preestablecidos, lo que permite definir el tema de la 

entrevista….” (p. 74). 

  

3.5 POBLACIÓN 
 

Según Arias (2005) “… la población objetivo, es un conjunto de elementos 

con características comunes para los cuales serán extensivas las 

conclusiones de la investigación. Ésta queda delimitada por el problem

 

E

finitas, la primera está representada por la totalidad de usuarios que 

actualmente posee la Fundación Proyecto Humano, la cual es de veinte 

(20) personas de ambos sexos y de edades comprendidas entre los 

dieciséis (16) y treinta y cinco (35) años. La segunda está representada 

por los empleados de la Fundación, los cuales son siete (7) incluyendo al 

presidente, el gerente de operaciones y su asistente, el gerente 

administrativo y su asistente, el gerente de prevención y su asistente. 

 

 

que se extrae de la población accesible.” (p. 83).  
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Debido a que La Fundación Proyecto Humano posee una población 

total finita de veintisiete (27) personas, es decir posee una población 

menor a treinta (30), no se hace necesario el cálculo de la muestra, por lo 

que ésta será representada por las veintisiete personas (27). 

 

3.7 METODOLOGÍA EMPLEADA PARA EL DESARROLLO 
DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 

La metodología utilizada para la elaboración del proyecto comprendió las 

pas: 

yecto Humano.  

2. Fo

 

ntexto externo: En ésta se identificaron y describieron 

las oportunidades y amenazas existentes para la Fundación. 

sta etapa se formularon 

los objetivos estratégicos de la Fundación los cuales representan las 

siguientes fases o eta

 

1.  Diagnóstico de Sistema Actual de la Fundación Proyecto 
Humano: En ésta etapa se recopiló toda la información necesaria para 

lograr una familiarización de los procedimientos y actividades que se 

desarrollan en la Fundación Pro

 

rmulación de la misión-visión de la Fundación Proyecto 
Humano: En ésta fase se reformuló la misión-visión de la Fundación 

para así incluir en ésta el concepto estratégico y mejorar  su 

funcionamiento. 

 

3. Análisis del contexto interno: En ésta fase se identificaron y 

analizaron las fortalezas y debilidades de la Fundación Proyecto 

Humano. 

4. Análisis del co

 

5. Formulación de objetivos y estrategias: En é
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me

co: En ésta 

fase se describieron de forma detallada las fórmulas matemáticas que 

7. Elaboración del Mapa de Estrategias: Se integraron las cuatro 

izaje, para así describir la estrategia, de forma 

que los objetivos y los indicadores en el BSC pueden ser establecidos y 

 

(V

 

 

 

tas a alcanzar en la organización, así como las estrategias para el 

logro de cada uno de los objetivos. 

 

6. Definición de Indicadores por cada objetivo estratégi

permitieron medir el desempeño de la planificación estratégica. 

 

perspectivas del Modelo Balanceado de Indicadores (BSC), financiera, 

cliente, interno, y aprend

administrados. 

La siguiente figura muestra el esquema de investigación aplicado. 

er Fig. 3.1) 
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igura 3.1 Esquema de la metodología empleada.  

uente: (Nohely Boada y Maria Parra). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
F
F

Definición de objetivos estratégicos orientados hacia 

cada perspectiva del cuadro de mando integral 

Elaboración del mapa de estrategias 

Definir los indicadores de gestión, alineados con los objetivos 

estratégicos.  

Descripción de la situación actual de la Fundación Proyecto Humano 

Realización de Análisis Interno  

Realización de Análisis Externo 

 
Cuestionarios 

Observación    
Simple 

Entrevistas 
informales 

Formulación de la Misión y Visión de la Fundación Proyecto 

Formulación de los objetivos y Investigación 
en el entorno. estrategias de la Fundación.

 



 

 

 

 
 

 

CAPITULO IV  
ANÁLISIS DE 

SITUACIÓN ACTUAL 

 
 
 

“Las mediciones están dentro de nuestra     

forma de vida.” 

                                                              Peter Ducker 
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4.1 GENERALIDADES 

En éste capítulo se hace una descripción del sistema en estudio, 

en la 

Fundación, lo c ática 

existente y su e visión 

amplia que perm

 

4.2 RESEÑA 

Gulf, donde funcionaban todas las áreas que actualmente posee. Fue 

fundada por el Dr. Víctor Vásquez especialista en drogodependencia y 

adicciones, luego de años de experiencia en el área de prevención en 

Hogares CREA de Venezuela.  

a Ley Orgánica contra el tráfico ilícito y el consumo de sustancias 

estupefacientes y psicotrópicas (Loctisep), en su articulo 96 afirma “Las 

personas jurídicas públicas y privadas que ocupen cincuenta (50) 

trabajadores o más, destinarán el uno por ciento (1%) de su ganancia 

neta anual a programas de prevención integral social contra el tráfico y 

consumo de drogas ilíc de 

éste porcentaje destina a los programas de protección 

integ s les darán 

prioridad absoluta”. 

 

considerando los elementos estructurales de la Fundación Proyecto 

Humano más importantes y relevantes; y lo que concierne a su origen y 

funcionamiento. Tal información se obtuvo a través de la  observación, 

entrevistas y cuestionarios realizados al personal que labora 

ual condujo al conocimiento de la situación problem

ntorno inmediato, obteniendo de ésta manera una 

itió describir la situación actual del sistema. 

HISTORICA 
 

En el año de 2004 es constituida en Puerto la Cruz, Estado Anzoátegui, 

La Fundación Proyecto Humano, con una única oficina en la Urbanización 

 

L

itas para sus trabajadores y entorno familiar y 

rán el 0,5% par

ral a favor de niños niñas y adolescentes, a los cuale
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acional Antidroga da la providencia que a su 

vez, da la forma en que se debe cumplir la Loctisep, para que finalmente 

n la siguiente figura se muestra la ubicación geográfica de la 

En el 2004 la Oficina N

en el 2006 en Asamblea Nacional se origine la Ley en vigencia. 

 

Apoyándose en su trabajo en el área de prevención laboral, la 

Fundación Proyecto Humano amplía el número de sus oficinas, 

ubicándose posteriormente en el Edificio Torre Pelicano y actualmente en 

la Av. Municipal de Puerto la Cruz, cruce con calle Freites, Edif. 

Montalero, P.B., Local 02. 

 

E

Fundación Proyecto Humano: 

 

F.P.H 

 
Figura 4.1: Ubicación geográfica de la Fundación Proyecto Humano. 
Fuente: www.googleearth.com 
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4.3 D

 de lucro 

dedicada a la prevención integral en materia de alcohol, tabaco, y otras 

droga

s terapéuticas innovadoras que contribuyan a 

elevar la calidad de vida. 

zón social de la Fundación es elevar la 

calidad de vida de los seres humanos en cualquiera de las etapas de su 

Entre las funciones primordiales ctividades que se 

involucran en la organización se encuentran las siguientes: 

ESCRIPCIÓN DE LA FUNDACIÓN 
 

La Fundación Proyecto Humano es una institución sin fines

s. El equipo de ésta Fundación diseña, desarrolla e implanta planes 

de prevención integral en materia de drogas y salud pública, en los 

ambientes laboral, educativo y comunitario, coadyuvando al incremento 

de la productividad laboral de la empresa y al desarrollo de su entorno 

social, a través de técnica

 

El objetivo principal o ra

desarrollo y de sus núcleos familiares, procurando siempre el desarrollo 

del factor humano como esencia de toda  acción.  

 

Aunado a todo lo antes mencionado, cabe destacar que la mayor 

parte de los ingresos económicos obtenidos en la Fundación, a través del 

desarrollo de sus actividades preventivas, van dirigidos a un fondo de 

ahorro para la construcción de una comunidad terapéutica en la región, 

donde los pacientes podrán ingresar y ser internados si es necesario para 

su pronta recuperación e inserción nuevamente a la sociedad. 

 

4.4 FUNCIONES PRINCIPALES 
 

 que describen las a

 

 Desarrollar planes de prevención integral que permitan captar la 

potencialidad de las personas en sus diferentes ámbitos. 
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 Implantar técnicas terapéuticas innovadoras para elevar la calidad 

de vida de las personas. 

 

 Elaborar e implantar la actividad empresarial comunitaria 

preventiva, en temas de prevención de drogas, enfermedades de 

transmisión sexual, sida, cáncer y otras psicopatías. 

 

 Diseñar y ejecutar actividades preventivas recreacionales dirigidas 

e intencionadas. 

 

 Elaborar, revisar y adecuar la política de las empresas en cuanto a 

Específicamente la Fundación Proyecto Humano está constituida por tres 

áreas

nal de los 

recursos asignados, con una visión clara de los objetivos institucionales y 

os jefes de su área, principios 

operativos comunes que orienten los esfuerzos hacia la misión 

está bajo la 

responsabilidad de dos (2) personas. 

E ente a las 

personas, en materia de prevención y protección contra el consumo de 

alcohol, tabaco y otras drogas.  

 

4.5 ÁREAS FUNCIONALES 
 

 funcionales:  

 

El área Administrativa: Que se encarga de coadyuvar a la gerencia 

general en la dirección, planeación, coordinación y evaluación de los 

departamentos, cuya gestión se enmarca en el proceso administrativo. 

Asimismo, integrar su gestión para un aprovechamiento racio

establecer con la participación de l

institucional. El área de administración se encuentra ubicada en la Av. 

Municipal de Puerto la Cruz, Edificio Montalero y 

 
l área de Prevención: Que por su parte evalúa técnicam
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dro s

por el bienestar físico y mental del individuo. En la sede de la Fundación 

se encuentra su división de logística y en el Grupo Médico La Trinidad se 

enc

dos (2

 

Y en última instancia, el área de Operaciones: Que ocupa la 

dire

como l desarrollo de nuevas técnicas terapéuticas para 

elevar la calidad de vida de su personal. Se encuentra ubicada en la Av. 

Mu

person  su asistente. 

ATIVA DE LA FUNDACIÓN 

erentes departamentos de la Fundación y el nivel 

organizacional en que éstos se encuentran, información obtenida a través 

de la

ga , alcohol, tabaco y otras enfermedades degenerativas para velar 

uentra un consultorio donde laboran sus especialistas los cuales son 

) psicólogos y un asistente.  

cción y control de las actividades realizadas por la Fundación así 

también impulsa e

nicipal de Puerto la Cruz, Edificio Montalero bajo el mando de dos (2) 

as, un gerente de operaciones y

 

4.6 ESTRUCTURA ORGANIZ
 

El siguiente organigrama (ver figura 4.2), señala la vinculación actual que 

existe entre los dif

s entrevistas realizadas al Presidente de la misma. 

 

 
Figura 4.2: Estructura organizacional de la Fundación Proyecto Humano. 

Fuente: Fundación Proyecto Humano. 
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4.6.1

s a seguir durante el año. Planifica el 

crecimiento de la empresa. Selecciona la(s) alternativa(s) más adecuadas 

en el

iones pertinentes en 

materia de prevención y protección contra el consumo de alcohol, tabaco 

la calidad de vida 

el personal de la Fundación. Las operaciones son una función esencial 

 

 

 Descripción de la estructura organizativa 

 
A continuación se describen cada una de las áreas que conforman la 

estructura organizativa de la Fundación Proyecto Humano. 

 

Presidencia: El presidente se encarga de fijar las metas individuales 

de la Fundación y dicta las pauta

 proceso de toma de decisiones. En éste caso el cargo es ocupado 

por el dueño de la Fundación. 

 

Gerencia de Prevención: Se encarga de la elaboración de los 

planes preventivos a ser aplicados y ofrecidos a la comunidad y a las 

empresas, así como también de realizar las evaluac

y otras drogas.  

 

Gerencia de Operaciones: Se encarga de la promoción de los 

planes preventivos requeridos por la Oficina Nacional Antidrogas (ONA) a 

las diferentes empresas de la región. Así como también impulsar el 

desarrollo de nuevas técnicas terapéuticas para elevar 

d

en la empresa. 

 

Gerencia de Administración: Controla el manejo contable de la 

compañía. Formula el conjunto de alternativas factibles para el proceso de 

toma de decisiones de la Presidencia. Dirige la realización de las

actividades de inventario realizadas en la entidad. Vigila el

comportamiento laboral de los empleados en general. Llena formatos de 

órdenes de pago por diferentes conceptos, tales como, pagos de 
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servi , 

alquileres, cuentas de cursos y otras asignaciones especiales. 

sistente Administrativo: Ayuda en el desarrollo de los programas 

isis de nuevos 

procedimientos y métodos de trabajo, así como también realiza el pago de 

nómi

e destacar que la persona que se encarga 

de éste cargo, también tiene bajo su responsabilidad el área de 

admi

as, documentación logística, recepción de mercancía, 

control de pedidos. 

 Avenida Municipal de Puerto la Cruz, en el edificio 

Montalero, PB Local 02, y cuya área posee alrededor de 120mts2. (Ver 

Figur

cios, aportes, asignaciones, fondos especiales y de funcionamiento

 

A
y actividades de la gerencia administrativa. Participa en la elaboración de 

proyectos en el área administrativa y en el estudio y anál

na al personal que labora en la empresa. 

 

Coordinador de eventos y planificación: Coordina todo lo 

relacionado con la ejecución de las actividades y planes de prevención 

que realiza la Fundación.  Cab

nistración. 
 

Asistente de transporte y logística: Se encarga de la movilización 

y transporte de equipos, personal y materiales e insumos. Control de 

entradas y salid

 

4.6.2 Distribución y espacio físico de las áreas funcionales 

 
A continuación se muestra la distribución de los cuatro departamentos, 

cocina, y recepción que conforman a la Fundación Proyecto Humano, 

ubicados en la

a 4.3). 
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uentran en el grupo Médico la 

Trinidad, están distribuidos según se puede observar en la siguiente 

figura

 
Figura 4.4: Distribución de Departamentos del grupo Médico la Trinidad. 

          Fuente: (Nohely Boada y Maria Parra). 

 
Figura 4.3: Distribución de Departamentos en Edificio Montalero. 

         Fuente: (Nohely Boada y Maria Parra). 

 
 Los departamentos que se enc

   
Cocina 

   
Gerencia d

 
Presidencia 

Recepción 

a 
 d

e 
Á

re

A
dm

in
is

tr
ac

ió
n

: 

 

Gerencia de 
Operaciones 

e   
Prevención 

  Dirección 
gen

Oficina 
clínica 

 Oficina 
clínica 

eral Baño 

hombre 
Baño 
mujer 

Departamento 
de prevención 

Área de 
servicio 

Recepción 

 

Consultorio

Oficina 
clínica 
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motivos, 

 

egración, 

objetivos 

comu

a Fundación está conformada por un Departamento llamado 

Dirección General en el c

iento de sus actividades diarias, como lo son el Gobierno, las 

empresas privadas y las organizaciones Antidrogas. 

Administrativa, la Gerencia de Prevención y la Gerencia de Ope

las cuales mantienen relaciones entre si. 

 

La Gerencia de Prevención realiza planificaciones con relación a los 

programas de prevención a realizarse en la Fundación, dicha planificación 

es enviada a la Gerencia Administrativa, la cual informa a la Gerencia De 

Prevención si existen recursos suficientes para realizar dichos planes y 

actividades. La Gerencia de Prevención le informa a la Gerencia de 

peraciones todo con respecto a las actividades de prevención y ésta le 

inform o 

4.6.3 Diagrama de Sistema y Ambiente ampliado 

 
Cuando no existe una comunicación efectiva entre las áreas o 

departamentos por falta de integración, provocada por múltiples 

se generan problemas que afectan directa y seriamente la productividad 

de la Organización. 

La comunicación entre los departamentos de la organización y así 

mismo entre ésta y la comunidad que le rodea, debe ser altamente 

efectiva como consecuencia de una actitud que favorezca su int

siendo de vital importancia el acuerdo y la precisión de los  

nes que a corto plazo deban lograrse.  

 

L

ual intervienes diversos entes públicos y 

privados que permiten que la Fundación avance satisfactoriamente en el 

cumplim

 

La Gerencia General está conformada por la Gerencia 

raciones, 

O

a a la gerencia Administrativa acerca de las nuevas técnicas 

planes preventivos a ser realizados. 
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de prevención por la 

Gerencia de Prevención ésta le informa a la gerencia de Operaciones 

to. (Ver Figura 4.5). 

Una vez realizados los planes y actividades 

acerca de los resultados de la aplicación de dichos planes y es tarea de la 

Gerencia de Operaciones emitir los informes y evaluaciones finales de 

dichas actividades y de la cantidad de personas capacitadas y 

recuperadas 

 

En la siguiente figura se muestra de forma gráfica la relación que 

existe entre cada una de las áreas que conforman la Fundación Proyecto 

Humano así como la comunicación interdepartamental de las mismas y 

con el entorno que la rodea, lo que permite en gran medida una mayor 

comprensión de su estructura y funcionamien

 

 

 
Figura 4.5 Diagrama de sistema y ambiente ampliado. 
Fuente: (Nohely Boada y Maria Parra). 
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4.7 D

Una misión bien pensada prepara a la Fundación para el 

futuro, establece su dirección a largo plazo e indica sus intenciones de 

delim

o no se 

encuentra bien definida, por lo que fue necesaria su reformulación, 

considerando qué  indica la razón de ser de la misma, así como la meta 

iniendo 

o la 

 

 

rmación 

suministrada por los directivos de 

ECLARACIÓN DE MISIÓN Y VISIÓN 
 

Sin la definición clara de una misión y visión, ninguna organización puede 

progresar. Una declaración de misión es una descripción breve del 

propósito mayor, la razón más amplia que justifica la existencia de la 

organización. 

itar una posición particular. 

 

4.7.1 Misión 

 
La misión que posee actualmente la Fundación Proyecto Human

que moviliza las energías y capacidades de dirigentes y trabajadores para 

así procurar una unidad de propósitos con el fin de desarrollar un sentido 

de pertenencia. A continuación se muestra la misión actual de la 

Fundación:  

 
“Trabajar adecuadamente para evitar el consumo de drogas, la 

propagación de las enfermedades de transmisión sexual, interv

sectores imprescindibles y vulnerables de la sociedad tales com

familia, la educación y el trabajo, entre otros”. 

 

La declaración de ésta misión no cumple con las tres preguntas que 

se deben formular para la correcta redacción de la misma: ¿Quiénes

somos?, ¿Qué hacemos?, ¿Hacia dónde nos dirigimos?, según los

parámetros definidos por Fred R. David en su libro “Conceptos de la 

Administración Estratégica”, de tal manera que con la info

la Fundación Proyecto Humano y con 
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a misión, la cual fue la 

siguiente: 

ibles y vulnerables de la sociedad tales 

como a familia, la educación y el trabajo, entre otros. Aspirando a ser una 

nera en el manejo de adicciones a través de  técnicas 

preventivas y terapéuticas innovadoras”. 

r la misión propuesta anteriormente, en los propósitos 

fundamentales que persigue la Fundación, a fin de verificar que éstos 

estén

al la misión elaborada, 

transmitiéndole un sentido de propósito a todas las áreas de las 

Fund

misión de la Fundación para su validación.  

su participación se procedió a la reformulación de l

 

 “La Fundación Proyecto Humano es una institución venezolana, no 

gubernamental y sin fines de lucro cuyo objetivo principal o razón social 

es elevar la calidad de vida de los seres humanos, a través a la 

prevención integral en materia de alcohol, tabaco, y otras drogas, 

interviniendo sectores imprescind

 l

fundación pio

 

4.7.2 Validación de la declaración de la misión 

 
Partiendo de las tres premisas fundamentales que según Fred David, en 

su libro debe responder una misión bien formulada: ¿Quiénes Somos?, 

¿Qué Hacemos? y ¿Hacia Dónde nos Dirigimos? Se procedió a 

descompone

 en concordancia con la misma. Ver Tabla 4.1 

 

Finalmente será responsabilidad del Presidente de la Fundación 

difundir y comunicar a todo el person

ación, de manera de crear una comunidad de intereses que impulsen 

a los trabajadores a motivarse aún más y mostrar mayor creatividad en los 

proyectos futuros para seguir creciendo e innovarse continuamente. 

