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Resumen
La presente investigacion se realiz6 con el objetivo de analizar el cuadro de mando integral
(BSC) dentro de la gestion contable en las PyMEs del sector de servicios de la zona 3 del
Ecuador. La metodologia aplicada se basé en el enfoque mixto para generar mejores
resultados e informacion cuantificable que se utilizo para probar la hip6tesis y respaldar los
hallazgos con base en fundamentos teéricos. El disefio fue no experimental, dado que,
recopila y analiza la informacion referente al BSC y la gestion contable sin manipular las
variables. El alcance es de tipo descriptivo y exploratorio, de tipologia transversal. Se
recopil6 informacién de fuentes primarias a través de la aplicacion de encuesta basada en
un cuestionario con 15 preguntas con dos opciones de respuesta, 2 preguntas bajo la
escala de Likert y 2 para recoger informacion general. Los resultados muestran que la
mayoria de encuestados conocen sobre el BSC; sin embargo, s6lo una menor parte (30
empresas) utilizan esta herramienta, quienes consideran que su uso es bueno y muy bueno.
Por otro lado, un gran niumero de personas opinan que el uso de esta herramienta si influye
en la gestion contable de las empresas. Se disefié el BSC, estableciendo tres objetivos
estratégicos para las perspectivas aprendizaje y crecimiento, procesos internos y clientes;
mientras que para la perspectiva financiera se defini6 2 objetivos estratégicos, los cuales se
establecieron contemplando las necesidades identificadas en cada una de ellas. El disefio
final contiene objetivos estratégicos, indicadores y su férmula, la linea base, metas, el
resultado actual del indicador, la unidad de medida, los niveles (6ptimo, aceptable y

deficiente), y la frecuencia de su evaluacion.

Palabras claves: cuadro de mando integral, gestién contable, objetivos estratégicos,

perspectivas financieras.
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Abstract
The present investigation was carried out with the objective of analyzing the Balanced
Scorecard (BSC) within accounting management in SMEs in the service sector of zone 3 of
Ecuador. The applied methodology was based on the mixed approach to generate better
results and quantifiable information that was used to test the hypothesis and support the
findings based on theoretical foundations. The design was non-experimental, since it collects
and analyzes the information regarding the BSC and accounting management without
manipulating the variables. The scope is descriptive and exploratory, of transversal typology.
Information from primary sources was collected through the survey application based on a
guestionnaire with 15 questions with two response options, 2 questions under the Likert
scale and 2 to collect general information. The results show that the majority of respondents
know about the BSC; however, only a smaller part (30 companies) use this tool, who
consider that its use is good and very good. On the other hand, a large number of people
believe that the use of this tool does influence the accounting management of companies.
The BSC was designed, establishing three strategic objectives for the perspectives of
learning and growth, internal processes and clients; while for the financial perspective, 2
strategic objectives were defined, which were established contemplating the needs identified
in each of them. The final design contains strategic objectives, indicators and their formula,
the baseline, goals, the current result of the indicator, the unit of measurement, the levels

(optimal, acceptable and deficient), and the frequency of its evaluation.

Keywords: balanced scorecard, accounting management, strategic objectives,

perspectives financial.
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Capitulo |
Problema de investigacion

Antecedentes

El Cuadro de Mando Integral (BSC) fue introducido en el ambito empresarial como
herramienta de control de gestion en el afio 1992 por Kaplan y Norton (Lorences y Avila,
2018), “surgi6é porque los modelos operativos tradicionales se basan basicamente en
estimaciones contables y no tienen en cuenta el impacto de los activos intangibles en las
operaciones de la empresa "(Gutiérrez, 2019, p. 6).

La aplicacién de un BSC, con una adecuada capacidad de planificacion, puede ser
utilizada por empresas de cualquier tamafio; dado que, su eficiencia no estriba del tamafio
de la organizacion, razén por lo cual, las pequefias y medianas empresas (PyMES) pueden
aprovechar sus beneficios, ya que es una valiosa herramienta de gestion que facilita la toma
decisiones, debido a que enmarca un conjunto de medidas que proceden de las estrategias
empresariales, convirtiéndose en instrumentos que los directivos utilizan para comunicarse
con los clientes internos y externos, con el proposito de alcanzar la mision y objetivos
empresariales (Gregoret, 2019).

