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Resumen

Se propone en la investigacién el disefio de un modelo Cuadro de Mando Integral (CMI) para
mejorar la gestion interna en las ferreterias de la ciudad de Manta, cuyo problema esencial es la
carencia de una administracion financiera, la cual se maneja de manera empirica, sin el
establecimiento de indicadores financieros y de gestion, factibles para la toma de decisiones.
Aplicaron varios métodos investigativos como el inductivo-deductivo, bibliografico, analitico-
sintético y de accion participativa, que involucré la aplicacion de técnicas de recoleccion de datos
como: las entrevistas y encuestas. La poblacion estuvo conformada por 68 ferreterias,
utilizandose la técnica de muestro no probabilistica, donde se seleccionaron tres ferreterias como
caso de estudio. Se aplicé como referencia los indicadores y planes de accion descritos en el
CMI; el establecimiento de indicadores de gestion en las cuatro perspectivas proporcionara
beneficios al negocio; asi como también, motivara a todos los empleados de la empresa a lograr
la eficiencia.

Palabras claves: Cuadro de Mando Integral, competitividad de mercado, toma de decisiones,
gestidon empresarial.

Abstract

The design of a Balanced Scorecard (CMI) model is proposed in the investigation to improve
internal management in hardware stores in the city of Manta, whose essential problem is the lack
of financial administration, which is handled empirically, without the establishment of financial and
management indicators, feasible for decision making. They applied various investigative methods
such as inductive-deductive, bibliographic, analytical-synthetic and participatory action, which
involved the application of data collection techniques such as: interviews and surveys. The
population consisted of 68 hardware stores, using the non-probabilistic sampling technique,
where three hardware stores were selected as a case study. The indicators and action plans
described in the CMI were applied as a reference; the establishment of management indicators
in the four perspectives will provide benefits to the business; as well as it will motivate all
employees of the company to achieve efficiency.
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1. Introduccién

El CMI es un conjunto de métricas
seleccionadas como estrategias
para informar a los lideres,
empleados y grupos de interés
externos, la dinamica de trabajo que
aplicara la empresa para alcanzar su
mision. El proceso de CMI comienza
cuando el equipo de liderazgo se
propone traducir la estrategia de la
organizacion en objetivos
estratégicos especificos. Al
establecer objetivos financieros, el
equipo debe considerar si se
centrard en el crecimiento del
mercado y los ingresos o en la
generacion de flujo de caja (Estrada,

2017).

Los aspectos importantes en la
planificacion estratégica son: la
eficiencia, eficacia y la efectividad; la
primera consiste en medir los
esfuerzos realizados para producir
resultados; la segunda trata de medir
los resultados de los objetivos ya
alcanzados y la tercera el equilibrio
entre el nivel minimo de eficacia y
eficiencia en los procesos (Sanchez,
2018).

Para Ghiglione, (2021) la
implementacion correcta del Cuadro

de Mando Integral (CMI) en una

organizacién requiere un analisis de
la situacion actual, el entorno, de lo
que se requiere y las capacidades
reales de la organizacion, para que
el CMI no sea solo una referencia de
valor, sino una herramienta de

control de empresa.

Es importante que las empresas y/o
negocios conozcan e implementen
herramientas de gestidon empresarial
que les ayuden a medir y controlar el
desarrollo economico de sus
negocios, garantizando que la oferta
supla la demanda, se minimicen los
costos, mejoren procedimientos y se
satisfagan las necesidades de los

consumidores.

Algunos aspectos coincidentes entre
las ferreterias, es la carencia
organizativa, en la que se visualiza la
falta de un manual de funciones, falta
de una estructura organizacional
financiera y el establecimiento de
mision, vision y objetivos

estratégicos.

Para el desarrollo de la
investigacién, se tomd como caso de
estudio a tres ferreterias de la ciudad
de Manta, seleccionadas a través de
la técnica de muestreo no
probabilistico, se disefiaron vy

aplicaron encuestas y entrevistas
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para conocer los puntos internos y
externos de las empresas,
necesarios para la construccion del
modelo de gestidon propuesto, cuyo
punto de partida fue el anélisis FODA
con aspectos importantes de estas

ferreterias involucradas.