 

A continuación en la tabla 4.1 se muestra de forma clara, la 

identificación de las tres premisas fundamentales que debe responder la 
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Tabla 4.1 Preguntas Básicas Respondidas por la Declaración de la Misión. 

¿Q

 

 dónde se quiere que 

la organización esté dentro de 3 o 5 años”. De tal manera que la visión de 

la Fu

 para 

alcanzar tal fin, siempre a la vanguardia de las necesidades humanas” 

Fuente: (Nohely Boada y Maria Parra). 

uiénes somos? 

 

¿Qué hacemos? 

 

¿Hacia dónde nos 

dirigimos? 
La Fundación 

Proyecto Humano es una 

institución venezolana, 

no gubernamental y sin 

fines de lucro,  cuyo 

objetivo principal o razón 

social es elevar la 

calidad de vida de los 

seres humanos,…. 

….a través de la 

prevención integral en 

materia de alcohol, 

tabaco, y otras drogas, 

interviniendo sectores 

imprescindibles y 

vulnerables de la 

sociedad tales como la 

familia, la educación y el 

trabajo, entre otros. 

….Aspirando 

a ser una fundación 

pionera en el 

manejo de 

adicciones a través 

de  técnicas 

preventivas y 

terapéuticas 

innovadoras”. 

 

 

4.7.3 Visión 

 

A continuación se presenta la visión que actualmente posee la Fundación 

Proyecto Humano, la cual no fue modificada considerando que ésta 

representa lo que según Fred David debe ser la visión de futuro de la 

organización, “una declaración amplia y suficiente de

ndación es: 

 

“Ser una institución líder en la región, capaz de afrontar las 

sociopatías, especialmente aquellas vinculadas al consumo de drogas a 

través de la orientación y sensibilización de la sociedad con la 

implantación de técnicas preventivas y terapéuticas innovadoras
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4.8 V
 

ALORES DE LA FUNDACIÓN 

 Confianza: Creer en la integridad de los usuarios y en el desarrollo 

s nocial a través de la preve

 
ción. 

 Compromiso: Honrar efectivamente lo que se ha adqu o. irid

 
 Fidelidad: Trabajar al máximo de las

las expectativas de los usuar

 

 capacidades

ios bajo absoluta discreción.

 para satisfacer 

 

 Calidad: Brindar un er las 

necesidades de todo

 óptimo servicio y pro

s los usuarios. 
curar satisfac

 
 Responsabilidad social: Privilegiar la organización social y el 

io democrático del conocimiento humano, para involucrar a 

los actores en la resolución de las problemáticas que los impactan. 

n generando de alguna forma situaciones no deseadas y 

ue influyen de manera directa en el desempeño del sistema. Es 

impo

ejercic

 

4.9  FOCOS CRÍTICOS 
 

Una vez analizado el estado actual del sistema se presenta en ésta 

sección, los aspectos que fueron considerados los más críticos, es decir, 

aquellos que está

q

rtante destacar que toda la información manejada en éste estudio fue 

suministrada a través de entrevistas informales realizadas al Gerente 

Administrativo y al Presidente de la Fundación. 

 

A continuación se describen los focos problemáticos percibidos: 

 

 

 



 

 

 

77

 Falta de un plan estratégico en el cual la Fundación se 
debería enfocar  para el cumplimiento de sus metas: 
 
Produc istas realizadas en el sistema en 

estudio, se pudo constatar que la Fundación carece de un plan 

estratégico que le permita tomar decisiones de una forma organizada y 

lanificada. Lo que indica que el grado en el que los objetivos se 

com a

éstos c

 

to de las observaciones y entrev

p

p rten con los miembros de la organización es casi nulo, impidiendo a 

onocerlos y orientarlos hacia el logro de los mismos.  

    Carencia de un sistema de información: 
 

El sistema de información constituye un componente fundamental en el 

bue d

un sist

de las  

información relevante. 

n esarrollo de la gestión de toda organización, el hecho de no poseer  

ema de información propio, ocasiona un debilitamiento sistemático 

 capacidades de seguimiento, evaluación, recolección y uso de

 

 Ausencia de funciones laborales claramente definidas:  
 

 

Dentro de la Fundación se cuenta con un organigrama que especifica los 

cargos desempeñados por cada uno de los empleados, sin embargo se 

pudo comprobar a través de cuestionarios aplicados a cada uno de ellos, 

que sus funciones dentro de la Fundación no están claramente definidas. 

Lo que ocasiona que los objetivos y metas planteadas por cada 

departamento no se logren de forma óptima. 
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  Carencia de un local único para llevar a cabo todas las  
actividades de la Fundación: 

   

 
Debido a que parte de las actividades operativas y de prevención 

realizadas por la Fundación se llevan a cabo fuera de la sede principal de 

la misma, específicamente en el Grupo Médico la Trinidad, se hace 

engorroso la planificación, coordinación y control de dichas actividades. 

 

    Ausencia de indicadores que permitan medir el desempeño 
de la Fundación. 

No existe dentro de la Fundación ningún tipo de herramientas  de gestión 

 

que permitan a los directivos realizar mediciones en el cumplimiento de 

las metas y objetivos propuestos en la organización que permitan alinear 

de forma coherente a las personas con el plan estratégico de la misma.

 

 



 

 

 

 

 

 

AUDITORIA 
EXTERNA 
 
 “Lo que mides es lo que consigues” 

                                                                                  Jorge E. 

Pereira 

 

 

 

 

CAPITULO V  
AUDITORIA   
INTERNA Y 
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5.1 GENERALIDADES 
 

En el capítulo a continuación se describen detalladamente las auditorias 

internas y externas realizadas a la Fundación Proyecto Humano, para la 

detección de las debilidades y fortalezas internas, así como de las 

5.2 AUDI

El an de involucrar a los 

empleados y miembros de la organización con la misma, haciéndolos 

partic va un mejoramiento 

funci  más importantes de 

la org

rna se seleccionó como 

esqu Fred R. David en el libro 

“Con Los factores claves a 

evalu

oportunidades y amenazas externas.  

 

TORIA INTERNA 
 

álisis del ambiente interno ofrece la oportunidad 

ipes del estudio, en forma tal que se promue

onal a fin de determinar las fuerzas y debilidades

anización. 

 

Para la elaboración de la auditoria inte

ema metodológico guía, el propuesto por 

ceptos de la Administración Estratégica”. 

ar en éste caso son: 

 

 Gerencia. 

 Operaciones. 

 Finanzas. 

 Marketing. 

 

Para la obtención de la información necesaria en ésta auditoria se 

realizaron cuestionarios aplicados al Presidente de la Fundación y al 

personal que labora en la misma, así como también a los clientes 

actua . Además se a ple, la cual 

ayudó a determinar las variables más importantes que inciden en las 

s de la Fundación Proyecto Humano. 

les plicó la herramienta de observación sim

actividade
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ves 

 

es relacionadas con las funciones 

básicas del proceso gerencial, como lo son:  

5.2.1 Factores internos cla

5.2.1.1 Área Gerencial 

 

La auditoria gerencial realizada a la Fundación Proyecto Humano abarcó 

el análisis y la evaluación de actividad

 

 Planificación. 

 Organización. 

 Motivación.  

 Integración del personal. 

 Control.  

 

5.2.1.1.1 Planificación 

tro de unos pocos años dependerá en buena 

medida de la suerte y del impulso que pueda haber conseguido 

anteriorm

 

En el proc  realizó un análisis de todas las 

áreas de actividad de la Fundación. Se pudo comprobar a través del 

cuestionario tipo Likert (Ver Apéndice A.1) aplicado al Presidente de la 

Fundación Proyecto Humano que éste tipo de ev

io tipo Likert aplicado al 

presidente de la institución (Ver Apéndice B.1), se determinó el siguiente 

 
La planeación es el único instrumento que la gestión dispone para 

adaptarse al cambio. Si una organización o empresa no planifica su 

situación y su destino, den

ente. 

eso de planificación se

aluación no se ha 

realizado anteriormente, hecho que limita sus posibilidades de éxito, ya 

que el no contar con una planificación hace difícil el dirigir las acciones 

realizadas al logro de metas y objetivos. 

 

Con los resultados arrojados del cuestionar
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8) preguntas realizadas, con valores 

comprendidos entre los cero (0) y treinta y dos (32) puntos, obteniéndose 

 catorce (14) puntos, cuyo resultado final es de 

1,75 (14/8). Siendo éste un resultado desfavorable, el cual indica que la 

tividades de los trabajadores 

de la Fundación hacia el logro de las metas planteadas, a pesar de que 

exi tos propios de la planificación estratégica. 

ue se obtuvo la siguiente variable: 

resultado: un total de ocho (

una puntuación total de

actividad de planificación no está siendo llevada a cabo de de manera 

eficiente en la Fundación, es decir, no existe un plan estratégico 

claramente definido que permita guiar las ac

sten algunos elemen

 

De tal manera q

 

 Ausencia de una planificación estratégica dentro de la Fundación. 

incluye todas las actividades gerenciales que producen 

una estructura de tareas y relaciones de autoridad. Las áreas específicas 

inclu

go también se observó que las 

funciones y actividades de cada uno de los trabajadores no están 

formalmente definidas, causando esto desorganización al momento de 

cumplir con las actividades de cada uno de sus miembros.  

 

5.2.1.1.2 Organización 

 

La organización es el proceso mediante el cual se estructuran los 

recursos humanos y físicos con el fin de alcanzar los objetivos que se han 

propuesto. Es la etapa en la cual se fijan las funciones y las relaciones de 

autoridad y responsabilidad entre las diferentes personas de una 

empresa. Ésta 

yen diseño de la organización, especialización, descripción, 

coordinación, diseño y análisis de puestos. 

 

A través de las entrevistas y de el cuestionario aplicado al presidente 

de la Fundación Proyecto Humano (Ver Apéndice A.1) y al personal (Ver 

Apéndice A.2) se pudo conocer que existe un organigrama que define las 

áreas funcionales la misma, sin embar
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De acuerdo a los resultados arrojados del cuestionario aplicado en 

ésta área al Presidente de la Fundación (Ver Apéndice B.1) se  determinó 

el siguiente resultado: un total de cinco (5) preguntas realizadas, con 

valores comprendidos entre los cero (0) y veinte (20) puntos, 

obteniéndose una puntuación total de nueve (9) puntos, cuyo resultado 

final es de 1,8 (9/5). Siendo éste un resultado desfavorable, el cual indica 

que la actividad de organización no está siendo llevada de la manera mas 

adecuada dentro de la Fundación, ocasionando problemas de 

desorganización de actividades dentro de la misma. Pues los empleados 

desconocen las funciones reales que cada uno de ellos debe cumplir (Ver  

Apéndice B.2). 

 

 

De tal manera que se obtuvo la siguiente variable: 

 

 

empleados. 

5.2.1.1.3 Motivación 

 grupo, la comunicación, y 

administración del cambio. 

éstos con el Presidente de la misma y el nivel de satisfacción de las 

Desconocimiento de funciones laborales por parte de los 

 

 

La Motivación contempla el esfuerzo dirigido a moldear el comportamiento 

del personal que labora en una organización. Es el conjunto de fuerzas 

que originan la conducta y determinan su forma, dirección, intensidad y 

duración. 

 

La función de la gerencia motivadora incluye cuatro partes 

fundamentales: liderazgo, la dinámica de

 

El enfoque a través del cual se realizó un análisis respecto a la 

motivación dentro de la Fundación Proyecto Humano consistió en 

determinar cómo es la relación de sus miembros entre sí, así como de 

 



 84

necesidades de cada uno de ellos en el cumplimiento de las actividades, 

todo esto a través de la aplicación de cuestionarios. (Ver Apéndice A.1 y 

A.2) 

 

 vela para que sus empleados cumplan con las funciones 

que les son asignadas. (Ver Apéndice B.1 y B.2). Por lo que los 

resul nsideraron muy 

favorables, indicando que ésta actividad está siendo llevada a cabo de 

una m

 

e tal manera que se obtuvieron  las siguientes variables: 

 

De ésta manera se pudo conocer que dentro de la Fundación se 

fomenta el compañerismo y la comunicación entre los trabajadores, los 

que mantienen una relación armónica y respetuosa entre ellos, por lo 

tanto se evidenció que existe una relación de trabajo satisfactoria. Así 

mismo existe en la Fundación Proyecto Humano una comunicación y 

relación cordial y de respeto entre el Presidente y los trabajadores.  Éste 

se destaca como un líder dentro de Fundación. Su gestión se puede 

considerar como eficaz, debido entre otras cosas a su buena autoridad, 

ejemplo de grata presencia; responsabilidad para con sus funciones y 

porque a su vez

tados arrojados por los cuestionarios se co

anera correcta dentro de la Fundación. 

D

 

 Existencia de un clima de respeto y armonía entre los empleados y 

el Presidente. 

 

 Liderazgo permanente por parte del Presidente de la Fundación. 

 

5.2.1.1.4 Integración de personal 

 donde se ejecutan actividades como: reclutar, 

entrevistar, hacer pruebas, seleccionar orientar, capacitar, desarrollar, 

 

La función administrativa de la selección de personal involucra a la 

Gerencia Administrativa; en
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atend

so de selección y contratación de personal se realiza de manera 

adecuada, a través de la recepción de resúmenes curriculares y análisis 

de lo

e tal manera que se obtuvieron las siguientes variables: 

er, evaluar, recompensar, disciplinar, promover y despedir a los 

empleados. 

 

Luego de realizado el análisis interno a ésta función gerencial en la 

Fundación Proyecto Humano, a través de los cuestionarios aplicados al 

presidente y personal (Ver Apéndice A.1 y A.2) se pudo conocer que el 

proce

s mismos, así como las entrevistas posteriores a los posibles 

candidatos a seleccionar. 

 

Aunado a esto cabe destacar que por medio de los resultados de los 

cuestionarios (Ver apéndice B.1 y B.2) se conoció que existen dentro de 

la Fundación políticas y programas de adiestramiento y capacitación de 

personal en lo que a materia de prevención y atención social se refiere, lo 

que conlleva a que los empleados cuenten con conocimientos 

actualizados que les permitan el mejor cumplimiento de sus actividades. 

 

Considerando los resultados obtenidos como totalmente favorables, 

se concluye que las actividades en ésta área se realizan de la manera 

más adecuada dentro de la Fundación. 

 

D

 

 Existencia de métodos adecuados para contratar y seleccionar 

personal. 

 Existencia de políticas y programas de adiestramiento y 

pacitación de personal. 

 

ca
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5.2.1.1.5 Control 

 

 

rabajar para que esté todo de acuerdo con lo programado, y 

n resultado al considerar que el producto ha satisfecho las normas. 

s encontradas.  

También se pudo constatar que no se tienen dentro de la  Fundación 

regis

mano (Ver Apéndice B.1 y B.2). 

 

resultados 

obtenidos se consideran muy favorables, indicando así que la actividad de 

contr

se debe hacer énfasis en el control de las ausencias y demoras laborales.  

 

El control es una de las responsabilidades de la dirección, está 

estrechamente ligado con la planificación y la organización en una 

empresa. Su impacto sobre la motivación y la conducta del grupo de 

trabajo es muy significativo. El control es a su vez, un proceso que 

consiste en t

u

 

El análisis de control realizado en la Fundación Proyecto Humano, a 

través del cuestionario aplicado al Presidente (Ver Apéndice A.1), 

evidenció la existencia de mecanismos a través de los cuales se mide el 

desempeño y cumplimiento de las actividades realizadas en la Fundación 

(Ver Apéndice B.1) y de ésta manera evaluar resultados y plantear 

posibles mejoras a las falla

 

El mecanismo a través del cual se evalúa el cumplimiento de las 

actividades consiste en reuniones periódicas entre los empleados y el 

Presidente de la Fundación para evaluar de manera conjunta si se está 

haciendo lo que ha sido planificado y verificar si los resultados son los 

esperados (Ver Apéndice B.1).  

 

tros que permitan controlar las faltas y demoras por parte de los 

empleados hacia el cumplimiento de sus funciones y de las actividades 

realizadas en la Fundación Proyecto Hu

De acuerdo a todo lo antes planteado se concluyó que los 

ol se realiza de una manera correcta en la Fundación, sin embargo 
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De tal manera que se obtuvieron las siguientes variables: 

 

 

 Reuniones periódicas para evaluar cumplimiento y desempeño 

de las actividades. 

 

 Carencia de registros para controlar faltas y demoras laborales. 

l encargado de controlar ésta área dentro de la Fundación Proyecto 

Hum

al suficiente para subsistir y 

continuar realizando sus actividades básicas de prevención social, 

apoy

a mayor parte de los ingresos que reciben provienen de las 

activ

 

 

5.2.1.2 Área Financiera 

 
Evaluar la situación financiera es un aspecto de marcada importancia ya 

que ésta influye de manera determinante en la formulación de estrategias 

basadas en sus respectivas fortalezas o debilidades financieras. 

 

E

ano es el Gerente Administrativo de la misma, quien realiza toda 

clase de actividad relacionada con movimientos financieros, pago de 

personal, o adquisición  de fondos financieros. 

 

En entrevistas realizadas al presidente de la Fundación se pudo 

conocer que la misma cuenta con capit

ándose en el artículo 96 de la LOCTICSEP. Estos ingresos se 

obtienen a través de las actividades de recreación y prevención que la 

Fundación realiza a los empleados de las diferentes empresas que 

contratan sus servicios actualmente. 

 

L

idades recreacionales, entre éstas se encuentran los planes 

vacacionales preventivos, pues son estos los que poseen mayor 

demanda. 
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De tal manera que se obtuvo la siguiente variable: 

 

 Fondos económicos suficientes para el funcionamiento de la 

Fundación.  

 
5.2.1.3 Área de Marketing 

El estudio de ésta área permite y facilita la obtención de datos y 

resultados

estadístic omo resultados la aceptación o no y las 

complicaciones de un producto dentro del mercado. A través de la 

inform ó  

las oportunidades y problemas de mercado; para generar, refinar y 

ercadeo que posee la organización actualmente. 

5.2.1

el usuario; esto implica 

administración de encuestas de clientes, análisis de información al 

cons

ice A.3), los que actualmente son 

veinte (20), incluyendo los atendidos directamente en la Fundación, donde 

 

 que serán analizados, procesados mediante herramientas 

as y así obtener c

aci n obtenida por consumidores, clientes se identifican y definen

evaluar las medidas de m

 

En lo que respecta a la Fundación Proyecto Humano, se realizó el 

análisis de Responsabilidad Social y Atención al Cliente, ya que éstas son 

sólo las actividades de mercado que la misma desempeña. 

 

.3.1 Atención al Cliente 

 

Para evaluar el área de atención al cliente es necesario el examen y 

evaluación de las necesidades y deseos d

umidor, evaluación de estrategias de colocación en el mercado, 

desarrollo de perfiles de clientela y determinación de estrategias de 

segmentación óptima del mercado. 

 

Para el análisis de está área fue necesario la realización de 

cuestionarios aplicados a los pacientes atendidos con motivo de 

tratamiento ambulatorio (Ver Apénd
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si es posible se realiza una evaluación previa al paciente o en el 

cons

ez realizados los cuestionarios y a través del análisis de los 

resultados, se evidenció que las actividades que la Fundación Proyecto 

Humano realiza poseen alto nivel de aceptación y satisfacción por parte 

de su o de un esfuerzo 

y trabajo en conjunto por parte de sus miembros, apoyado esto por los 

progr a

) 

ocer que existen registros en la Fundación 

Proyecto Humano de las actividades realizadas como: talleres de 

la que posee mejor calidad al momento de atender a sus clientes.  (Ver 

Apén

s: 

ultorio que el área de prevención posee en el Grupo Médico la 

Trinidad. 

 

Una v

s clientes (Ver Apéndice B.3), lo cual es el resultad

am s de adiestramiento y capacitación recibidos por el personal (Ver 

Apéndice B.2

 

 También se pudo con

prevención, actividades recreativas intencionadas, así como de los 

tratamientos ambulatorios por cada paciente, lo que permite obtener 

información actualizada de la evolución de los pacientes así como de la 

descripción de las labores realizadas. Conjunto a esto los resultados 

obtenidos en las encuestas también arrojaron que la Fundación presta 

uno de los mejores servicios existentes en la región ya que al compararlo 

con otras fundaciones los resultados obtenidos evidenciaron que ésta es 

dice B.3). 

 

De tal manera que se obtuvieron las siguientes variable

 

 Clientes satisfechos por el servicio prestado. 

 

 Registros actualizados de los servicios ofrecidos a los clientes. 
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a de conducir los negocios de una 

mpresa de tal modo que ésta se convierta en co-responsable por el 

dese

s. 

 

onsable por los empleados de la Fundación, lo que se 

evidencia en el resultado obtenido en el cuestionario aplicado a los 

clien

5.2.1.3.2 Responsabilidad social 

 
Responsabilidad social es la form

e

nvolvimiento social. Una empresa socialmente responsable es 

aquella que posee la capacidad de escuchar los intereses de las 

diferentes partes (accionistas, empleados, prestadores de servicios, 

proveedores, consumidores, comunidad, gobierno y medio ambiente) e 

incorporarlos en el planeamiento de sus actividades, buscando atender 

las demandas de todos ellos no únicamente de los accionistas o 

propietario

La labor realizada por la Fundación Proyecto Humano es 

sumamente importante debido a que ésta le presta a la comunidad 

atención integral en cuanto a las maneras de cómo prevenir el consumo 

de alcohol, tabaco y otras drogas, además de brindar atención médica e 

integral a las personas con problemas de adicción que acuden a éste 

recinto en busca de ayuda. Ésta labor es llevada a cabo de manera 

eficiente y resp

tes de la Fundación (Ver Apéndice A.3 y B.3) quienes trabajan y 

realizan actividades recreacionales y de prevención, siempre con la meta 

de satisfacer y mejorar la calidad de vida de éstas personas que han 

perdido alguna parte de su vida inmersos en éste terrible mal. 

 

De tal manera que se obtuvo la siguiente variable: 

 

 Realización de actividades en materia de drogas, salud 

empresarial y comunitaria.  
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5.2.1

La a iagnósticos en todas 

las áreas que transforman insumos en bienes y servicios. Las actividades 

que u  la 

Fundación Proyecto Humano fueron las siguientes: fuerza de trabajo y 

capacidad. 

 

existen empleados que tienen bajo su responsabilidad la 

alización de varias y complejas actividades, lo cual genera ciertos 

probl

.4 Área de Operaciones 

 

ev luación de la función de producción incluye d

 f eron consideradas para auditar la función de operación, en

5.2.1.4.1 Fuerza de Trabajo  

 

Las decisiones de fuerza de trabajo incluyen diseño de puestos, medición 

del trabajo, normas laborales y técnicas de motivación, referidas a la 

administración de los empleados especializados, oficinistas y 

administrativos.   

 

En la Fundación Proyecto Humano algunos de los empleados 

desempeñan labores que tienen menor rango de importancia y que son 

muy básicas y requieren de menor esfuerzo humano para su realización, 

sin embargo 

re

emas a la hora de cumplir con las acciones planteadas por la 

Fundación (Ver Apéndice B.2). 

 

Incluso, se pudo conocer que en ocasiones existe un trabajo en 

conjunto para poder dar cumplimiento a las actividades, es decir, a veces 

el personal debe llevar a cabo funciones que no le corresponden para 

poder dar servicio y cumplir con la realización de las actividades.  

 

De tal manera que se obtuvo la siguiente variable: 

 

 Deficiente distribución de cargas de trabajo. 
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5.2.1.4.2 Capacidad 

 

 

El aumento progresivo de personas con problemas de adicción al tabaco, 

alcoh  de estos en la 

sociedad, y la carencia de educación y orientación necesaria en 

refer

posible s que la Fundación Proyecto Humano 

pueda dar servicio aumente y actualmente la Fundación no posee una 

cantidad de empleados acorde con la posible demanda que pueda 

ado, por lo que existe una limitación en 

cuanto a la capacidad de dar cumplimiento a la labor social que en la 

ol y otras drogas, así como la creciente venta

encia a éste tema para la población, conlleva a que la demanda de 

s pacientes y clientes a lo

presentarse en un momento d

Fundación Proyecto Humano se realiza. 

 

De tal manera que se obtuvo la siguiente variable: 

 

 Insuficiente cantidad de personal para atender la demanda de 

clientes. 

5.3 IDENTIFICACIÓN DE LAS VARIABLES CRÍTICAS 

ortalezas:  

 

 
A continuación se muestran las variables encontradas en el análisis de la 

situación interna, clasificadas en fortalezas y debilidades: 

 

F
 

1. Existencia de un clima de respeto y armonía entre los empleados y 

el Presidente. 

2. Liderazgo permanente por parte del Presidente de la Fundación. 

3. Existencia de métodos adecuados para contratar y seleccionar 

personal. 
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4. Políticas y programas de adiestramiento y capacitación de 

 de la 

Fundación.  

7

8 Registros actualizados de los servicios ofrecidos a los clientes. 

9 , salud empresarial 

5.4 ANALISIS ESTRUCTURAL PARA LA AUDITORIA 
INTE

Para l

debilidade ezas, se procedió a construir la Matriz de Análisis 

Estructural, de la misma forma en que se aplicó a las oportunidades y 

de oposición, 

personal. 

5. Reuniones periódicas para evaluar cumplimiento y desempeño de 

las actividades. 

6. Fondos económicos suficientes para el funcionamiento

. Clientes satisfechos por el servicio prestado. 

. 

. Realización de actividades en materia de drogas

y comunitaria.  

 

Debilidades: 
 

1. Ausencia de una planificación estratégica dentro de la Fundación. 

2. Desconocimiento de funciones laborales por parte de los  

empleados. 

3. Carencia de registros para controlar faltas y demoras laborales. 

4. Deficiente distribución de cargas de trabajo. 

5. Insuficiente cantidad de personal para atender la demanda de 

clientes. 

 

RNA 
 

a realización de la ponderación de las variables que conforman las 

s y fortal

amenazas en el contexto externo. 

 

Para la construcción de la Matriz de Análisis Estructural de las 

variables internas Se estableció el sistema binario 
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asignando el valor uno (1) si existe una influencia real y el valor (0) si 

exist ia nula. En la tabla 5.1 se puede apreciar el valor de la 

motricidad y la dependencia de cada variable, para cuya determinación 

fue

instituc

de las variables impacta a las restantes (Índice de Motricidad), porque 

ind

caso de las variables internas la variable que más influencia tiene en el 

des

Estratégica dentro de la Fundación” pues su motricidad es de 7 

rep

en segundo lugar se encuentran “Liderazgo permanente por parte del 

Pre ro de personal para 

ate cual 

ind

 

a sumatoria por columna, representa las veces que cada variable 

es influida por las restantes (Índice de Dependencia), porque indica el 

porcentaje de subordinación de cada variable respecto a las demás. Así, 

la v ”  

cuy

que e lugar se encuentra “Realización de actividades de 

pre ón” 

con una motricidad de 8 y un porcentaje de 14,55% del total. 

Los cálculos para el índice de motricidad y dependencia de cada 

variable crítica se realizaron a través de las siguientes ecuaciones (Tabla 

5.2):   

 

 

e una influenc

 necesaria la colaboración del personal que labora dentro de la 

ión. 

 

La sumatoria de los números por filas indica las veces que cada una 

ica la fuerza que ejerce la variable cada una sobre las demás. En el 

empeño de la Fundación es “Ausencia de una Planificación 

resentando el 12,73%, siendo ésta la variable de mayor motricidad; y 

sidente de la Fundación” y “Insuficiente núme

nder la demanda de clientes” ambas con una motricidad de 6, lo 

ica el 10,91% del total para cada una. 

L

ariable más subordinada “Clientes satisfechos por el servicio prestado

o valor de las dependencias es 9 y representa el 16.36%; mientras 

n segundo 

vención antidrogas y de atención   integral a personas con adicci
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(Ecuación 5.1) 

IM = Índice de Motricidad. 

onde: 

 

 

 

Donde: 
  

              Mi

         *100 IM =      

            MT    

 

 Mi = Motricidad total de la variable i. 

 MT = Motricidad total general. 

 

 

        (Ecuación 5.2) 

 

  

              Di

        *100 

              DT    

ID =      

D
  

 ID = Índice de Dependencia. 

 Di = Dependencia total de la variable i. 

 DT = Dependencia total general. 

 



 

Tabla 5.1 Matriz de Análisis estructural de las variables internas. 

Fuente: 

 
(Nohely Boada y Maria Parra). 

 Variables 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14  

 1 0 0 0 0 01 Existencia de lima de  y armonía eados  President un c respeto entre los empl  y el e 1 0 0  0 0 0 0 2 

2 Liderazgo permanen r  Preside ción te po  parte del nte de la Funda 1  0 1 1 0  01 1 1  0 0 0 0 6 

3 Método adecuado p  sel y contra nal 0 ara la ección tación de perso 0  0 0 0 01 0 1  0 0 0 0 2 

4 Políticas y programa  adi nto y c ersonal. 1 0 s de estramie apacitación de p 1  0 0  01 0 1  1 0 0 0 5 

5 Mecanismos para m peño y cu s actividades. 0 0 0 edir el desem mplimiento de la 1  0  00 0 0  0 1 0 0 2 

6 Fondos económicos sufici ara el funci  Fundación. 0 0 0 1 0 entes p onamiento de la   01 1 1  0 0 0 0 4 

7 Clientes satisfechos por e  prestado 1 1 0 1 0 1 l servicio  0 0 1 0 0 0 0 5 

8 Registros actualizados de icios ofrec clientes. 0 0 0 0 0 1  los serv idos a los 1  0 0 0 0 0 0 2 

Realización de actividades d vención an  de atención  integral a e pre tidrogas y
9 

personas con adicción 
0 0 0 1 0 1 1 1  0 0 0 0 0 4 

10 Ause atégica dentro de l  Fundación. 0 0 0 0 0 0 n estr a 1 1 1  1 1 1 1 ncia de una planificació 7 

11 Desconocimiento de funcion orales por parte de los  empleados 0 0 1 1 1 0 0 es lab 0 0 1  0 1 0 5 

12 Ausencia de registros por au smos y retardos laborales. 0 1 0 0 0 0 0 senti 0 1 1 0  0 0 3 

13 Deficiente distribución de car  de trabajo 1 0 0 1 0 0 0gas 0 1 0  0 0  0 3 

14 Insuficiente numero de perso ara atender la demanda de clientes. 0 0 0 1 0 1 0 nal p 1 1 1 0 0 1  6 

 Total 5 4 1 7 2 4 9 7 8 1 2 2 3 1 56 

 

 



 

 

 

Tabla 5.2 Valores de Motricidad y de Dependencia de las Variables 

Internas. 

Fuente: (Nohely Boada y Maria Parra). 

Variables Motricidad %M Dependencia %D 

1 

Exis a tenci de un clima de respeto 

y arm a entre l el oní os empleados y 

Presidente. 

2 3,57 5 8,93 

2 
Liderazgo permanente por parte 

del P eresid nte de la Fundación. 
6 10,71 4 7,14 

3 

Método adecuado para la 

selección y contratación de 

personal. 

2 3,57 1 1,79 

4 

Políticas y programas de 

adies ietram nto y capacitación de 

personal. 

5 8,93 7 12,5 

5 

Mecanismos para medir el 

desempeño y cumplimiento de las 

activi sdade . 

2 3,57 2 3,57 

Fondos económicos suficientes 

para el funcionamiento de la 

Fundación. 

4 
6  

7,14 4 7,14 

Clientes satisfechos por el servicio 

prestado. 
5 8,

7  
93 9 16,07 

Registros actualizados de los 

servicios ofrecidos a los clientes. 
2 3,

8 
57 7 12,5 

Realización de e  actividades d

preve n  nció antidrogas y de

9 atención   integr n al a personas co

adicción. 

4 7,14 8 14,29 

Ausencia de una planificación 

10 estratégica dentro de la Fundación. 
7 12,5 1 1,79 

Desc cimono iento de funciones 

11 
laborales por parte de los  

empleados. 

5 8,93 2 3,57 

Ause  ncia de registros por 

12 ause ontism s y retardos laborales. 
3 5,36 2 3,57 

Defic  iente distribución de cargas 

de trabajo. 
3 5,36 3 

13 
5,36 

Insu teficien  numero de personal 

para n ate der la demanda de 

clientes. 

6 10,71 1 
14 

1,79 

Total 56 99,99 56 100,01 

 



 

 

 

5.5  S 
DE LA MATRIZ EFI. 

 
La determinación de los valores ponderados es un método que permite 

obtener las ponderaciones de la matriz de evaluación de los factores 

internos ores orcentu del anál

lo que  asignar valores más precisos a las 

variables de estudio según su importancia y la relación dentro del sistema 

(Tabla 5

 

Éste método consiste en los siguientes pasos:  

 

1) A valor ponderado interno (VPI), la cual 

c ent

d

 

VP    si D >  

 

C ado  la ponderación de las variables 

internas. 

 

FP

PI

 

D
 

TVP = Sumatoria de los valores ponderados. 

VPI = Valor ponderado interno. 

FPI = F r ponderado interno

DETERMINACIÓN DE LOS VALORES PONDERADO

 (EFI) a partir de los val  p ales isis estructural, 

trae como consecuencia

.3).  

plicar la ecuación de 

onsiste en tomar el porc aje de motricidad y el porcentaje de 

ependencia. 

I = %M + (1/ %D)        0

2) alcular el factor ponder  y

I = VPI * 100/ TVP 

 = FPI/ 100 

onde: 

acto . 

PI = Ponderación interna. 

 



 

 

  Tabla 5.3 Determinación de los valores ponderados para la Matriz EFI. 

 
Variables % M % D VPI FPI PI 

Existencia de un clima de respeto 

1 y armonía entre los empleados y 

el Presidente. 

3,57 

 

8,93 3,68 3,56 0,04 

 

2 
Liderazgo permanente por parte 

del Presidente de la Fundación. 
10,71 7,14 10,85 10,50 0,11 

3 
Método adecuado para la 

selección y contratación de 

personal. 

3,57 1,79 4,13 3,99 0,04 

4 
Políticas y programas de 

adiestramiento y capacitación de 

personal. 

8,93 12,5 9,01 8,72 0,09 

5 
Mecanismos para medir el 

desempeño y cumplimiento de las 

actividades. 

3,72 0,04 3,57 3,57 3,85 

6 
Fondos económicos suficientes 

para el funcionamiento de la 

Fundación. 

7,14 7,14 7,28 7,04 0,07 

7 
Clientes satisfechos por el servicio 

prestado. 
8,93 16,07 8,99 8,70 0,09 

8 
Registros actualizados de los 

servicios ofrecidos a los clientes. 
3,57 12,5 3,65 3,53 0,04 

9 

Realización de actividades de 

prevención antidrogas y de 

atención   integral a personas con 

adicción. 

7,14 14,29 7,21 6,97 0,07 

10 
Ausencia de una planificación 

estratégica dentro de la 

Fundación. 

12,5 1,79 13,06 12,63 0,12 

11 
Desconocimiento de funciones 

laborales por parte de los  

empleados. 

8,93 3,57 9,21 8,91 0,09 

12 
Ausencia de registros por 

ausentismos y retardos laborales. 
5,36 3,57 5,64 5,46 0,05 

13 
Deficiente distribución de cargas 

de trabajo. 
5,36 5,36 5,55 5,37 0,05 

14 
Insuficiente número de personal 

para atender la demanda de 

clientes. 

10,71 1,79 11,27 10,90 0,11 

 total 99,99 100,01 103,38 100 1 

Fuente: (Nohely Boada y Maria Parra). 
 

 

 



 

 

 

5.6 M
(EFI) 

 
Fin lme la Matriz de Evaluación de Fa s 

Internos ilidades determinadas anteriormente, los 

pesos ponderados encontrados a través del análisis estructural y la 

ca cac el Presidente de la Fundación, en 

función del grado de importancia y desempeño de cada factor. 

 
La tabla 5.4 muestra el resultado ponderado de la Matriz de los 

Factores Internos, el cual es de 2,72, indicando éste que la Fundación 

Proyecto Humano se encuentra internamente en una posición favorable 

debido a que su valor total ponderado 

posición ica normal, el cual es de 2,5.  

 

Pa  los result

de la matriz EFI se consideraron los pesos y ponderaciones más 

significa stud e p e obs r q s 

fortalezas abarcan el 59% o total ponderado siendo éste 

porcentaje mucho mayor en comparación con el acumulado por las 

debilidades entadas por el 41% restante. Así 

mismo, cabe destacar que existen mayor cantidad de fortalezas que de 

debilidades

 
Entre las fortalezas que mayormente inciden sobre el sistema se 

pueden mencionar “Liderazgo permanente por parte del Presidente de la 

Fundac as de adiestramiento y capacitación de 

personal”, ” Fondos Financieros fijos para realizar sus actividades”, 

“C ntes sa chos por el icio prestado” y “Realización de 

actividades

ATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTORES INTERNOS 

a nte se procedió a elaborar ctore

, con las fortalezas y deb

lifi ión que fue propuesta por 

se ubica por encima del de una 

 estratég

ra la realización del análisis de ados obtenidos a través 

tivos, de las variables e

 del pes

n e io. S ued erva ue la

, las cuales están repres

 (9 vs. 5). 

ión”, “Políticas y program

lie tisfe serv

 de prevención antidrogas y de atención integral a personas 

 



 

 

 

ra 

ecuada por la Fundación, invirtiendo mayores esfuerzos y recursos 

para ello. 

con adicción”, a su vez éstas están siendo aprovechadas de la mane

mas ad

 
Tabla 5.4 Matriz de Evaluación de Factores Internos.   

Factores Internos Claves Ponderación Clasificación 
Resultado 
Ponderado 

Fortalezas           

Existencia de un clima de respeto y armonía entre los 

empleados y el Presidente. 
0,04 3 0,12 

Liderazgo permanente por parte del Presidente de la 

Fund
0,11 4 0,44 

ación. 

Método adecuado para la selección y contratación de 

personal. 
0,04 3 0,12 

Políticas y programas de adiestramiento y 

capacitación de personal. 
0,09 4 0,36 

Mecanismos para medir el desempeño y 

cumplimiento de las actividades. 
0,04 3 0,12 

Fondos económicos suficientes para el 

funcionamiento de la Fundación. 
0,07 4 0,28 

Clientes satisfechos por el servicio prestado. 0,09 4 0,36 

Registros actualizados de los servicios ofrecidos a los 

clientes. 
0,04 3 0,12 

Realización de actividades de prevención antidrogas 

y de atención   integral a personas con adicción. 
0,07 4 0,28 

Debilidades    

Ausencia de una planificación estratégica dentro de la 

Fundación. 
0,12 1 0,12 

Desconocimiento de funciones laborales por parte de 

los  empleados. 
0,09 1 0,09 

Ausencia de registros por ausentismos y retardos 

laborales. 
0,05 2 0,10 

Deficiente distribución de cargas de trabajo. 0,05 2 0,10 

Insuficiente número de personal para atender la 

demanda de clientes. 
0,11 1 0,11 

Total   2,72 

Fuente: (Nohely Boada y Maria Parra). 

 

Con respecto a las debilidades tales como “Ausencia de una 

planificación estratégica dentro de la Fundación”, “Desconocimiento de 

funciones laborales por parte de los  empleados”, “Insuficiente número de 

 



 

 

 

tienen en el desempeño de las actividades de la misma, lo cual 

influye en la disminución de la calidad del servicio prestado. 