Mediante el ciclo Deming se
planificaron los indicadores de
gestion sobre la realidad de las
ferreterias; se hizo que las
actividades planificadas se realicen a
cabalidad, se actu6 con todos los
miembros de la organizacién y se
verific6 que todo esté bajo control.
De este modo, se cumplieron con los
aspectos de ciclo Deming. Por
altimo, con el modelo Canvas se
visualizé la situacion global de las
ferreterias mediante los nueve
lienzos, dando apertura a que las
ferreterias dieran a conocer su

propuesta de valor.

Con el modelo presentado se
determina que todos los procesos,
subprocesos e indicadores claves de
las ferreterias, evitaran errores, asi
como también el hecho de tener que
revisar varios reportes para observar
los avances de la organizacion; en el
cual se desea generar mediante el
modelo de cuadro de mando integral

una forma estructurada para

potencializar a todas a las
ferreterias, mejorar relaciones con
los clientes y organizar a los
trabajares en una sola direccion

estratégica.

2. Métodos y técnicas

Se realizé6 un estudio de campo,
descriptivo de corte transversal, con
enfoque cualicuantitativo, bajo el
paradigma observacional se extrajo
informacion de las cotidianidades de
las ferreterias investigadas,
examinando las  problematicas
existentes, se analizaron aspectos
particulares de los procesos de

negocio.

La poblacién estuvo conformada por
tres ferreterias, dedicadas a la
comercializacion de materiales de
ferreteria de marcas reconocidas,
productos del hogar, venta de
servicios de streaming y basicos. En
la investigacion se utilizaron
diferentes métodos tedricos: analisis
documental para el andlisis de
documentos, fuentes bibliogréaficas
secundarias; de campo para para
indagar aspectos relevantes del
objeto de estudio, inductivo
deductivo para identificar aspectos

particulares y conocer la realidad de
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los niveles de gestion de las
ferreterias, los elementos que
fundamentales para definir las

conclusiones.

Como instrumentos de recoleccion
de informaciébn se aplicaron la
entrevista con 7 preguntas abiertas,
cuya orientacion fue conocer sobre
las politicas, mision, vision vy
objetivos estratégicos del negocio,
estrategias de operaciones,
aplicacion de indicadores
econdémicos, indice de rentabilidad y
uso de herramientas de gestion
econdmica financiera; encuestas
estructuradas con 15 preguntas
cerradas, enfocadas en conocer
aspectos especificos del negocio,
ambiente de trabajo, evaluacion de
desempeiio de los trabajadores,
remuneracion,  satisfaccion  de

clientes, procesos internos,
aplicacion de politicas internas; a
través de la ficha de observacion se
conocieron detalles tributarios de las
ferreterias: razén social, nombre
comercial, RUC, ubicacién, se
levantaron los flujos de procesos
generales en las empresas,
considerando las éareas mas
relevantes: administracion,
contabilidad, compras, ventas vy

bodega; finalmente se realizd un

analisis FODA para conocer
aspectos internos y externos en las
ferreterias. Para el procesamiento
de los datos se utiliz6 la estadistica
descriptiva. Las frecuencias
absolutas y el calculo porcentual se
emplearon como medida de

resumen de la informacion.

3. Resultados y discusion

Basado en las encuestas aplicadas,
se obtiene que el 74.29% de
ferreteria no presenta una mision,
vision ni objetivos estratégicos; el
83.81% no ha recibido un manual de
funciones; atenuante grave para este
tipo de negocios, puesto que podrian

disminuir su capacidad econémicas.

El 100% de los encuestados
menciond6 que no conocen sobre
politicas de ventas, compras u otros
aspectos de negocio; el 83.81% no
ha recibido capacitaciones en temas
afines; mientras que el 72.07%
considera importante la realizacion
de capacitaciones para mejorar el
desempefio laboral, en temas de
relaciones humanas, ventas 'y

servicio al cliente.