Se puede concluir que la Fun r m e 

im ar estrategias que le permitan seguir aprovechando las 

fo o el e  de las ebilidades ta 

lo  de ser posible, para así continuar 

en una posición estratégica favorable, que le permita seguir realizando 

sus actividades de manera eficiente. 

5.7 AUDI

É l estudio de las oportunidades y amenazas que a 

través de estrategias pueden ser aprovechadas o atenuadas por la 

Fundación. ganiz er la capacidad 

para responder en forma ofensiva o defensiva a los factores que podrían 

influir en un negocio, los cuales no son controlables. 

 realizar ésta auditoria se empleó el enfoque de Fred R. David 

de su libro “Conceptos de Administración Estratégica” debido a que el 

mismo engloba fuerzas claves que necesitan ser exploradas. Basándose 

en éste enfoque se crearon 5 pasos efectivos para realizar la auditoria 

e n de tes clav s de inform ón 

ambiental, (2) Identificación de fuerzas o tendencias a emplear, (3) 

Ident unidades y amenazas) de las 

distintas fuerzas, (4) Aplicación de matriz de análisis estructural y (5) 

Cons

personal para atender la demanda de clientes”, no están siendo 

contrarrestadas ni atenuadas por la Fundación, y son las que mayor 

incidencia 

 

dación P oyecto Hu ano deb

plement

rtalezas y a su vez ir contrarrestand fecto  d  has

grar su eliminación total del sistema

 

TORIA EXTERNA 
 

ste análisis considera e

 Considerando que toda or ación debe ten

 

Para

xterna, los cuales fueron: (1) Selecció  fuen e aci

ificación de variables claves (oport

trucción de matriz de evaluación de factor externo. 

  

 



 

 

 

rnamentales, 

jurídicas/legales y tecnológicas. Se incluyó la mayor cantidad de 

inform

rnos que afectan a la organización. 

 se clasificaron en cuatro categorías 

principales:  

Es necesario recalcar que para la realización y ejecución de la 

Auditoria Externa, se recopiló en primer lugar toda la información 

pertinente con relación a las tendencias sociales, culturales, 

demográficas, ambientales, económicas, políticas, gube

ación tanto de fuentes primarias como secundarias. La información 

primaria se fundamentó en entrevistas no estructuradas efectuadas a el 

Presidente y Gerentes de la Fundación, las fuentes secundarias que se 

utilizaron fueron la revisión documental de libros, prensa, consultas a 

través de internet, las cuales permitieron conocer la situación actual de 

aquellos sistemas y subsistemas exte

 

Las variables ambientales

 

 Fuerzas económicas. 
 Fuerzas sociales, culturales, demográficas y ambientales. 
 Fuerzas políticas, gubernamentales y legales. 
 Fuerzas tecnológicas  

 

5.7.1

omento de poner 

en marcha el financiamiento de proyectos sociales, sobre todo, cuando se 

 Identificación de las Amenazas y Oportunidades 

 
Para la Identificación de las Amenazas y Oportunidades se realizó un 

monitoreo y examen de los factores externos a la Fundación cuyos 

cambios a través del tiempo condicionan o afectan su comportamiento. 

 

5.7.1.1 Fuerzas Económicas 

 
Existen una serie de barreras que se enfrentan en el m

 



 

 

 

trata 

 

un año. Es la medida que la mayoría de los economistas prefieren 

empl

e vida o el uso de los recursos en varios países. Venezuela 

cuenta con 60 mil millones de dólares en activos para hacer frente a la 

crisis financiera mundial. Como lo aseveró el ex ministro de Finanzas, 

Nels aria para 

solve ues cuenta con 

apro nes de dólares en reservas internacionales; 

una liquidez de 14 mil millones de dólares que provienen del Fondo de  

o de Desarrollo 

Económico y Social (BANDES), y 10 mil millones de dólares en el Fondo 

se 

por éste año e incluso durante el 2010, sin sufrir el impacto de la caída de 

cto de la crisis financiera que padece el 

mundo actualmente”. Para los economistas, la inflación en 2009 cerrará 

de instituciones sin fines de lucro como lo es la Fundación Proyecto 

Humano.  

 

En la economía venezolana se presentan diversos indicadores, que 

pueden representar tanto oportunidades como amenazas para la 

Fundación Proyecto Humano, como lo son: la inflación, el Producto 

Interno Bruto (PIB), Impuesto al Valor Agregado (IVA), entre otros. 

 

Venezuela presupuestó para el 2009 una inflación del 15% y un 

crecimiento en 6% del Producto Interno Bruto (PIB). Ésta variable es el 

valor de todos los bienes y servicios finales producidos dentro del país en

ear cuando estudian el bienestar per cápita y cuando comparan las 

condiciones d

on Merentes en el año 2009, “el país tiene fortaleza monet

ntar la situación financiera mundial, p

ximadamente 29 mil millo

Desarrollo Nacional (FONDEN); 3 mil millones del Banc

Chino-Venezolano. Y que las reservas internacionales oficiales y otros 

fondos que hoy posee la República Bolivariana de Venezuela por US$82 

mil millones son la mayor garantía de la economía local para sostener

los precios del petróleo, produ

por encima de 40 por ciento y en cuanto al Producto Interno Bruto éste 

podría ser un año de recesión económica. Los analistas consideran que el 

 



 

 

 

 éste año.  

umidor 

final, pero en cada tramo va aumentando su cuantía. Al mismo tiempo, 

cada

ra 

las empresas tienen que reducir sus costos y por ende el porcentaje de la 

déficit presupuestario de Venezuela podría alcanzar hasta el 5% del PIB 

venezolano

 

En la actualidad se conoce como valor agregado el aumento de 

precio que se genera como consecuencia de la utilización de los factores 

que intervienen en cada una de las etapas que forman parte del proceso 

económico de producción y comercialización hasta llegar al cons

 intermediario paga al Ministerio de Hacienda el I.V.A cobrado y se 

deduce el pagado. Venezuela atraviesa por una situación de desventaja, 

ya que la actividad económica base es la extracción y comercialización 

del petróleo y, además, no se han sabido administrar correctamente los 

recursos existentes ni aplicar las políticas económicas ideadas para 

encaminar el desarrollo del país.  

 

Ésta recesión económica trae como consecuencia altos niveles de 

desempleo, inflación, disminución de las exportaciones e importaciones, 

poca inversión tanto a nivel nacional como internacional. Cualquier 

fluctuación indeseable en éstas variables macroeconómicas afecta 

directamente la capacidad de la Fundación Proyecto Humano pa

cumplir con sus obligaciones. 

 

Por lo tanto la ejecución de las actividades que realiza la Fundación 

Proyecto Humano, se pueden ver afectadas, debido a que las empresas 

públicas y/o privadas que contratan sus servicios, para cumplir con lo 

dispuesto en el artículo 96 de la Ley Orgánica contra el tráfico ilícito y el 

consumo de sustancias estupefacientes y psicotrópicas (Loctisep), 

pueden cesar en sus funciones por la Disminución del Producto Interno 

Bruto (PIB) disminuyendo así el número de empresas con las que la 

Fundación podría realizar sus actividades de prevención, además de esto, 

 



 

 

 

a vez menor.  

cantidad de sus ganancias destinadas a planes y programas de 

prevención se hace cad

 

A continuación se presentan las variables económicas encontradas: 

 

 Altos índices de inflación. 

 Disminución del Producto Interno Bruto (PIB). 

 Aumento del Impuesto al Valor Agregado (IVA). 

 
5.7.1.2 Fuerzas Sociales, Demográficas, Geográficas y Ambientales. 

 
Los cambios sociales, culturales, demográficos y ambientales afectan a 

casi todos los productos, servicios, mercados y clientes. Las 

organizaciones grandes y pequeñas, lucrativas y no lucrativas, de todas 

las industrias se ven abrumadas y retadas por las oportunidades y 

amen

s. Al afirmar esto se debe aclarar que la 

sociedad condena el uso de drogas ilegales como la marihuana o la 

coca

azas que surgen de los cambios en las variables sociales, 

culturales, demográficas y ambientales por ésta razón se analizan en la 

investigación. 

 

Uno de los colectivos más castigados por la discriminación es el de 

las personas que usan droga

ína, y no el uso indiscriminado de otras sustancias de consumo legal. 

 

En efecto, las sustancias adictivas más usadas en nuestro país son 

el alcohol, el tabaco y los psicofármacos. Estos últimos usados a modo de 

paliativo de situaciones de ansiedad, y en forma generalmente solitaria, 

ya que su uso grupal es visto por el conjunto social como una práctica de 

drogadicción y, por lo tanto, condenada de la misma manera que las 

drogas ilegales. 

 

 



 

 

 

persona adicta o dependiente de 

sustancias psicotrópicas y psicoactivas. Entre los anti valores que 

encie  

marginalidad, la peligrosidad, el carácter de vagos o vividores de las 

personas adictas, su improductividad social, su imposibilidad de llevar a 

cabo algún proyecto y un alto riesgo con respecto al VIH/sida, entre otros.  

La discriminación es una traba a la prevención y la recuperación de 

En la siguiente tabla se describe la cantidad de pacientes en el país 

segú

Con el uso de drogas ilegales existe una construcción social que 

origina un fuerte rechazo hacia la 

rran ésta construcción o imaginario colectivo se encuentran la

 

los drogadictos y portadores de VIH/SIDA. 

 

La historia del consumo de productos tóxicos por el hombre se 

remonta a épocas perdidas en la niebla del pasado. Tanto en el nuevo 

como en el viejo mundo existen registros de diversas prácticas realizadas 

hace siglos, quizás milenios, relacionadas con la utilización de sustancias 

alteradoras de la mente. El consumo de drogas, legales e ilegales, es un 

tema en torno al cual en nuestro país existe una gran preocupación social 

 

n el tipo de droga consumida, según centros de tratamiento y 

rehabilitación (Ver tabla 5.5). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

Tabla 5.5 Cantidad de pacientes en el país según tipo de droga 

consumida. 

 

 

 

 

 

 

 

(2009).

o de problemas, generando así un hábito 

farmacológico con uso abusivo del medicamento. Los niños están 

acostumbrados a observar cómo sus padres acuden al fármaco como 

solución a cualquier desajuste personal; siendo sencillo generalizar el 

culto del fármaco al uso de las drogas. El drogodependiente es siempre 

víctima de una situación personal, social, ambiental determinada.  

demás de esto se encuentra el problema de la producción, tráfico y 

venta de drogas. Hoy en Venezuela éste es un problema de tipo social, 

TIPOS DE DROGAS 
NÚMERO DE 
PACIENTES 

PORCENTAJE 
 

BEBIDAS ALCOHOLICAS 3.037 45,99 

CIGARRILLO  1.551 23,49 

MARIHUANA  1.396 21,14 

COCAINA  382 5,78 

BASUCO 89 1,35 

CRACK   78 1,18  
 
  

INHALANTES  22 0,33 

RHOPINOL 
(FLUNITRACEPAN)  

11 

 

0,17 

 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Centros de tratamiento y rehabilitación en materia de drogas 

 

SEDANTES  11 

 

0,17 

HEROÍNA  08 0,12 

ALUCINOGENOS  06 0,09 

OTRAS DROGAS (CHIMO)  06 0,09 

ANFETAMINAS  04 0,06 

EXTASIS   03 0,04 

TOTAL 6.604 100 

 

Uno de los factores ambientales considerados consiste en la 

creciente medicalización de los problemas humanos, ésta constituye en la 

solución “mágica” de todo tip

 

A

 



 

 

 

muy 

aís en los actuales momentos. 

El tráfico de drogas cubre actividades que van desde la compra, el 

financia transporte de la eria prima

productos ubproductos, el blecimiento de laboratorios, 

operación de los mismos y aeropuertos clandestinos, hasta la creación de 

intrin a  de comercialización al mayor y al detal, de aparatos de 

violencia y de soborno a funcionarios y 

lavado de dólares. Por otra parte, dado su carácter de ilegalidad, conlleva 

el es ble e sociedades secretas, cerradas y selectivas, como 

ocurre con todas las mafias. En la práctica, funciona como un mercado 

segm nta s y demandas eneradas en ses distintos y 

muy localiz

 

Así pues, prevenir la drogodependencia supone incidir de forma 

direc

ias ambientales) que facilitan, en 

ciertos sujetos, el desarrollo de

apoyo sin precedentes a las actividades de la Fundación cualquiera que 

éstas

 

relacionado con la problemática de violencia e inseguridad que se 

vive en el p

 

miento y el  mat , los insumos, los 

 y los s esta

s redes

políticos y de mecanismos para el 

cad

ta cimiento d

e do, con oferta  g  paí

ados.  

 

ta sobre los fenómenos de toda índole (personales, influencias 

sociales o interpersonales e influenc

 pautas disfuncionales de consumo de 

sustancias psicoactivas. 

 

Dentro de éste análisis también cabe destacar que en la medida en 

que Fundación Proyecto Humano ha trabajado con distintas compañías y 

ha dado fe de su labor responsable, muchos de los profesionales con los 

que se vincula, han mostrado su interés en formar parte del cuerpo de 

voluntarios, que de estar constituido como se espera, representará un 

 sean.    

 

 



 

 

A continuación se presentan las variables sociales, culturales, 

demográficas y ambientales encontradas: 

 

 

 Discriminación de la sociedad hacia personas con problemas 

de adicción y portadores de enfermedades de transmisión 

sexual. 

 Aumento de la cantidad de pacientes con problemas de 

adicción. 

 Creciente medicalización de los problemas humanos. 

 Aumento considerable de la producción, tráfico y venta de 

drogas. 

 Profesionales dispuestos a involucrarse en las actividades de la 

Fundación como voluntarios. 

 

5.7.1.3 Fuerzas Políticas, Gubernamentales y Jurídicas 

ndas y necesidades de sus habitantes para así 

lograr el bienestar general. Por ello, la justicia, la educación, la salud, la 

segu

ción de sus actores gubernamentales para ejecutar las 

tareas que la Constitución y las leyes de la República le emanan. 

 

 
Las funciones sociales del estado coinciden con el Estado de Derecho, 

los pactos, tratados y convenios suscritos por Venezuela. Su finalidad 

radica en crear, conservar y comprometerse a materializar esos derechos 

para satisfacer las dema

ridad social, el propender  un desarrollo integral de la sociedad y del 

individuo, el establecimiento y la protección de los derechos humanos, 

son funciones indelegables del Estado, las cuales se pueden acometer 

con mayor eficacia y eficiencia en la medida en que se pueda decir que 

son inherentes a la persona humana, es decir, funciones que cuadran al 

estado en virtud de los fines y medios que estén a su alcance, así como la 

mejor prepara

 

http://www.monografias.com/trabajos15/financiamiento/financiamiento.shtml


 

 

 

 Ley Orgánica contra el tráfico 

ilícito y el consumo de sustancias estupefacientes y psicotrópicas 

(Loctis ).

consolidar

activa de cada uno de los ciudadanos manera organizacional, es clave en 

éste s d

grado de conciencia social, solidaridad, participación, cooperación, 

equida

 

 En éste sentido, La Fundación Proyecto Humano, se encuentra en 

la cap id

de un pro

marco legal venezolano, esté alineado a las necesidades de la empresa, 

 

         

Las actividades de la Fundación Proyecto Humano se fundamentan 

en lo contemplado en el artículo 96 de la

ep  Toda persona jurídica perteneciente a un grupo económico se 

á a los fines de cumplir con ésta previsión. La participación 

enti o y serán más factibles de implantar teniendo presente un alto 

d, humanismo y justicia. 

ac ad de asesorar a las empresas de la región para el desarrollo 

yecto de prevención integral que, además de cumplir con el 

su realidad y sus objetivos estratégicos.   

Otro aspecto a considerar en los programas de prevención de 

drogas es la falta de políticas educativas oficiales que promuevan la 

formación permanente de los maestros sobre las drogas, y en otros casos 

sosteniendo posturas contra preventivas a la hora de abordar éste tema 

dentro de las escuelas. 

 

Ante toda ésta panorámica se hace necesario y urgente el diseño de 

programas preventivos que consideren las pautas antes mencionadas sin 

perder de vista que la educación es la mejor manera de prevenir el 

consumo de drogas y que la misma solo es preventiva cuando se educa 

en pleno desarrollo del individuo de sus pensamientos, sentimientos y 

acciones para promover una dinámica de interrelación entre estos tres 

aspectos hasta llegar a conseguir el equilibrio óptimo. 

 

 



 

 

 

an el crecimiento y desarrollo integral de 

sus destinatarios, claro está, que el manejo de la información y de los 

cono

bles encontradas: 

Expertos en la materia señalan que el objetivo de la prevención a 

mediano y largo plazo es lograr la reducción de la demanda, reducir 

problemas específicos que resultan del consumo de alcohol y otras 

drogas, además de promover paralelamente un desarrollo saludable e 

integral del individuo. 

 

        Tomando en cuenta todos estos aspectos hoy urge formar 

educadores comprometidos con estilos de vida saludables, cónsonos con 

su labor educativa que favorezc

cimientos sobre las drogas es fundamental para los educadores pero 

es esencial el manejo de métodos preventivos basados en la orientación 

psicosocial que promueven el desarrollo de habilidades para la vida. 

 

A continuación se presentan las varia

 

 Presencia de leyes contra el tráfico y consumo de drogas. 

 Ausencia de políticas educativas de prevención en las 

escuelas. 

5.7.1.4 Fuerzas Tecnoló

 
gicas 

 
Las 

te una revolución 

tecnológica que incluye a la electrónica, las telecomunicaciones y la  

tecnologías han generado una diversidad de elementos que han 

ayudado a incrementar el uso de la información en todas las áreas que 

requiere almacenamiento de datos así como la transmisión del 

conocimiento en diversos formatos entre los que se pueden citar: las 

bases de datos, Internet, los multimedios, los audiovisuales; durante los 

últimos años se ha constatado un crecimiento rápido en el uso de éstas 

herramientas. En otras palabras actualmente exis

 



 

 

 

telem

ologías de la información, es decir que las primeras 

están subordinadas a la segunda, para que ésta pueda existir y ser 

s de 

acceder a mayor cantidad de información en el menor tiempo posible, así 

como o el punto 

geográfico de registro o de ubicación".

con el fin de usar la capacidad de las máquinas para hacer determinadas 

tareas anteriormente efectuadas por seres humanos, y para controlar la 

 sin intervención humana. Por ello la 

Fundación Proyecto Humano, debe incorporar éstas tecnologías de 

ática. Refiriéndose tecnología de la información a todos aquellos 

medios por los que el ser humano controla o modifica su ambiente 

natural, con el objetivo de facilitar algunos aspectos de su vida. 

 

Se habla de tecn

transferida, gracias a la tecnología podemos acceder a un mundo de 

información; los avances modernos han ejercido gran influencia en el 

desarrollo, propulsión, generación y difusión de la misma. "Del siglo XVIII 

a nuestros días ha habido diferentes desarrollos tecnológicos que han 

influido en el comportamiento de la información, sobre todo en el volumen 

de producción, en el tiempo de proceso, en los medios de transmisión de 

la información producida y, en consecuencia, en las posibilidade

 en obtener la información deseada no importand

 

La automatización es entonces el sistema de fabricación diseñado 

secuencia de las operaciones

automatización que se encuentran en su entorno para que le permitan 

recabar la información generada dentro de sus actividades tanto 

gerenciales como de operación, para así actuar de forma eficaz. 

 
A continuación se presentan la oportunidad encontrada: 

 
 Avances tecnológicos en el mercado correspondiente a los 

sistemas automatizados. 
 

 



 

 

 

el análisis 

de la situación externa, clasificadas en oportunidades y amenazas: 

. Disminución del Producto Interno Bruto (PIB). 

cuelas. 

5.8 IDENTIFICACIÓN DE LAS VARIABLES CRÍTICAS 
 
A continuación se muestran las variables encontradas en 

 
Oportunidades: 
  
1. Profesionales dispuestos a involucrarse en las actividades de la 

Fundación como voluntarios. 

2. Presencia de leyes contra el tráfico y consumo de drogas. 

3. Avances tecnológicos en el mercado correspondiente a los 

sistemas automatizados. 

 

Amenazas: 
 
4. Altos índices de inflación. 

5

6. Aumento del Impuesto al Valor Agregado (IVA). 

7. Discriminación de la sociedad hacia personas con problemas de 

adicción y portadores de enfermedades de transmisión sexual. 

8. Aumento de la cantidad de pacientes con problemas de adicción. 

9. Medicalización de los problemas humanos. 

10. Aumento considerable de la producción, tráfico y venta de 

drogas. 

11. Ausencia de políticas educativas de prevención en las es

 

 

 

 

 

 



 

 

 

OS 

El an

de la 

matriz de análisis estructural se logra a partir de las variables críticas 

encontradas (Oportunidades y Amenazas). Asignando 1 ó 0 a las 

relaciones entre cada variable, donde 1 significa una Influencia Real y 0 

una 

claves, sus influenzas y sus dependencias.  

represen rtunidades de la Fundación Proyecto 

Humano se procedió a la realización de la matriz de análisis estructural 

(Tabla 5.6), donde se puede observar la motricidad y dependencia de 

cada variable con respecto a las demás. 

Matriz del análisis 

estru

 

 

5.9 ANÀLISIS ESTRUCTURAL DE FACTORES EXTERN
 
álisis estructural es una herramienta que se utiliza para buscar las 

relaciones directas entre las variables críticas. La construcción 

Influencia Nula. Con ésta matriz se logra detectar las variables 

 

Una vez finalizada la identificación de las variables críticas que 

tan las amenazas y opo

 

A continuación en la Tabla 5.6 se presenta la 

ctural. 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 



 

 

Tabla 5.6 Matriz de análisis estructural para la auditoria externa 

Nº Influencia de/sobre 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 M 

1 

Profesionales dispuestos a 

involucrarse en las actividades 

de la Fundación como 

voluntarios. 

- 0 0 0 0 0 1 1 0 0 1 3 

2 
Presencia de leyes contra el 

tráfico y consumo de drogas. 
0 - 0 0 0 0 1 0 1 1 1 4 

3 
Avances tecnológicos en el 

mercado correspondiente a los 

sistemas automatizados. 
0 0 - 0 0 0 0 1 0 0 0 1 

4 Altos índices de inflación. 0 0 1 _ 1 0 0 0 0 1 0 3 

5 
Disminución del Producto 

Interno Bruto (PIB). 
0 0 1 1 _ 0 0 0 0 0 0 2 

6 
Aumento del Impuesto al Valor 

Agregado (IVA). 
0 0 1 1 0 _ 0 0 0 0 0 2 

7 

Discriminación de la sociedad 

hacia personas con problemas 

de adicción y portadores de 

enfermedades de transmisión 

sexual 

1 1 0 0 0 0 _ 1 1 1 1 6 

8 
Aumento de la cantidad de 

pacientes con problemas de 

adicción. 

1 0 0 0 0 1 1 _ 1 1 1 6 

9 
Medicalización de los 

problem

 

uente: (Nohely Boada y Marìa Parra) 

a sumatoria de las columnas, representa las veces en que cada 

variable es influenciada por las restantes (índice de dependencia). La 

variables que presentan una mayor dependencia son “Discriminación de 

la sociedad hacia personas con problemas de adicción y portadores de 

enfermedades de transmisión sexual”, el “Aumento de la cantidad de 

pacientes con problemas de adicción” y el “Aumento considerable de la 

F

as humanos. 
1 1 0 0 0 0 1 1 _ 1 0 5 

10 
Aumento considerable de la 

producción, tráfico y venta de 

drogas. 

1 1 0 0 0 0 1 1 1 _ 1 6 

11 
Ausencia de políticas 

educativas de prevención en 

las escuelas. 

1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 _ 5 

Dependencia 5 3 3 2 1 1 6 6 5 6 5 43 

 

L

 



 

 

 

produ untos, lo 

que significa que posee un porcentaje e 3 . e a la 7

 

L r en e s que cada una de s 

variables impacta sobre las restantes (índice de motricidad), indicando la 

fuerza de cada una sobre las demás, fu ro ig l n   mismas 

variabl ayor dependencia, es decir, “Discriminación 

de la s sonas con problemas de adicción y portadores de 

enfermedades de transmisión s u , el “Aumento de 

pa ien mas de i ió  y l u en  n erab d la 

pr duc ro as  pr a

6 puntos el cual repr  del total de todas las variables. 

(Ver Tabla 5.6). Implicando así que son variables que influencian al 

sistema pero que también se ven influenciadas entre las restantes del 

sistem

 

L ulos de índice de motricidad y dependencia de cada variable 

crítica se realiz a ecuaciones 5.3 y 5.4 respectivamente: 

 

 

 Ecuación 5.3) 

 

 

onde: 

cción, tráfico y venta de drogas”, todas con un total de 6 p

 d  1 .95  (V r T b  5. ) 

a sumatoria por filas rep es tan las v ce  la

y e n ua me te las

es que obtuvieron la m

ociedad hacia per

ex al” la cantidad de 

c tes con proble ad cc n”  e “A m to co sid le e 

o ción, tráfico y venta de d g ”, esentan la m yor motricidad con 

esenta un 13.95%

a. 

os cálc

aron a través de l s 

 

       (
            Mi

00 

       MT    

               *1

   

IM =      

 

D
  

 IM = Índice de Motricidad. 

 Mi = Motricidad total de la variable i. 

 MT = Motricidad total general. 

 

 

 



 

 

 

                                                                       (Ecuación 5.4) 

 

 

 

 
Donde: 
  

 ID = Índice de Dependencia. 

 Di = Dependencia total de la variable i. 

 DT = Dependencia total general. 

 

En la tabla 5.7 a continuación, se muestran los Índices de Motricidad 

y Dependencia de cada una de las variables criticas encontradas. 

  
Tabla 5.7 Índice y porcentaje de motricidad y dependencia de cada variable 

Fuente: (Nohely Boada y Marìa Parra)

 

Influencia de/sobre Motricidad % Dependencia      % 

Profesionales dispuestos a involucrarse en las 

actividades de la Fundación como voluntarios. 
4 9.30 3 6.98 

Presencia de leyes contra el tráfico y consumo 

de drogas. 
3 6.98 5 11.63 

Avances tecnológicos en el mercado 

correspondiente a los sistemas automatizados. 
1 2.33 3 6.98 

Altos índices de inflación. 3 6.98 2 4.65 

Disminución del Pro ruto (PIB). 2 4.65 1 2.33 ducto Interno B

Aumento del Im 2 4.65 1 2.33 puesto al Valor Agregado (IVA). 

Discriminación de la sociedad hacia personas 

con problemas de adores de  adicción y port

enfermedades de transmisión sexual 

6 13.95 6 13.95 

Aumento de la cantidad de pacientes con 

problemas de adi
6 13.95 6 13.95 

cción. 

Medicalización de los problemas humanos. 5 11.63 5 11.63 

Aumento considerable de la producción, tráfico y 

vent
6 13.95 6 13.95 

a de drogas. 

Ause n ncia de políticas educativas de prevenció

en la
11.63 5 11.63 

s escuelas. 
5 

Total 43 100 43 100 

       Di

           *100 

     DT    

ID =      

 



 

 

 

5.10 DETERMI RES PONDERADOS 
DE L

La determinación de valores ponderados es un método que permite 

obten nderaciones de la matriz de los factores externos a partir de 

los valores porcentuales del análisis estructural, lo que trae como 

consecuencia asignar valores más precisos a las variables de estudio 

según su importancia y relación dentro del sistema. 

ara la realización de éste método se debe calcular el valor 

pond

 

erado y  p ración  las bles 

ex

oria de los valores pond ad

erno. 

 

den observar el resultado de los 

valores ponderados para la matriz EFE. 

NACIÓN DE LOS VALO
A MATRIZ EFE. 

 

er las po

 

P

erado externo (VPE), la cual consiste en tomar el porcentaje de 

motricidad y el porcentaje de dependencia. 

 

VPE= %M + (1 / % D) si D>0 

Para calcular el factor pond  la onde de varia

ternas se utiliza: 

 

FPE=VPE * 100 / TVP 

PE=FPE / 100 

 

Donde: 
 
TVP= Sumat er os. 

VPE= Valor ponderado ext

FPE= Factor ponderado externo.

PE= Ponderación externa. 

 
A continuación en la tabla 5.8 se pue

 



 

 

Tabla 5.8 Determinación de los valores ponderados para la matriz EFE 

 
Influencia de/sobre %M %D VPE FPE PE 

Profesionales dispuestos a involucrarse en las 

actividades de la Fundación como voluntarios. 
9.30 6.98 9.43 9.26 0.09 

Presencia de leyes contra el tráfico y consumo de 

drogas. 
6.98 11.63 7.07 6.94 0.07 

Avances tecnológicos en el mercado 

correspondiente a los sistemas automatizados. 
2.33 6.98 2.47 2.43 0.02 

Altos índices de inflación. 6.98 4.65 7.20 7.07 0.07 

Disminución del Producto Interno Bruto (PIB). 4.65 2.33 5.08 4.99 0.05 

Aumento del Impuesto al Valor Agregado (IVA). 4.65 2.33 5.08 4.99 0.05 

Discriminación de la sociedad hacia personas con 

problemas de adicción y portadores de 

enfermedades de transmisión sexual 

13.95 13.95 14.02 13.77 0.14 

Aumento de la cantidad de pacientes con 

problemas de adicción. 
13.95 13.95 14.02 13.77 0.14 

Medicalización de los problemas humanos. 11.63 11.63 11.72 11.51 0.12 

Aumento considerable de la producción, tráfico y 

venta
13.95 13.95 14.02 11.51 0.12 

 de drogas. 

 

 Boada y Marìa Parra) 

5.11 MATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTORES EXTERNOS 
(EFE

La matriz de evaluación de los factores externos (EFE) permite a los 

estrategas resumir y evaluar información económica, social, demográfica, 

políti sido analizadas en el 

siste

 

.9 se presenta la matriz EFE. 

Fuente: (Nohely

Ausencia de políticas educativas de prevención en 

las escuelas. 
11.63 11.63 11.72 11.51 0.12 

Total 100 100 101.83 100 

 

) 
 

ca, gubernamental y tecnológica que han 

ma en estudio. 

A continuación en la Tabla 5

 

 

 

 



 

 

Tabla 5.9 Matriz de evaluación de los factores externos. 

 

 

n Proyecto Humano se encuentra muy por debajo del 

alor promedio ponderado que es 2.5, lo que indica que actualmente ni 

sus echar las 

oportunidades externas y atenuar las amenazas que presenta el entorno 

que los rodea. 

Fuente: (Nohely Boada y Marìa Parra) 

 

El total ponderado que muestra la matriz EFE es de 1.74 lo que 

muestra la Fundació

v

esfuerzos ni sus acciones son suficientes para aprov

 

Variables 
  

Calificación 
Resultado 

Ponderación Ponde  rado

Oportunidades 

Profesionales dispuestos a involucrarse en las 

actividades de la Fundación como voluntarios. 
0.09 3 0.27 

Presencia de leyes contra el tráfico y consumo de 

drogas. 

0.07 
4 0.28 

Avances tecnológicos en el mercado correspondiente a 

los sistemas automatizados. 
0.02 1 0.02 

Amenazas 

Altos índices de inflación. 0.07 2 0.14 

Disminución del Producto Interno Bruto (PIB). 0.05 2 0.10 

Aumento del Impuesto al Valor Agregado (IVA). 0.05 1 0.05 

Discriminación de la sociedad hacia personas con 

problemas de adicción y portadores de enfermedades 

de transmisión sexual 

0.14 1 0.14 

Aumento de la cantidad de pacientes con problemas 

de adicción. 
0.14 1 0.14 

Medicalización de los problemas humanos. 0.12 0.24 2 

Aumento considerable de la producción, tráfico y venta 

de drogas. 
0.12 1 0.12 

Ausencia de políticas educativas de prevención en las 

escuelas. 
0.12 2 0.24 

Total   1.74 

1=respuesta mala, 2=respuesta media, 3=respuesta superior a la media 

4=respuesta superior 

 



 

 

 

e las amenazas 

que obtuvieron mayor ponderación fueron las siguientes: “Discriminación 

de la sociedad hacia personas con prob ad rta  

enfermedades de transmisión sexual”, “Aumento considerable de la 

drogas”, y “Aumento de la cantidad de 

, obs ndose así que éstas son 

variables que afectan en mayor nivel al sistema, y que a su vez no están 

siendo atac

 

 las variables consideradas como oportunidades, mas 

es contra el tráfico y 

e en las 

actividades

 la Fundación, pues poseen altas 

calificac  la importancia de la existencia 

undamentales para la realización de las 

actividades ecto Humano.  

cluir que la Fundación necesita la 

formulación y ejecución de estrategias que le permitan aprovechar la 

totalidad de las r de igual 

mane mente está expuesta. 

En los resultados obtenidos se puede observar qu

lemas de icción y po dores de

producción, tráfico y venta de 

pacientes con problemas de adicción” ervá

adas de la mejor manera por la Fundación. 

En cuanto a

resaltantes se tienen las siguientes: “Presencia de ley

consumo de drogas” y “Profesionales dispuestos a involucrars

 de la Fundación como voluntarios”, estas oportunidades están 

siendo aprovechadas al máximo por

iones. Reiterando éstos resultados

de éstas leyes como bases f

 de la Fundación Proy

 

De ésta manera se puede con

 variables presentes en su entorno y contrarresta

ra las amenazas a las que constante

 



 

 

 

CAPITULO VI  
FORMULACIÓN DE 

  
                                “Lo que se mide puede mejorarse” 

 

                                                                       Jorge E. Pereira 

OBJETIVOS Y 
ESTRATEGIAS 
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6.1 GENERALIDADES 
 

En éste capitulo se procederá a la formulación de los objetivos 

cu rganización. Así 

mism  las estrategias 

necesarias o de los 

objet

6.2 F

A fin n y visión de la 

Fund 4.7), se evaluó 

conju idos, a fin de 

estru  el horizonte 

espe objetivos se 

siguieron los lineamientos empleados por  George L. Morrisey, en su libro 

“Pensamiento Estratégico”.  

 Objetivos Estratégicos: 

1 ón a pacientes con problemas de 

adicción en un 50% cada año. 

 

2 ) meses. 

 

3 un 30% a 

partir de los próximos cinco (5) meses   

 

estratégicos de la Fundación Proyecto Humano, con los que se logrará 

mplir con lo planteado en la Misión-Visión de la o

o se detallaran, con el uso de la matriz FODA,

 que indiquen el cómo se dará cumplimiento a cada un

ivos estratégicos formulados. 

 

ORMULACIÓN DE OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 
 

 de dar cumplimiento a la declaración de la misió

ación Proyecto Humano (Ver capítulo IV, Título 

ntamente con el Presidente los objetivos persegu

cturarlos en objetivos estratégicos que cumplieran con

rado de la Fundación. Para la declaración de los 

 

 
.  Aumentar la capacidad de atenci

. Conformar el voluntariado en los próximos ocho (8

. Incrementar los fondos pro comunidad  terapéutica en 
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ación Proyecto Humano, como la principal 

organización de prevención integral en la región en un lapso no 

El análisis y la elección de estrategias implica, en gran medida, tomar 

retende 

determinar los cursos alternativos de acción que permitirán a la 

ción Proyecto Humano lograr de una manera 

más sistemática los objetivos planteados. 

a herramienta utilizada para formular las estrategias fue la 

pro

agrupa es etapas para tomar las decisiones 

respectivas: 

4. Consolidar a la Fund

menor a cinco (5) años. 

 

5. Aumentar la cantidad de pacientes cada seis meses. 

 

6.3 FORMULACIÓN DE ESTRATEGIAS 
 

decisiones subjetivas con base en información objetiva. Además p

organización alcanzar de la mejor manera su misión y sus objetivos. Las 

estrategias, los objetivos y la misión que tiene la organización, sumados a 

la información de las auditorias externa e interna, sientan las bases para 

generar y evaluar las estrategias alternativas viables. 

 

A continuación se procedió a formular un conjunto de estrategias 

que le permitirán a la Funda

 

L

puesta por Fred David en su libro “La Gerencia Estratégica”, donde se 

n en un marco conceptual de tr

 

 Etapa de insumos 

 Etapa de adecuación. 

 Etapa de decisión. 
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6.3

 
Ésta etapa resume la información básica que se debe tener para formular 

estrategias. La información se obtuvo por medio de la realización de las 

ma (EFE). Con la 

matriz EFI se obtuvieron las fortalezas y debilidades en los aspectos 

FE se pudieron conocer 

las oportunidades y amenazas que posee la Fundación en su entorno, 

os, para ajustar las 

oportunidades y las amenazas externas con las fuerzas y debilidades 

intern

er el instrumento de ajuste mas 

adecuado para ser usado en ésta investigación de acuerdo al tipo de 

organ

La Matriz FODA es una herramienta que permite formular estrategias a 

partir de las matrices EFE y EFI. Con el uso de ésta matriz se generaron 

un c ternativas viables del tipo FO, DO, DA y FA 

que servirán de propuesta para ser aplicadas en la Fundación Proyecto 

Humano. A continuación en la tabla 6.1 se puede observar el conjunto de 

estrategias formuladas para el sistema en estudio.  

.1 Etapa de Insumos 

trices de evaluación de factores internos (EFI) y externos 

claves evaluados, (ver tabla 5.4). Con la matriz E

(ver tabla 5.9). La información obtenida de ambas matrices proporciona 

los insumos básicos para las siguientes etapas. 

 

6.3.2 Etapa de Adecuación 
 

Ésta etapa de adecuación se desarrolla por medio del análisis de los 

factores críticos de éxito, tanto externos como intern

as con la finalidad de generar alternativas factibles y viables para la 

situación actual de la Fundación Proyecto Humano, lo cual se realizará a 

través del empleo de la matriz FODA por s

ización objeto de estudio. 

 

6.3.2.1 Matriz FODA 

 

onjunto de estrategias al
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. (1/4) 
  

s para medir el desempeño y 

cumplimiento de las actividades. 
6. Fondos Financieros fijos para realizar sus 

actividades. 
7. Clientes satisfechos por el servicio 

Tabla 6.1 Matriz FODA

FORTALEZAS(F) 

1. Existencia de un clima de respeto y 

armonía entre los empleados y el 

Presidente. 
2. Liderazgo permanente por parte del 

Presidente de la Fundación. 
3. Método adecuado para la selección y 

contratación de personal. 
4. Políticas y programas de adiestramiento y 

capacitación de personal. 
5. Mecanismo

prestado. 
8. Registros actualizados de los servicios 

ofrecidos a los clientes. 
9. Realización de actividades de prevención 

antidrogas y de atención  integral a 

personas con adicción. 
 

 

OPORTUNIDADES (O) 

1. Profesionales dispuestos a involucrarse en 

las actividades de la Fundación 

 

ESTRATEGIAS FO 
FO1: Capacitar y preparar al voluntariado en 

como 

vol .  
ntra el tráfico y 

3. Avances tecnológicos en el mercado 

cuanto a las nuevas técnicas para el 

desarrollo de las actividades de prevención 

intencionadas. (F2, F3, F4, F6, F9, O1, O2). 

 
FO2: Realizar campañas publicitarias a 

untarios

2. Presencia de leyes co

consumo de drogas. 

correspondiente a los sistemas 

automatizados. 

través  los diferentes medios de 

comunicación acerca del servicio que ofrece 

la Fundación. 

 (F1,F2,F4,F5,F7,F8,F9,O1,O2,O3) 

Fuente: (Nohely Boada y Maria Parra). 

 

 

 

 

 

 



 128

Tabla 6.1 Matriz FODA (2/4) 

 

 

) 

2 iento de funciones laborales 

3 usentismos y 

4 de cargas de 

5 personal para 

 

DEBILIDADES (D

1. Ausencia de una planificación estratégica 

dentro de la Fundación. 