Estos resultados coinciden con la
investigacion de Acosta (2014)

donde refiere que el 49% de



Revista Cientifica Multidisciplinaria Arbitrada YACHASUN. Volumen 7, Nimero 12 (Ed. Esp. Feb. 2023) ISSN: 2697-3456 VACHASUN

Propuesta de cuadro de mando integral para mejorar la gestion en ferreterias.

empleados rara vez son capacitados
por la empresa; de igual manera el
70% manifiesta que rara vez se
desarrollan actividades operativas

en base a los objetivos estratégicos.

Por otro lado el estudio de Tituano-
Zambrano, Feij6-Cuenca, & Tito.,
2022, resefia que las instituciones
también

de superior presentan

problemas en la planificacion
estratégica , por el conocimiento

insuficiente  de las  politicas

institucionales, falta de indicadores
de evaluacion del desempefioy la
alineacion entre las estrategias
institucionales y el sistema de

capacitacion.

En el anadlisis interno y externo de las
ferreterias empresa, se identificaron
los factores clave clasificados como:
fortalezas, debilidades y en los
externos: oportunidades y amenazas
(tabla 1).

Tabla 1. FODA

Fortalezas

Debilidades

Poder de negociacion con proveedores.

Falencias en el manejo del inventario.

Precios competitivos.

Resistencia al cambio.

Variedad de productos.

Deficiente de un sistema de resolucién de
problemas.

Rapidez en la ejecucion de procesos.

Inadecuado proceso de despacho de
mercaderia.

Oportunidades

Amenazas

Créditos con entidades financieras.

Rebrote de la pandemia.

Implementacion de segmento de venta en el
area de pesca deportiva.

Situacién econdmica del pais.

Poder de negociacion con industrias del sector.

Cambios de la normativa tributario.

Variedad de productos y servicio de entrega a

domicilio.

Saturacion del mercado.

Identificando que una de las
debilidades mas comunes en este
tipo de negocios, es la informalidad
gue mantiene en los procesos de
compra y venta, inexistencia de un
manual de funciones, por lo que el
modelo CMI aportaria beneficios

trascendentales a la alta direccion,

garantizando la rentabilidad y

competitividad de las empresas.

Los resultados de la entrevistas
revelan en su mayoria que los
duefios de las ferreterias no conocen
acerca de los conceptos del CMI,
tampoco han establecido politicas

internas, ni socializado algin manual



VACHASUN

Angulo-Murillo et al. (2023)

basico de funciones. De igual
manera, estas ferreterias no han
establecido una mision, visién ni
objetivos estratégicos; tampoco se
encuentran estrategias de negocios,
sencillamente se basan en las

actividades diarias de negocio.

Otros autores como Llerena (2017)
detallan que los directivos tienen
conocimiento de la importancia y los
beneficios que brinda el CMI en las
empresas, el 71% si aceptaria
implementar esta herramienta en su

empresa.

En la literatura consultada se afirma
gue el Cuadro mide el desempeiio
corporativo de una empresa,
considerando cuatro perspectivas
importantes: la financiera, cliente,
procesos internos y aprendizaje y
finalmente el crecimiento, lo que
revela que estas cuatro perspectivas
marcan el camino de éxito en
cualquier negocio (Kaplan & D.,

2002).

En lo referente al conocimiento de
indicadores financieros, los duefios
de las ferreterias coincidieron que
las finanzas de sus negocios son
importantes, basandose en lo
acontecido mensualmente para sus

adquisiciones y pagos de

obligaciones. Las ferreterias no
utiizan ninguna herramienta de
gestiébn econdmica o financiera; sin
embargo, alegan que es importante
este tipo de herramientas para tomar
de decisiones certeras que mejoren

la rentabilidad.

Resultados que concuerdan Kaplan
& Norton (2002), quienes afirman
que la utilizacion del Cuadro de
Mando Integral “puede hacer que los
objetivos financieros sean explicitos
y que se adapten a la medida de las
unidades de negocio en las
diferentes fases de su crecimiento y

ciclo de vida”.

4. Conclusiones

El CMI es wuna herramienta
estratégica que brinda beneficios
importantes a las empresas, permite
determinar y medir el cumplimiento
de su vision, misiobn y objetivos
estratégicos, de acuerdo con los
resultados de la investigacion, las
ferreterias presentan debilidades en
su planificacion, puesto que la

mayoria no cuenta con una mision y

vision, lo que dificulta el
establecimiento de objetivos
estratégicos orientados al
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cumplimiento de metas a largo plazo

para posicionar el negocio.