. Desconocim

por parte de los  empleados. 

. Ausencia de registros por a

retardos laborales. 

. Deficiente distribución 

trabajo. 

. Insuficiente número de 

atender la demanda de clientes. 

 

OPORTUNIDADES (O) 
1. Profesionales dispuestos a involucrarse en las 

actividades de la Fundación como voluntarios. 

2. Presencia de leyes contra el tráfico y consumo 

de drogas. 

3. Avances tecnológicos en el mercado 

correspondiente a los sistemas 

automatizados. 

mejorar el desempeño del personal 

co

a tes en la 

undación.(O3,D1,D2,D3) 

 

ESTRATEGIAS DO 
 

DO1: Desarrollar proyectos que permitan 

voluntariado. (O1, O2,D4,D5). 

 
DO2: Automatizar el almacenamiento y 

ntrol de todos los registros datos 

dministrativos existen

F

Fuente: (Nohely Boada y Maria Parra). 
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mpleados y el 

2.  parte del 

3.  para la selección y 

4. s y programas de adiestramiento y 

5. empeño y 

cumplimiento de las actividades. 

6. Fond ra realizar sus 

activi

. Re ación de actividades de prevención 

Tabla 6.1 Matriz FODA (3/4)  
  

FORTALEZAS(F) 

1. Existencia de un clima de respeto y 

armonía entre los e

Presidente. 

Liderazgo permanente por

Presidente de la Fundación. 

Método adecuado

contratación de personal. 

Política

capacitación de personal. 

Mecanismos para medir el des

os Financieros fijos pa

dades. 

7. Clientes satisfechos por el servicio 

prestado. 

8. Registros actualizados de los servicios 

ofrecidos a los clientes. 

9 aliz

antidrogas y de atención  integral a 

personas con adicción. 

 
AMENAZAS (A) 

1. 
2. inución del Producto Interno Bruto 

(PIB). 

3. l Impuesto al Valor Agregado 

VA). 

4. criminación de la sociedad hacia 

on problemas de adicción y 

enfermedades de transmisión 

ual 

5. Aumento de la cantidad de pacientes con 

s de adicción. 

6. lización de los problemas humanos. 

7. Aumento considerable de la producción, 

y venta de drogas. 

8. ia de políticas educativas de 

ión en las escuelas. 

 
: Establecer mecanismos que incentiven 

al personal al cumplimiento de los objetivos de 

la Fundación permitiendo prestar un servicio 

óptimo y oportuno. (F7, F4, F5, A5). 
 
FA2: Desarrollar actividades voluntarias que 

incrementen los fondos financieros (F1, F2, F3, 
F6, A1, A2, A3). 
 

FA3: Desarrollar actividades voluntarias que 

permitan conocer acerca de la prevención de 

las distintas adicciones y del servicio que ofrece 

la Fundación. (F7, F9, A4, A6, A8). 
 
FA4: Desarrollar actualizaciones constantes  de 

 los servicios ofrecidos al cliente. (A7, A8, F5). 

 
ESTRATEGIAS FA

Altos índices de inflación. FA1
Dism

Aumento de

(I

Dis

personas c

portadores de 

sex

problema

Medica

tráfico 

Ausenc

Prevenc

Fuente: (Nohely Boada y Maria Parra). 
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Tabla 6.1 Matriz FODA (4/4) 

 

) 

1. A

e entro de la Fundación. 

D

l  los  

e

3. A ros por 

ause

Deficie  cargas de 

trabaj

Insuficiente núme

p r la demanda de 

c

  
DEBILIDADES (D
 

usencia de una planificación 

stratégica d

2. esconocimiento de funciones 

aborales por parte de

mpleados. 

usencia de regist

ntismos y retardos laborales. 

nte distribución de4. 
o. 

5. ro de personal 

ara atende

lientes. 

 
AMENAZAS (A) 
 

1. Altos índices de inflación. 

2. Disminución del Producto Interno Bruto 

(PIB). 

3. Aumento del Impuesto al Valor Agregado 

sociedad hacia 

ores de enfermedades de 

5. to de la cantidad de pacientes con 

6. 

s. 

 

1
perm

imp a empleado 

para la F ndación. (D1,D2,D4,A5) 
 

, A7, 
8, D1, D5). 

entismos laborales 

ra la 

ón del personal que cubra en 

 

 

(IVA). 

4. Discriminación de la 

personas con problemas de adicción y 

portad

transmisión sexual 

Aumen

problemas de adicción. 

Medicalización de los problemas 

humanos. 

7. Aumento considerable de la producción, 

tráfico y venta de droga

8. Ausencia de políticas educativas de

prevención en las escuelas. 

 
ESTRATEGIAS DA 
 

DA : Desarrollar programas que 

itan conocer las funciones e 

ortancia que tiene cad

u

DA2: Establecer lineamientos y 

políticas necesarias para satisfacer los 

requerimientos de los clientes y 

mantener su fidelidad (A4, A5, A6
A

 
DA3: Establecer un registro de 

inasistencias y aus

que permita el buen funcionamiento de 

la Fundación (D3, A5) 

 

DA4: Desarrollar proyectos pa

contrataci

su totalidad la demanda del servicio 

ofrecido por la Fundación (D1,D5,A5) 
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DA5: esarrollar proyectos educativos 

en las crementen el 

conoc nto de las distintas adicciones 

D

 comunidades que in

imie

(D1,A4,A6, A7, A8) 

Fuente: (Nohely Boada y Maria Parra). 

 

A continuación en la tabla 6.2 se muestran las estrategias 

seleccionadas según los objetivos que 

 
Tabla 6.2 Estrategias según objetivos estratégicos. 

 

se plantearon en la Fundación.  

OBJETIVOS ESTRATEGIAS 

 
 
 
 
 

Aume

s

1. ntar la capacidad de atención a 

 50% cada año. 

 

FA1: Esta e incentiven 

al persona l cumplimiento de los objetivos 

de la F

 

 ro de 

inasistencias y ausentismos laborales que 

D la 

c l personal que cubra en su 

totalidad la demanda del servicio ofrecido 

pacientes con problemas de adicción 

en un

blecer mecanismos qu

l a

undación permitiendo prestar un 

ervicio óptimo y oportuno. 

DA3: Establecer un regist

p

F

 

ermita el buen funcionamiento de la 

undación.  

A4: Desarrollar proyectos para 

ontratación de

por la Fundación.  

 

 

 

 

 

2. Conformar el voluntariado en los 

próximos ocho (8) meses. 

F n 

c técnicas para el 

esarroll  de las actividades de prevención 

i

D n 

m sonal 

voluntariado.  

 

 
O1: Capacitar y preparar al voluntariado e

uanto a las nuevas 

d o

ntencionadas. 

  
O1: Desarrollar proyectos que permita

ejorar el desempeño del per
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D n 

co ne 

ca

A1: Desarrollar programas que permita

nocer las funciones e importancia que tie

da empleado para la Fundación. 

 

3
comunidad  terapéutica en un 30% a 

partir de los próximos cinco (5) 

FA2: Desarrollar actividades voluntarias que 

incrementen los fondos financieros.  

 

. Incrementar los fondos pro  

meses  

  

 

4. Consolidar a la Fundación Proyecto 

organización de prevención integral 

en la reg  menor a 

cinco (5)

DO2: Automatizar el almacenamiento y 

control de todos los registros datos 

entes en la Fundación. 

 
DA2: Establec olíticas 

necesarias para ientos 

de los client s y mantener su fidelidad. 

 
F

d

Humano, como la principal administrativos exist

ión en un lapso no

 años. 

er lineamientos y p

 satisfacer los requerim

e

A5: Desarrollar actualizaciones constantes  

e los servicios ofrecidos al cliente. 

 

 

5. Aumentar la cantidad de pacientes 

cada seis meses. 

 

 

FA4: Desarrollar actividades voluntarias que 

p  c

l

o

FO2: Realizar campañas publicitarias a través  

los difere

d

D yectos educativos en las 

comunidade ncrementen el 

c

 

 

 

 

ermitan onocer acerca de la prevención de 

as distintas adicciones y del servicio que 

frece la Fundación. 

 

ntes medios de comunicación acerca 

el servicio que ofrece la Fundación. 

  

A5: Desarrollar pro

s que i

onocimiento de las distintas adicciones. 

Fuente: (Nohely Boada y Maria Par

 

6.3.

 

En ésta investigación la etapa de dec

aunque se realice la selección de las estrategias para aquellos objetivos 

ra). 

3 Etapa de Decisión 

isión no será desarrollada, ya que, 
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que posean más de una estrategia, con el uso de las matrices MEOPE o 

MCPE, según sea el caso, de igual manera es necesaria la formulación 

de indicadores para todas y cada e fueron 

establecidas anteriormente a través de la Matriz FODA. 

una de las estrategias qu

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

CAPITULO VII 
BALANCED 
SCORECARD  

 
 
 

“Cuando puedes medir aquello de lo que   

    estás hablando y expresarlo en números, 

    puede decirse que sabes algo acerca de ello” 

                                                                                    Lord kelvin 
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7.1 GENERALIDADES 
 
En éste capítulo se procedió a la realización del Sistema Balanceado de 

los ar se agruparon 

los o bajo las cuatro 

perspectiva dizaje y 

Desa inir detalladamente para 

cada quiere lograr y cómo se 

va a 

 Balanceado de 

Indic

 

7.2 FASE 1: EL CONCEPTO ESTRATÉGICO DE LA 
ORGANIZACIÓN. DEFINIENDO LA ORIENTACIÓN 
ESTRATÉGICA DE LA FUNDACIÓN. 

 
Ésta fase se centra justamente en la comprensión de los temas 

estratégicos de la organización, vinculados al marco general de las cuatro 

perspectivas. 

 

1  a pacientes con 

Indicadores (Balanced Scorecard) o Cuadro de Mando Integral (CMI), 

desarrollando para ello las tres primeras fases propuestas por Kaplan y 

Norton. En primer lugar se realizó una breve descripción de cada uno de 

 objetivos estratégicos de la Fundación, en segundo lug

bjetivos estratégicos, estrategias e indicadores 

s: Financiera, Clientes, Procesos Internos y Apren

rrollo, para finalmente en la tercera etapa def

 una de éstas perspectivas qué es lo que se 

medir. 

 

A continuación se desarrollan las fases del Sistema

adores (BSC): 

. “Aumentar la capacidad de atención
problemas de adicción en un 50% cada año.” 

La meta primordial de la F

tratamientos a la mayor cantidad 

mismos tengan una mejor calidad de vida luego de superada su adicción, 

 

undación es atender, ayudar y ofrecer 

posible de pacientes, logrando que los 
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ubicándose así éste objetivo en la perspectiva de Procesos Internos, ya 

ue con éste se busca aumentar la capacidad de servicio, considerando q

para ello un incremento del personal destinado a ésta labor dentro de la 

Fundación, lo que en consecuencia permita satisfacer las expectativas y 

requerimientos del cliente. 

 

2. “Conformar el voluntariado en los próximos ocho (8) meses.” 
 

En éste objetivo deben identificarse los proyectos y formas que se 

necesitan para la mejor capacitación del personal, de modo que el 

personal ofrezca un servicio de calidad a los pacientes pertenecientes a la 

Fundación. Se dictan proyectos que los preparen con las nuevas técnicas 

de prevención, que los ayuden en el buen desenvolvimiento ante 

cualq

ste objetivo está asociado a la perspectiva de Desarrollo y 

és de sus 

undación 

a dirección 

uier situación y que los capacite para prestar un excelente servicio. 

 

É

Aprendizaje, ya que busca mejorar la calidad del servicio a trav

empleados que son pieza fundamental en el crecimiento de la F

de manera que todas sus funciones se encuentren en la mism

con la visión y misión de la Fundación. 

 

3. “Incrementar los fondos pro comunidad terapéutica en un    
30 % a partir de los próximos cinco (5) meses.”

   
 

 
La Fundación tiene como meta crear una sede en el Estado que les 

ofre

tratam ión, incluyendo el 

control y seguimiento integral del desarrollo y avance del mismo por parte 

zca a sus pacientes la comodidad de un hogar, con los cuidados y 

ientos necesarios que les permitan su recuperac

de los especialistas, donde además se sientan a gusto y puedan 

compartir sus experiencias con el resto de los pacientes.  
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Para lograr lo antes expuesto es necesaria la realización de diversas 

actividades a beneficio de la Fundación, donde se gaste poco y se gane 

mucho. Para ello, principalmente se necesita que el personal sea 

voluntario y que la ganancia total sea donada únicamente al fondo de 

ahorro para la construcción de dicha sede. 

 

ligado a la Perspectiva Financiera, considerando que para el logro del 

 

 

De tal manera que se puede deducir que éste objetivo se encuentra

mismo deben identificarse los gastos realizados para el cumplimiento de 

cada actividad así como la utilidad bruta que genera, para de ésta manera 

poder conocer la ganancia que finalmente obtiene la Fundación y que 

será destinada al fondo de ahorro. 

 

4. “Consolidar a la Fundación Proyecto Humano, como la
principal organización de prevención integral en la región en 
un lapso no menor a cinco (5) años”. 

 
Toda organización, bien sea con fines o sin fines de lucro, busca ser la 

mejor, y a pesar de parecer tan sencillo, se necesita del correcto 

desempeño y trabajo en conjunto de todos los procesos que intervienen 

en la prestación del servicio. 

É  Desarrollo y 

Aprendizaje, ya que para el logro del mismo se necesita un crecimiento 

a región. Ser la 

mejor amerita un gran esfuerzo. La Fundación buscará prestar el mejor 

 

ste objetivo está ligado a la perspectiva de

continuo y aprendizaje constante por parte de la Fundación. Se deben 

desarrollar proyectos nuevos, automatizar registros, actualizarse 

constantemente y estar en continua capacitación del personal. 

 

Éstas capacidades de crecimiento están fundamentadas en la 

competencia con las demás fundaciones existentes en l
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servi

s cada seis meses”

cio que la haga destacar con las demás, tener el mejor equipo de 

especialistas, empleados, voluntarios, así como una gran cantidad de 

pacientes atendidos y rehabilitados. 

 

5. “Aumentar la cantidad de paciente  
 

Una 

 atraer la mayor cantidad de pacientes 

por medio de diferentes vías, bien sea realizando campañas publicitarias, 

rea

preven

Funda ue le permiten darse a 

conocer y destacarse entre las demás, y cuya visión fundamental es 

7.3 FASE 2: OBJETIVOS, VECTORES Y MEDIDAS 
EST

s y de los 

indic  de cada perspectiva. 

organización como la Fundación Proyecto Humano centra sus 

actividades en los beneficios o cambios de vida que puede generar en la 

colectividad, como resultado de la labor social que en su mayoría éstas 

desempeñan. Suele ocurrir que personas con problemas de adicción no 

encuentren alguna institución que pueda ayudarlos, por lo que la 

Fundación Proyecto Humano busca

lizando charlas educativas en las comunidades, actividades recreo-

tivas dirigidas a niños y niñas, entre otras. De tal manera que la 

ción concentra diversas actividades q

devolverles a sus pacientes una mejor calidad de vida, integrándolos 

nuevamente a la sociedad. Por lo tanto éste objetivo se ubica dentro de la 

Perspectiva de Clientes. 

 

RATÉGICAS. 
 

El propósito fundamental de ésta fase es realizar un consenso sobre los 

objetivos estratégicos a ser reflejados en el BSC, además de completar 

los detalles referentes a la definición de objetivos estratégico

adores

 

Se inició ésta fase con la definición detallada de la función de los 

objetivos por cada perspectiva. Posteriormente se estableció un modelo 
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de perspectiva donde se identificaron los vectores estratégicos y se 

asignaron los indicadores para los objetivos con base al estudio realizado 

a la Fundación Proyecto Humano. 

 

Algunos indicadores serán identificados al final con un color 

dependiendo de la situación, si es favorable será identificado con el color 

  
s 

verde, si el resultados es estable será de color amarillo y de ser una 

situación desfavorable se identificará con el color rojo. 

 

7.3.1 Indicadores Orientados hacia cada Perspectiva del Cuadro de 

Mando Integral. 

 
A continuación se muestra en la tabla 7.1 los indicadores 

correspondientes a cada perspectiva, las estrategias por objetivo y los 

indicadores de desempeño respectivos, la cual ayudará a determinar en 

qué medida se van logrando los objetivos estratégicos. 
 

Tabla 7.1: Objetivos estratégicos por cada perspectiva, estrategias e 

indicadores de desempeño. 

 

 
Objetivos Estratégicos Estrategias Indicadore

Perspectiva Financiera:  

“Incrementar los Fondos Pro 

Comunidad terapéutica en un 

30% a partir de los próximos 

cinco meses.”  

 

1. Desarrollar actividades 

voluntarias que 

incrementen los fondos 

financiero

 

 

• Ganancia. 

•

 

 

 

s. 

 

 

 

 

 Porcentaje de Ganancia 
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Perspectiva de Clientes: 

 

1. Realizar 

publicitaria

 

campañas 

s a través de 

los diferentes medios de 

 
 

• Cantidad de Pacientes 
comunicación acerca del 

servicio que ofrece la 

Fundación 

 

obtenidos a través de 

Campañas Publicitarias. 

 

  

 

 

 

 

2. Desarrollar actividades 

de la prevención de las 

distintas adicciones y del 

 

obtenidos a través de 

charlas en la comunidad 

voluntarias y que 

permitan conocer acerca 

 

• Cantidad de Pacientes 

servicio que ofrece la 

Fundación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Aumentar la cantidad de 

clientes cada seis meses” 

comunidades que 

istintas adicciones.  

tidad de personas que 

asisten a las charlas 

 

 

3. Desarrollar Proyectos 

educativos en las • Can

incrementen el conocimiento 

de las d
educativas dictadas 

Perspec
In

tiva de Procesos 
ternos: 

 

 

1. Esta que 

incentiven al personal al 

cumplimiento de los objetivos 

de la Fundación permitiendo 

prestar un servicio óptimo y 

oportu . 

 

 

• Índice de Satisfacción del 

Cliente

blecer mecanismos  

no

 

 

 

atención a pacientes con 

problemas de adicción en un 

50% cada año.” 

 

2

in

la ermita el buen 

funcionamiento de la 

Fundación. 

 

•

horas labor as. 

 

“Aumentar la capacidad de

 

 

 

 

 

. Establecer un registro de 

asistencias y ausentismos 

borales que p

 
 

 Informe de ausentismos y 

ad
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3. Desarrollar proyectos 

ntr

pe  

tot l 

se  

Fu

 

 

• Número total de 

pa ndidos por 

 

para la co atación del 

rsonal que cubra en su

alidad la demanda de

rvicio ofrecido por la

ndación 

 

cientes ate

empleado. 

Perspectiva de 
Apren izaje y Desarrollo d

 

 

 

 Automatizar e

macenamiento de todos los

gistros y datos

ministrativos existentes en 

 Fundación. 

1. l 

al  

re  

ad

la

 

 

 

• 

 

Utilización de software 

administrativo 

 

2. Establecer lineamientos y 

políticas necesarias para 

satisfacer los requerimientos 

de los clientes y mantener su

fidelidad. 

 

 

• Cantidad de pacientes 

su 

recuperación. 

 

que constantemente 

acudieron a la Fundación 

hasta lograr 

 

 

 

 

“Consolidar a la Fundación 

Proyecto Humano, como la 

principal organización de 

prevención integral en la 

región en un lapso no 

menor a cinco (5) años.” 

 

3. Desarrollar actualizaciones 

 

 Porcentaje de empleados 

que han recibido constantes de los servicios 

ofrecidos al cliente. 

 

•

formación. 

 

 

 

 

 

onformar el voluntariado en 

s próximos ocho (8) meses.” 

riado en cuanto a las 

nuevas técnicas para el 

 

 

 

• Cantidad de cursos y 

talleres de capacitación 

aproba os en materia de 
“C

lo

 

1. Capacitar y preparar al 

volunta

desarrollo de las actividades

de prevención 

intencionadas. 

 

d

prevención 
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2 e • Porcentaje de mejoras en 

os 

. Desarrollar proy ctos que 

permitan mejorar el 

desempeño del personal 

voluntariado. 

 

el desempeño de las 

actividades de cada uno 

de los voluntari

 

. Desarroll3 ar programas que 

permitan conocer las funciones 

cia que tiene cada 

empleado para la Fundación. 

 

• Cantidad de información 

documental existente en 

la Fundación e impo tanr

Fuente: (Nohely Boada y Maria Parra). 

7.4 FASE 3: ESTRATEGIAS, FÓRMULA, VARIABLE, 
C
E

 

Detalle de la estra
 

 

FRECUENCIA DE A
EVALUACIÓN DE D

 

7.4.1 Perspectiva Financiera: 

TUALIZACIÓN, METAS
SVÍO. 

 Y 

tegia: 

 Desarrollar actividades voluntarias que incrementen los 
fondos financieros. 

 
De ésta manera se logra in  y a

rentabilidad de la Fundación. Al aumentar los ingresos se pueden 

alcanzar los planes de crecimiento de la Fundación, como lo es la Unidad 

Terapéutica, que brindar donde h spedarse, así 

como el tratamiento y se er

especialistas. 

 

 

 

crementar los ingresos  su vez se mejora la 

á a los pacientes un lugar 

guimiento de su recup

o

 ación, por parte de 
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7.4.2 Perspectiva de Clientes: 

 

Detalle de las estrat
 

egias: 

 Realizar campañas publicitarias a través de los diferentes 
medios de com serv  
Fundación. 

 

De é ocer el servicio que ofrece la 

Fundación, y además señalando lo que marca su diferencia a través del 

tamiento 

ue permitan la 

e personas con problemas de adicción 

en la región.  

unicación acerca del icio que ofrece la

sta manera se procura dar a con

enfoque de las técnicas innovadoras en cuanto a prevención y tra

se refiere. Todo esto mediante campañas publicitarias q

captación de la mayor cantidad d

 

 Desarrollar actividades voluntarias y que permitan conocer a 
 de la prevención de las distintas 

adicciones y del servicio que ofrece la Fundación. 

De igual manera que con las campañas publicitarias, se puede tener 

conocimiento de la Fundación a través de actividades voluntarias 

la comunidad acerca

 

realizadas en las comunidades, exponiendo temas sobre prevención y 

adicciones, así como al desarrollar actividades recreo-preventivas 

dirigidas a niños y niñas. Logrando además con ésta estrategia captar 

individuos que demandan el servicio y desconocían la labor de la 

Fundación Proyecto Humano. 
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 Desarrollar Proyectos educativos en las comunidades que 
incrementen el conocimiento de las distintas adicciones 

s común el desconocimiento en la sociedad de los innumerables tipos de 

adi o

su exis

se busca con ésta estrategia que la Fundación Proyecto Humano 

promueva la realización de charlas educativas en distintos sectores de la 

etalle de las estrategias: 

 

E

cci nes que existen, por lo que en muchos casos los afectados notan 

tencia cuando ya se encuentran envueltos en ella. Es por ello que 

región, que den a conocer a los jóvenes lo que representa una adicción 

así como también enseñarles a qué hacer cuando existe un familiar o 

conocido envuelto ésta situación. 

 

7.4.3 Perspectivas de Procesos Internos 

 

D
 

 

permitiendo 
prestar un servicio óptimo y oportuno. 

n motivar a los empleados a realizar sus 

actividades de una manera óptima, eficaz y eficiente. 

 

 

 

Establecer mecanismos que incentiven al personal al 
cumplimiento de los objetivos de la Fundación 

 

Ésta estrategia tiene como objetivo crear un clima organizacional donde el 

personal se sienta motivado a desempeñar su labor de la mejor manera, 

siempre y cuando estén alineados a los objetivos de la Fundación. Por lo 

que a su vez se deben dar a conocer los objetivos de la institución para 

que el personal realice sus funciones en dirección al logro de estos. Los 

mecanismos de incentivo debe
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ción 
 

Establecer un registro de inasistencias y ausentismos 
laborales que permita el buen funcionamiento de la Funda

Con ésta estrategia se busca tener un control de las inasistencias de cada 

empleado, de modo que de ser necesario la gerencia se apoye en estos 

registros para ejecutar sanciones. Para la ejecución de ésta estrategia se 

llevará un registro de inasistencias y horas laboradas por cada empleado. 

 

 Desarrollar proyectos para la contratación del personal que 
cubra en su totalidad la demanda del servicio ofrecido por la 
Fundación 

 

na sobrecarga de trabajo 

para el personal al no poder cubrir la demanda de paciente que requiere  

el se do tal que así se permita a la institución 

contar con el personal capacitado y necesario para la atención de los 

pac n

realiza

contra

 

Con ésta estrategia se busca que no exista u

rvicio de la Fundación, de mo

ie tes. Considerando que para la contratación del personal deben 

rse entrevistas y exámenes que ratifiquen que los individuos a 

tar son los más adecuados para el cargo. 

7.4.4 Perspectiva de Desarrollo y Aprendizaje: 

 

Detalle de las estrategias: 
 

 Automatizar el almacenamiento de todos los datos 
administrativos existentes en la Fundación.  

 

El desarrollo de ésta estrategia le permite a la Fundación poseer un 

ontrol más preciso de las actividades administrativas realizadas día a 

ía, así como de los pacientes que ingresan en ella para de ésta manera 

poder mantener un control de la evolución de cada paciente. Igualmente 

c

d
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con i

cuánto

 

 d cha automatización se podrá registrar cuánto dinero se invierte y 

 se gana en beneficio de la Fundación. 

 Establecer lineamientos y políticas necesarias para satisfacer 
los requerimientos de los clientes y mantener su fidelidad. 

 

Toda institución está continuamente en la búsqueda de aumentar y 

satisfacer la demanda de sus servicios, haciendo lo posible para no 

per r

Human

estrategia con el fin de permitirle a la institución desarrollar políticas que le 

ermitan crecer a la par de las necesidades de sus clientes y de ésta 

de  la cantidad de clientes que ha logrado. La Fundación Proyecto 

o no escapa de ésta situación, por lo que se ha establecido ésta 

p

manera lograr mantener su fidelidad. 

 

 Desarrollar actualizaciones constantes de los servicios 
ofrecidos al cliente. 

 

Dada la cantidad de pacientes que ingresan a la Fundación y la gran 

gama de adicciones que existen, ésta estrategia busca estar a la 

anguardia en cuanto a la implementación de nuevas técnicas 

pecialistas y voluntarios 

de la institución, las cuales se darán a conocer a través del desarrollo de 

curso ersonal, aprovechando los convenios 

existentes con la Organización Nacional Antidrogas (ONA). Sin dejar a un 

lad la

funcion

 

v

terapéuticas y preventivas a ser aplicadas por es

s y talleres dirigidos al p

o  formación de los empleados que conforman las demás áreas 

ales de las institución. 
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 Capacitar y preparar al voluntariado en cuanto a las nuevas 
técnicas para el desarrollo de las actividades de prevención 
intencionadas. 

Debido n la 

salud y bienestar de personas, se hace indispensable poseer un grupo de 

 

 a que las actividades realizadas por la Fundación involucra

personal voluntariado y especialistas conocedores de las nuevas técnicas 

preventivas y terapéuticas existentes, que les permita obtener mejoras a 

los pacientes a través  de su ejecución. Para ello se lograra con el 

desarrollo de ésta estrategia la capacitación continua de los voluntarios y 

empleados de la Fundación. 

 

 Desarrollar proyectos que permitan mejorar el desempeño del 
personal voluntariado 

En cualquier institución es necesario que el personal tenga la capacidad 

de responder ante cualquier situación, para lo cual se deben promover 

 

dentro de la misma, proyectos que permitan el progreso de sus 

empleados a nivel de sus capacidades y actividades. Por lo que con el 

desarrollo de ésta estrategia se persigue que el personal voluntariado de 

la Fundación logre u mayor y mejor desempeño en la realización de sus 

actividades. 

 

 Desarrollar programas que permitan conocer las funciones  e 
importancia que tiene cada empleado para la Fundación. 

 

Suele ocurrir en la mayoría de las empresas que la distribución de las 

argas de trabajo se realiza de la mejor manera, de tal manera que existe 

ersonal que trabaja más que otro, debido a que desempeña funciones 

que no le corresponden, situación de la que la Fundación no escapa. Por 

lo que el desarrollo de ésta estrategia permitirá que éste tipo de 

c

p
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inc v

activid

7.5 INDICADORES DE DESEMPEÑO PROPUESTOS. 

on enientes no sucedan, al personal estar consciente de las 

ades para las que fue contratado.   

 

 

7.5.1 Indicadores Financieros Propuestos 

 

 Ganancia 
 

Descripción: La Ganancia es el beneficio económico obtenido por el 

capital invertido. Si el resultado es positivo,  quiere decir que la Fundación 

stá incrementando sus fondos. En cambio si es negativo, la Fundación 

ha u

Como se desea lograr un aumento en la Ganancia del treinta por 

nto (30%) o más. 

 

o más is por 

ciento (6%) y si se obtiene un valor menor en algún mes, realizar otro tipo 

e

inc rrido en pérdidas. 

 

ciento (30%) en un lapso de cinco (5) meses, se realizará un seguimiento 

mensual del indicador para verificar en qué porcentaje con respecto a la 

ganancia del mes anterior éste ha aumentado, para luego al transcurrir los 

cinco meses realizar una sumatoria de las cinco (5) últimas ganancias 

obtenidas y compararlas con la ganancia acumulada en los meses 

anteriores a esos cinco (5), y verificar que ésta ha aumentado en un 

treinta por cie

Para que ésta ganancia se incremente en un treinta por ciento (30%) 

 se recomienda que el crecimiento mensual sea mínimo del se

de actividades que permitan aumentar a más del seis por ciento. 

 

Fórmula: Ganancia (G)= Utilidad Bruta (UB) – Gastos (Gt) 
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Variables: 
 

• Utilidad Bruta: Es el resultado existente de las ventas 

• Gastos: Sacrificio económico para la adquisición de un bien 

operación normal de la 

organización. 

Frecuencia de Actualización: Mensual.  

dación está incurriendo en perdidas. 

netas, menos el costo de lo vendido. 

o servicio, derivado de la 

 

 
Parámetros de Alarma inherentes a la definición del Indicador: 
 

Si G < 0 La Fun

Si G=0 
La Fundación no ha incrementado ni disminuido sus  fondos, su 

utilidad bruta es igual a los gastos. 

Si G > 0 La Fundación está incrementando sus Fondos. 

 

 
Evaluación de desvíos:   
 

Aquí se determinará el comportamiento de la ganancia con respecto al 

mes anterior: 

 
( Gn – G La Ganancia Actual de la Fundación ha mejorado más n-1)/ Gn-1 > 0.06 

del 6% con respecto a la anterior. 
( Gn – Gn-1)/ Gn-1 = 0.06 La Ganancia Actual de la Fundación ha mejorado un 

6% con respecto a la anterior. 
 
 

( G – G )/ G < 0.06 

La Ganancia Actual de la Fundación  es menor en un 
seis por ciento (6%) con respecto a la anterior 
que deben realizarse actividades que permitn n-1 n-1 

por lo 
an el 

aumento de dicho porcentaje para poder lograr el 
cinco crecimiento de la ganancia en un 30% en 

meses. 
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 Porcentaje de Ganancia: 

Des p
ha aumentad respecto a la anterior. 

 

Fórmul
Porcentaje de Ganancia (%G) = (100*(Ga – Ga-1))/Ga 

a= ∑
5

Gn  

 

• a ctual (últimos cinco 

meses) 

• Ga-1= Ganancia acumulada en el periodo anterior. 

recuencia de Actualización = Cada Cinco Meses 

 

erentes a la definición del Indicador: 

Si %G < 0 
meses  perdidas. 

 

cri ción: Con este indicador se busca indicar la medida en que 

o o disminuido la ganancia actual con 

a: 

 G
0

Variables: 
 

 Ga= G nancia obtenida en el periodo a

 

F

Parámetros de Alarma inh
 

La Fundación ha generado los últimos cinco 

Si %G=0 
No se ha producido ninguna ganancia en los 

últimos cinco meses 

Si %G > 0 
nancias en La Fundación incremento sus ga

los últimos cinco meses. 
 

Evaluación de desvíos: 
  

 
%G > 30% 

El porcentaj

ganancia ac   lo que implica que los fondos pro comunidad 

han crecido de manera muy beneficiosa para la Fundación. 

e de Ganancia alcanzada equivale a mas del 30% de la 

umulada
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%G = 30% 
nzada es de un 30% lo que es igual 

a lo presupuestado y no deja de ser lucrativo para la Fundación. 

El porcentaje de Ganancia alca

%G < 30% 
El porcentaje de Ganancia alcanzado es menor  al 30% de la 
ganancia acumulada. Lo que indica que los fondos pro comunidad 
no están aumentando lo suficiente 

 

7.5.2 Persp

 

 

 

ectiva de Clientes  

Indicadores propuestos: 

 Cantidad de Pacientes obtenidos a través de Campañas 
Publicitarias. 

Descrip rmite conocer la cantidad de pacientes que se   han 

obtenido a

 

acientes que 

respondieron en la encuesta aplicada haber conocido a la Fundación a 

través de campañas publicit

máximo de cuatro (4) pacientes por semestre. 

 

Variable:  d que afirmaron conocer a la 

Fundación por medio de cam

 

Frecuenci ual  

 

ción: Pe

 través de las campañas publicitarias realizadas. 

Formula: Se contabilizará la cantidad total de p

arias. Aspirando obtener de ésta manera un 

Número e pacientes 

pañas publicitarias. 

a de Act ización: Semestral.

 
Evaluación de Desvíos: 
 

S Pai  cientes = 4 

La Fundación logró obtener el máximo de pacientes 

esperados a través de las campañas publicitarias. De tal 

manera que no se consideran pérdidas en el dinero invertido 

para éste caso. 
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Si  Pacie un ntes > 2 
La Fundación logró obtener tres (3) pacientes éste semestre, 

a través de campañas publicitarias. Considerando así 

resultado  estable en comparación con la inversión realizada. 

Si Pacie  se considera que hubo pérdidas en 

la cantidad de dinero invertido para éste fin. 

ntes  ≤ 2 
La Fundación logró obtener entre dos (2) y ningún paciente 

éste semestre. Por lo que

 
 

 Cantidad de Pacientes obtenidos a través de charlas en la 

 

obtenido a través de talleres en la Comunidad y actividades comunitarias. 

Aspirando obtener de ésta manera un máximo de cuatro (4) pacientes por 

seme

órmula: Se contabilizará la cantidad de pacientes que 

respo

afirmaron conocer a la 

Fundación por medio de charlas en la comunidad. 

comunidad. 

Descripción: Permite conocer la cantidad de pacientes que se han 

stre. 

 

F
ndieron en la encuesta realizada haber conocido a la Fundación a 

través de charlas en la comunidad. 

 

Variable: Número de pacientes que 

 

Frecuencia de Actualización: Semestral. 

 

Evaluación de Desvíos: 
 

   Si  Pacientes = 4 
 logró obtener el máximo de pacientes esperados a 

través de charlas en la comunidad. De tal manera que no se 

consideran pérdidas en el dinero invertido para éste caso. 

La Fundación

   Si
La 

v

esta

  Pacientes > 2 tra

Fundación logró obtener tres (3) pacientes éste semestre, a 

és de charlas en la comunidad. Considerando así un resultado  

ble en comparación con la inversión realizada. 

   Si Pacientes  ≤ 2 La F obtener entre dos (2) y ningún paciente éste undación logró 
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sem

an

estre. Por lo que se considera que hubo pérdidas en la 

tidad de dinero invertido para éste fin. c

 
 

 Cantidad de p las educativas 
dictadas 

a las charlas dictadas en la Fundación mensualmente al igual que la 

forma en que aumenta o disminuye la asistencia mensual. 

ariable: Cantidad total de asistentes. 

valuación de Desvíos: 

ersonas que asisten a las char

 
Descripción: Permite conocer la cantidad de personas que asisten 

 

Fórmula: Se llevará un registro de asistencias de las personas que 

asisten a las charlas. 

 

V
 

Frecuencia de Actualización: Mensual 

 

E
 

   Si  Pacientes = 4 
 de pacientes esperados a 

través de charlas educativas. De tal manera que no se consideran 

pérdidas en el dinero invertido para éste caso. 

La Fundación logró obtener el máximo

   Si  Pacientes > 2 
) pacientes éste semestre, a 

través de charlas educativas. Considerando así un resultado  

paración con la inversión realizada. 

La Fundación logró obtener tres (3

estable en com

   Si Pacientes  ≤ 2 
 logró obtener entre dos (2) y ningún paciente éste 

semestre. Por lo que se considera que hubo pérdidas en la 

La Fundación

cantidad de dinero invertido para éste fin. 
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7.5.3 Perspectiva de

 

 Procesos Internos 

Indicadores propuestos: 
 

 

 
escripción: Éste indicador permitirá determinar la calidad del 

servicio ofrecido hacia los pacientes

tos y políticas 

que la gerencia considere necesarios para elevar la calidad, eficacia y 

eficie

Se realizarán encuestas a los clientes de la Fundación con 

interrogantes que per

los clientes, como resultado de la calidad del servicio ofrecido. 

• Cantidad de respuestas positivas:

Índice de satisfacción del cliente. 

D
 de la Fundación, considerando el 

grado de satisfacción de sus requerimientos, una vez que se han 

desarrollado y puesto en práctica los diferentes lineamien

ncia con la que los empleados desarrollan sus labores.  

 
Fórmula: 

mitan determinar el nivel se satisfacción actual de 

 

Variables:  
 

 Corresponde al número 

i d 

del serv

• Cantida

de pac entes de la Fundación que confirma la buena calida

icio ofrecido. 

d de respuestas negativas: Corresponde al númer

entes de la Fundación que no está sat

o 

de paci isfecho con el 

servicio

recuencia de actualización: Anual. 

 

 

 ofrecido. 

 

F
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 Informe de ausentismos y horas laboradas. 

icador se logrará contabilizar por cada 

empleado de la Fundación, la cantidad de inasistencias cometidas y el 

regis  a mes. De ésta manera se 

odrá conocer con exactitud cuales empleados han faltado en el 

cump

a laborar y 

que si el total de horas laboradas es menor a uno (1) esto indicará 

inasi rte del empleado. 

Vari l
  

• 

 
Descripción: Con éste ind

tro de horas totales laboradas por cad

p

limiento de sus labores en la institución, siendo dicho informe una 

pieza clave para la alta gerencia al momento de tomar decisiones con 

respecto al personal y a las fallas en el buen funcionamiento y 

cumplimiento de las metas propuestas en la Fundación. 

 

Formula: Horas  laboradas / horas programadas.  

 

Donde para no incurrir en faltas graves, la cantidad total de horas 

laboradas deberá ser mucho menor que las horas programadas. 

Considerando que existe un máximo de ocho (8) horas diarias 

stencia por pa

 
ab es:  

Horas laboradas: Número total de horas hábiles en las que 

• 

el empleado laboró.  

Horas programadas: Número total de horas hábiles que 

empleado debió laborar en la Fundación.  

 

l. 

 

 

 

 

Frecuencia de Actualización: Mensua
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 leado. 

onde un resultado favorable en cuanto a la satisfacción de la 

dema (1) a cinco (5) o 

pacientes por empleado.  

Número total de pacientes atendido por emp
 

Descripción: A través de la implementación de éste indicador se 

conseguirá medir si la cantidad de personal que la Fundación posee, 

incluyendo a personal voluntariado y especialistas, permite satisfacer la 

demanda creciente de pacientes que acuden a la institución con motivo 

de tratamiento,  

 

Fórmula: Cantidad de pacientes / Empleado. 