Los propietarios de ferreterias estan
conscientes de la necesidad de
implementar  herramientas  para
crear estrategias  competitivas,
considerando que el CMI es una
excelente opcién para la evaluacion
continua de resultados; base
esencial para su crecimiento,
rentabilidad y demas procesos que

vienen a la par.

Como recomendaciones: Las
empresas deben realizar un
adecuado control administrativo,
utiizando como referencia los
indicadores y planes de accién
descritos en el Cuadro de Mando
Integral; el establecimiento de
indicadores de gestion en las cuatro
perspectivas proporcionaré
beneficios al negocio; asi como
también, motivard a todos los
empleados de la empresa a lograr la

eficiencia.

Es necesario que los propietarios de
ferreterias realicen un monitoreo
permanente, para identificar
debilidades internas que afecten la
rentabilidad de la empresa, de esta
manera se podran realizar cambios

gue permitan plantear indicadores

esenciales para el crecimiento del

negocio.

Bibliografia

Acosta, M. (2014). El cuadro de
mando integral y la gestién
administrativa en la empresa
de modas y textiles Mundo
Azul. Tesis de grado.
Ecuador: Universidad Técnica
de Ambato.

Aguilar, R. (2018). Sistema de
gestion basado en el cuadro
de mando integral para la
mejora de la competitividad
de una empresa del sector
industrial ubicado en el distrito
de Chorollos. Industria Data.,

21(2), 25-34. doi:
doi.org/10.15381/idata.v21i2.
15600

Alvear-Muiioz, C. (2021). Tesis.
Modelo de Cuadro de Mando
Integral como herramienta de
gestion y control para Electro
Generadora del Austro
Elecaustro S.A. Cuenca,
Ecuador: Universidad
Politécnica Salesiana.

Badilla Quiros, M. (2018). Propuesta
de disefio de Cuadro de
Mando Integral (CMI) para
una empresa de servicios
logisticos. Costa Rica, Costa
Rica: Ciudad Universitaria
Rodrigo Facio.

Estrada, J. L. (2017). Mejora de la
competitividad de un puerto
por medio de un modelo de



VACHASUN

Angulo-Murillo et al. (2023)

gestion de la estrategia
aplicando el cuadro de mando
integral. Madrid: Universidad
Politécnica de Madrid, 331p.

Ghiglione, F. (2021). El Cuadro de
Mando Integral como
herramienta de eficiencia en
la  gestion empresarial.
SciELO Argentina, 87-93.

Kaplan, R., & D., N. (2002). El
Cuadro de Mando Integral:
The Balanced ScoreCard.
Gestion 2000.

Llerena, P. (2017). Modelo de
Gestion basado en el Cuadro
de Mando Integral para el
sector de la industria de
calzado en la ciudad de Quito.
Tesis de Maestria. Quito:
Universidad Central  del
Ecuador.

Peralta Loayza, H. (diciembre de
2021). Disefio e
implementacién de un Cuadro
de Mando Integral (CMI) para
mejorar la gestion
empresarial en una empresa
de fabricacién de tintas para
el sector gréafico ubicado en la
ciudad de Lima. Industria
Data, 24(2).

Sanchez, B. (2018). Disefio de
indicadores de gestién vy
calidad para bibliotecas
universitarias  (diapositiva).
Disefio de indicadores de
gestibon 'y calidad para
bibliotecas universitarias
(diapositiva), 43.

Suarez-Espinar, M. (2018). Gestion
Empresarial: un paradigma
del siglo XXI. Revista
Cientifica FIPCAEC, 3(8), 44-

64. doi:
doi.org/10.23857/fipcaec.v3i8
.57

Tituano-Zambrano, M., Feij6-

Cuenca, N., & Tito., F.-C.
(2022). Propuesta de cuadro
de mando integral para la
gestion del talento humano en
la Universidad Técnica de
Manabi, Ecuador. Uniandes
Episteme, 9(1), 1-13.