 

D

nda estará representado por un número de uno 

 

Variables:  
 

• Cantidad de Pacientes: Número total de pacientes que 

posee la Fundación en el semestre anterior. 
 

leado:• Emp  Número total de voluntarios y especialistas que 

posee la Fundación. 

Frecue : Semestral. 

 

 

 

 

 

 

 
ncia de Actualización

 

 



 
 

 

157

7.5.4 e
 

 P rspectiva de Aprendizaje y Desarrollo 

Indicadores propuestos: 
 

 Utilización de software administrativo. 
 

Descripción: Con la utilización de un software administrativo por 

parte de los empleados encargados de ésta área en la Fundación, se 

perm n y distribución de los 

registros que se derivan de las labores administrativas del día a día en la 

instit

órmula: Instalación y uso del software. 

ariables: No posee. 

 

Frecue
 

itirá mantener una mayor y mejor organizació

ución. Todo esto una vez que ha sido instalado el software y se ha  

entrenado el personal para su correcto uso. 

 

F
 

V

ncia de Actualización: Anual.   

 Ca d
Fundación hasta lograr su recuperación. 

 

rá determinar el nivel de 

fidelidad que posee la Fundación Proyecto Humano por parte de sus 

pacientes, a través de la contabilización de aquellos que han asistido 

constantemente a la institución por motivo de tratamiento. 

órmula: La medición de los pacientes se realizará tomando en 

cuenta los registros existentes de cada uno de éstos en la Fundación, 

donde se especifica la fecha de asistencia desde su primer hasta último 

día de tratamiento. 

nti ad de pacientes que constantemente acudieron a la 

Descripción: Con éste indicador se logra

 

F
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Variables:  
 

uperados por la Fundación:• Cantidad de pacientes rec  

Representa el número total de personas que acudieron a la 

nto y que lograron su 

recuperación sólo con el servicio ofrecido en ésta 

institución en busca de tratamie

Fundación. 

 

Frecuencia de actualización: Anual. 

 

Evaluación de Desvíos: 
 

   Si  Pacientes > 15 
La Fundación logró recuperar el máximo de pacientes 

esperados. 

   Si  Pacientes > 9 
ueve pacientes pero 

menos de quince por lo que se Considera un resultado  estable. 

La Fundación logró recuperar a mas de n

   Si Pacientes  < 9 

ndación logró recuperar entre nueve y ningún paciente 

éste año. Por lo que se considera deben mejorarse las 

planificaciones realizadas sobre todo si el resultado esta entre 

La Fu

cero y cinco. 

 
 

 o formación. 

ial el área de 

prevención, ya que el personal encargado de ésta es el que precisa un 

conta

Porcentaje de empleados que han recibid
 

Descripción: Con éste indicador se persigue contabilizar el 

porcentaje de empleados de la Fundación que han recibido formación 

actualizada para un mejor desempeño de sus labores, considerando 

todas las áreas funcionales de la institución, en espec

cto más directo con el paciente por lo que demanda un amplio 

conocimiento en cuanto a las nuevas técnicas y demás habilidades y 

prácticas necesarias para el cumplimiento de sus actividades.   
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Fórmula: La contabilización de los resultados para éste indicador se 

realizará considerando la cantidad total de empleados por cada área 

funcional  

luego con la

formación ne

 

A través de la siguiente fórmula: 
 

de la institución, la cual representará un cien por ciento (100%), 

 cantidad total de empleados que asistieron y recibieron la 

cesaria se obtendrá el porcentaje final total.  

CTE
CTACTA% =

100*  

ariables:  
 

• Cantidad total de empleados del área funcional (CTE): 

 
V

Represen

conforma

• Cantidad total de em

ta el número total de los empleados que 

n un área funcional determinada.  

pleados que asistieron y recibieron la 

 

formación necesaria (CTA): Representa el número total de 

los empleados de un área funcional que asistieron a las 

 

actividades de formación. 

Evaluación de Desvíos: 
 

%CTA ≥ 0.60 

Si el porcentaje final es mayor al 60%, entonces se considera 

que el proceso de formación para los empleados del área fue 

exitoso. Por lo que se espera un mejor desempeño en las 

actividades de cada empleado perteneciente a esa área 

funcional. 

0.59 > %CTA ≥ 0.20 

Si el porcentaje total de las personas que asistieron y recibieron 

la formación necesaria se ubica dentro de éste rango, se 

considera que el resultado se encuentra de los valores 

aceptados, pero se deben proponer y ejecutar mecanismos que 
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logren aumentar los resultados obtenidos. 

          %CTA< 0.20 

Si el porcentaje final es menor al 20%, entonces se considera 

que el proceso de formación para los empleados del área no 

obtuvo el resultado esperado, por lo que será necesario 

incentivar de algún modo la asistencia a las próximas jornadas 

de formación, para lograr aumentar éste resultado. 

 
Frecuencia de actualización: Semestral. 

 

 Cantidad de cursos y es de capacitación aprobados en 
materia de prevención. 

 
: Éste indicador permitirá medir la cantidad de cursos y 

talleres que son aprobados por los posibles voluntarios de la Fundación, 

de tal ma

uno de ésto

personal de la Fundación para las actividades de prevención. 

 

Fórm l
indicador se 

cursos realiz

otorgada a cada uno de éstos de haber sido aprobado el curso. 

 

• Cantidad s

 taller

Descripción

nera que con la información obtenida del desempeño de cada 

s se pueda decidir acerca de su permanencia o no como 

u a: Para la medición de resultados por medio de éste 

considerará el registro documental de los distintos talleres y 

ados por cada participante así como también la certificación 

Variables: 
 

 total de cursos y talleres de prevención realizado : 

Represen r 

acilit n 

para la capacitación de su personal. 

 

d

tan el número de cursos que han sido dictados po

adores de la Fundación, en materia de prevenciólos f

• Cantida  de cursos y talleres aprobados: Representa l

de cursos y talleres de prevención que han sid

a 

totalidad o 
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aprobado de la Fundación, 

ratificand s 

ipan

 

Frecuencia de A

s por los posibles voluntarios 

o esto con la certificación emitida a lo

tes. 

ctualización: Semestral. 

partic

 

 Porcentaje de mejoras en el desempeño de las actividades de 
cada uno de los voluntarios. 

D ndicador se buscará medir de manera 

cuantitativa las mejoras obtenidas en el desempeño de las actividades de 

cada

tenida será 

comparada con la calificación inicial del voluntario, la cual finalmente se 

expre

presar de forma porcentual la calificación inicial y la 

calificación final a través de las siguientes ecuaciones. Considerando que 

la calificac n

representará

 

       

 

escripción: Con éste i

 voluntario a través del desarrollo de proyectos realizados para éste 

fin. De tal manera que una vez puesto en práctica y finalizado cada nuevo 

proyecto se someterá simultáneamente a cada voluntario a una 

evaluación con una duración de una semana (5 días laborables), por parte 

de los facilitadores de la Fundación. La calificación final ob

sará de forma porcentual para indicar, de ser así, la mejora obtenida 

en su desempeño. 

 
Fórmula:  
 

Paso 1: Ex

ió  más alta será de veinte (20) puntos, de tal manera que ésta 

 el 100%. 

  
20

%CF =                                   100*CF
20

100*% CICI =  
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Paso 2:
 

 Comparar las dos calificaciones. Tomando en cuenta que: 

    
 calificación final es mayor que la inicial, entonces el 

voluntario obtuvo una mejora en su desempeño. 

Si la

    alguna en el desempeño del volu

Si la calificación final es igual a la inicial, no hubo variación 

ntario.  

    desempeño del voluntario desmejoró. 

Si la calificación final es menor que la inicial, entonces el 

 

ariables: V
 

• Calificación inicial (CI): Es la calificación en cuanto a 

desempeño de las actividades, que posee cada voluntario al 

inicio del la semana de evaluación. 
 

• Calificación final (CF): Es la calificación final que obtiene 

cada voluntario al final de la evaluación de desempeño. 
 

Frecuencia de Actualización: Mensual. 

 

 Cantidad de respuestas afirmativas del empleado relacionadas 
nocimiento de sus funciones. 

 

isma. 

antidad 

obten n la encuesta a s de la Funda ión.  

ariables: Número de respuestas afirmativas. 

con el co

Descripción: Éste indicador permitirá conocer la cantidad de 

empleados de la Fundación que poseen conocimiento de las funciones 

que deben desempeñar y la importancia de éstas para el buen 

funcionamiento de la m

 

Fórmula: Se contabilizará la c total de respuesta afirmativas 

idas e plicada a los empleado c

 

V
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Frecuencia de Actualización: Anual. 

 

7.6 4: , 
AUTOM ÓN. E 
GESTI N Y LA GER N LA AGENDA 
GERE  LA
 
Ésta fase no será desarrollada en el presente trabajo de investigación, 

debido a que en éste solo se realizará un diseño de un Cuadro de Mando 

Integral s

recomendaci

aprovechar e e Gerencia y Sistema de 

Medición del Desempeño del Negocio, éste debe integrarse a la agenda 

estratégic

de gerencia. 

 

 

FASE COMUNICACIÓN, IMPLANTACIÓN
ATIZACI  INTEGRANDO EL CONTROL D

ENCIA ESTRATÉGICA EÓ
NC EIAL D  ORGANIZACIÓN 

in embargo se detallan sus lineamientos teóricos como objeto de 

ón si se desea realizar su implantación.  Para que se logre 

l potencial del BSC como Sistema d

a de la organización, es decir, ser la parte esencial del sistema 

 

 

 



 
 

 
 

MAPA DE   
ESTRATEGIAS 

 
 

 



 
 

165

7.7  MAPA DE ESTRATEGIAS. 
 

El mapa de estrategias de la compañía es el eslabón que vincula la 

estrategia fundamental de la misma con los resultados obtenidos. El mapa 

clarifica el panorama para que estrategia fundamental y los resultados 

estén en consonancia. 

 

El mapa de estrate ver Figura 

Nº 7.1), se puede ob  como se 

interrelacionan las estrategias de cada objetivo para el logro de los 

mismos  y e puede 

decir : 

 

 

• l satisfacer los requerimientos del paciente a través de los 

neamientos y políticas de la Fundación  se puede contribuir 

imiento de incentivos al personal, para poder 

realizar actividades voluntarias en la comunidad. 

 

• Al desarrollar actualizaciones constantes del servicio ofrecido al 

paciente se  consigue desarrollar proyectos para la contratación del 

personal y proyectos educativos en las comunidades. 

 

gias de la Fundación Proyecto Humano (

servar, de acuerdo a cada perspectiva,

 al analizar la relación causa efecto de cada estrategia s

• Al automatizar el almacenamiento de todos los registro de la 

Fundación, se generaran pautas que permitan controlar la 

asistencia del personal y se establecerán mecanismos que 

incentiven al personal en el cumplimiento de los objetivos de la 

Fundación de manera que el servicio prestado sea optimo y facilite 

la creación de campañas publicitarias en los diferentes medios de 

comunicación, basadas en el “el servicio optimo prestado por la 

Fundación”  

A

li

igualmente al establec
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• Cuando se capacita y prepara al voluntariado con las nuevas 

técnicas en prevención se puede realizar proyectos para la 

• Al Desarrollar proyectos que permitan mejorar el desempeño del 

rmitan conocer las funciones e 

importancia de cada empleado para la Fundación se colabora con 

Tod

es el 

financi

 
   

contratación del personal  que cubran la demanda del servicio 

ofrecido y poder incrementar los conocimientos de las distintas 

adicciones por parte de la comunidad. 

 

personal voluntariado , se logra igualmente desarrollar proyectos 

para la contratación de personal que de igual manera permite el 

desarrollo de proyectos educativos en la comunidad, 

 

• Al desarrollar Programas que pe

el desarrollo de proyectos para la contratación del personal para 

así poder desarrollar programas educativos en las comunidades 

que les informe sobre las distintas adicciones. 

 

as estas interrelaciones de estrategias tienen un fin en común que 

incrementar los fondos financieros, ubicado en la perspectiva 

era.  
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Perspectiva  
Financiera 

 
 

“Incrementar los Fondos munidad terapéutica en un 30% a partir de lo róximos cinco mese Pro Co s p s.” 

 
 

Perspectiva 
del Cliente 

  

 
 
 
 

“Aumentar la cantidad de clientes cada seis meses” 

Perspectiva de 
Procesos 
Internos 

“Aumentar la capacidad d ón a lem n un

 
 
 
 

 pacientes con probe atenci as de adicción e  50% cada año.” 

Perspectiva de 
de Desarrollo y 

Aprendizaje 
 
 
 
 
“Consolidar a la Fundación Proyec ano, co
Principal organización tariado 
en un lapso no menor a cinco (5) a en s ocho 

 

mo la  
de prevención integral en la región,             “Conformar 

to Hum

ños. 
el volun

 los próximo (8) meses”  

Figura 7.1 Mapa de estrategias de la Fundaci ecto Hum

Fuente: (Nohely Boada y Maria Parra).

ón Proy ano. 

Desarrollar actividades voluntarias que incrementen los 
fondos financieros

Realizar Campañas publicitarias a tra
de los diferentes medios de comunicación 
acerca del servicio que ofrece la 

vés 
Desa
perm
las d
ofrec

rrolla as q

istint cio q
e la F

r actividades voluntari
onocer acerca de la preve
as adicciones y del servi
undación 

ue 
de 
ue 

itan c nción 
Desarrolla
comunida
conocimie

r Proy  
d  
nto de

ectos educativos en las
que incrementen el

 las distintas adicciones. 
es 

Establecer mecanismos que incentiven al 
personal al cumplimiento de los objetivos 
de la Fundación permitiendo prestar un 
servicio óptimo y oportuno.

Establ
ausen
buen f

ecer u s y 
tismo  el 
uncio

n registro de inasistencia
s laborales que permitan
namiento de la Fundación. 

Desarrollar Pro
personal que cu
servicio ofrecido

yectos del 
bra en del 
 por la

 para la contratación 
 su totalidad la demanda 
 Fundación. 

Automatizar el 
almacenamiento de 
todos los registros y 
datos 
administrativos 
existentes en la 

Establecer 
lineamientos y po
necesarias para
satisfacer
requerimientos d
clientes y mante

líticas 
 

 los 
e los 

ner su 

Desa

cons
servi
ofrecidos

rrollar 
actualizaciones 

tantes de los 
cios 

 al 
cliente.

Capacita
al volu
cuanto 
técnicas
desarrol
activida

r y 
ntaria
a las
 p
lo 
des

preparar 
do en 

 nuevas 
ara el 
de las 

 de 

Desarr
proyec
permit
mejora
desem
person

ollar 
tos que 
an 
r el
peño del 
al 

 

Desarrollar 
programas que 
permitan 
conocer las
funciones e
importancias 
que tiene cada 

 
 

empleado para
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CONCLUSIONES 
 

 A través del análisis de la situación actual del sistema se pudo 

conocer con exactitud todos los puntos críticos que afectan a la 

Fundación, como lo es el detectar que no poseía una Planificación 

Estratégica claramente definida, deficiente distribución de cargas 

de trabajo, ausencia de un sistema de información, ausencia de 

funciones laborales claramente definidas y de indicadores que 

permitan medir el desempeño de la Fundación. 

 

 Los resultados obtenidos de la auditoria interna arrojaron a través 

d

in

P

e la matriz EFI arrojaron un valor de 2,72, indicando la posición 

ternamente favorable que posee la Fundación Proyecto Humano. 

or lo que  debe continuar implementar estrategias que le permitan 

seguir aprovechando las fortalezas y a su vez ir contrarrestando el 

efecto de las debilidades hasta lograr, de ser posible, su 

eliminación total del sistema, para así continuar o mejorar su 

posición interna y seguir realizando sus actividades de manera 

eficiente. 

 

 Los resultados obtenidos a través de la auditoria externa en la 

matriz EFE arrojaron un valor de 1,74, lo que indica que 

actualmente que ni los esfuerzos ni acciones actuales de la 

Fundación son suficientes para aprovechar las oportunidades 

externas y atenuar las amenazas que presenta el entorno que los 

rodea. Por lo que la Fundación necesita la formulación y ejecución 

de estrategias que le permitan aprovechar la totalidad de las 

variables presentes en su entorno y contrarrestar de igual manera 

las amenazas a las que constantemente está expuesta. 
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 Se clasificaron los objetivos estratégicos y se ubicaron en las 

diferentes perspectivas del BSC. Diseñando los indicadores de 

 

desempeño necesarios que permitirán medir la efectividad de las 

estrategias en el logro de los objetivos planteados en la Fundación. 

 

 

Se elaboró el Mapa de estrategias el cual permitió tener una visión 

completa de las cuatro perspectivas de la Fundación, sus objetivos, 

estrategias e interrelaciones que permitirán cumplir con la misión 

del sistema. 

 

 

La implementación del Sistema Balanceado de Indicadores en la 

Fundación Proyecto Humano a parte de ser factible genera un 

cambio de gran importancia para el avance de la misma.  

 

 

• 

 para realizar una revisión de la estrategia que se lleve a 

cabo y para poder encontrar las fallas en la ejecución de la misma 

• 

 

 

Se profundizó que los beneficios más importantes y de gran 

significado para la Fundación fueron los siguientes: 

Redefinición de la Estrategia: La Fundación ya se encuentra 

preparada

a través de la disponibilidad del Mapa de Estrategias. 

 

Comunicación de la Estrategia: A través del Cuadro de Mando se 

logró comunicar la estrategia a todo el personal que forma parte de 

la Fundación y a su vez se obtuvo participación del mismo en la 

toma de decisiones en relación a las metas de la organización. 
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 Alineamiento: A través del BSC se podrá alinear los objetivos de la 

son de gran importancia para el éxito. Por lo que le 

personal de la Fundación se ve comprometido con la Misión y 

• undación 

a través del desempeño de los indicadores permitió conocer que no 

s que pueden 

medirlo. 

 

 

 

• Retroalimentación: Mediante la implementación del BSC se podrá 

determinar si las acciones del personal de la Fundación son las 

más aptas, tomando en cuenta los resultados de los indicadores. 

 

•

organización con los de las personas, logrando así un cambio 

cultural en la Fundación de modo que la visión esté orientada en el 

cliente y en los resultados, sin excluir a las personas y procesos 

internos que 

Visión de la misma. 

 

Equilibrio en Mediciones: Las mediciones realizadas a la F

solo los aspectos financieros miden el desempeño de la compañía 

sino que existen una gran cantidad de indicadore
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RE
 

Para e e 

Indicadores se recomienda que la Fundación realice las siguientes 

act

 

• 

 

• del Sistema Balanceado de Indicadores, no 

puede realizarse de un día a otro por lo que se hace necesario que 

 

• 

trabajadores suelen sentir temor cuando nunca se ha 

medido su trabajo y, de improvisto, se empieza a hacerlo. Se debe 

mentalizar a los trabajadores de que lo que se mide es su trabajo, 

no a ellos; y de que lo único que se pretende es ayudarles a 

mejorar. 

• Es de gran importancia que el personal Directivo se involucre 

activamente, realizando seguimientos en la elaboración de todo lo 

que conlleva la implementación del Cuadro de Mando Integral. 

• Deben establecerse mecanismos que permitan la solución de 

problemas ya que podrían presentarse inconvenientes durante la 

elaboración del sistema Balanceado de Indicadores, como 

COMENDACIONES 

l buen logro de la implementación del Sistema Balanceado d

ividades: 

Es necesario la Fundación disponga de dinero suficiente, ya sea 

para llevar a cabo las mediciones de los indicadores, como para 

implementar el sistema de información propuesto.  

La implementación 

se puedan destinar horas de trabajo hombre para la revisión, 

discusión evaluación e implementación del mismo.  

Se debe crear dentro de la Fundación una cultura de medición, ya 

que los 

 

 

 

 



 
 

173

 

 

e objetivos e indicadores, cuellos de botella, 

escasez de recursos, etc. 

definición incorrecta d
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