El BSC, se caracteriza por su elemento innovador vinculado con la vision estratégica
a partir de cuatro perspectivas, se basa en “un sistema de indicadores que permite evaluar
el rendimiento en distintas areas clave, como la financiera, el cliente, los procesos internos y
el aprendizaje y crecimiento” (Bastidas y Feliu, 2019, p. 27).

Bajo este contexto, esta herramienta no solo enmarca la gestién financiera, sino
también otros factores como la satisfaccion del cliente interno y externo, la eficiencia y
mejora continua en los procesos internos; asi como, el desarrollo de los empleados; por
tanto, el sistema de indicadores del mismo, esta disefiado para reflejar estos aspectos y
garantizar una evaluacion completa y ecuanime del desempefio de la organizacion (Parraga
et al., 2021).

Echeverria (2020) enfatiza en que el BSC, facilita el analisis financiero y la adopcion

de decisiones para delimitar un punto para pronosticar de mejor forma el futuro de la
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empresa. Por su parte, Gregor (2019) atafie que, ademas, permite tomar acciones
correctivas ante desvios y/o cambios en forma instantanea e inmediata de la realidad con lo
gue fue planeado.

Profundizando en el tema de esta investigacion, este engloba a las empresas PyMEs
del sector de servicios, el cual constituye un sector econémicamente activo que integra
actividades relacionadas con todo tipo de servicios o bienes intangibles encaminados a
atender los requerimientos de la poblacion. Considerando la gran importancia que dicho
sector tiene para el desarrollo de la economia del Ecuador, es esencial que se incorpore
herramientas de gestién, como el BSC, ya que es util para medir la eficiencia en los
procesos internos, la satisfaccion del cliente y el rendimiento financiero. Asi también, puede
ser utilizado para evaluar la capacidad de innovacion que tiene una empresa, asi como su
capacidad de adaptacion a los cambios del mercado.

Para implementar un BSC en una PyMEs del sector servicios, es importante definir
los objetivos y metas de la empresa claramente, identificar los indicadores para cada una de
las areas relevantes y establecer un sistema de seguimiento y evaluacion periédica. Es
fundamental que el sistema de indicadores sea sencillo, claro y facil de comprender para
todos los colaboradores de la empresa.

Guerrero (2018) asegura que las PyMEs en Ecuador afrontan varios desafios, tanto
extornos como internos; como el escaso acceso a financiamiento, el alto nivel de
competencia de empresas extranjeras, la falta de capacitacion y la burocracia
gubernamental. Sin embargo, el gobierno ecuatoriano ha incorporado varias politicas y
programas para promover el desarrollo de las PyMEs, como la simplificacion de tramites y la
creacion de lineas de crédito y programas de capacitacion. Por su parte, Solis y Robalino
(2019) indica que entre los aspectos internos vinculados a que exista una deficiente gestion
interna en las PyMEs emana del paradigma del manejo de los propietarios, que excusados
en la falta de tiempo, no dedican suficiente espacio para planificar, realizar estudios del
entorno interno y externo, identificar deficiencia en los procesos, evaluar su desemperio,

entre otros.
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De alli emerge la necesidad de promover en las PyMEs, la implementacion de
herramientas metodoldgicas que les permitan alcanzar una mejor gestion interna, evaluar su
desempefio, identificar riesgos y falencias, tomar decisiones acertadas, mejorar su
rentabilidad y posicionarse en el mercado. En este contexto, una herramienta que cubre
dichos requerimientos para las PyMEs en Ecuador, es el BSC, ya que implica identificar los
objetivos estratégicos, definir indicadores clave de rendimiento relevantes para esos
objetivos y establecer metas para cada indicador. Ademas, se desarrollan planes de accion
para lograr las metas y realizar un seguimiento continuo del desempefio empresarial (Silva
et al., 2018).

En este sentido, el uso del BSC en las PyMEs del Ecuador puede ayudar a mejorar
la eficiencia operativa, la rentabilidad, la calidad en el servicio y la plena satisfaccion del
cliente, entre otros aspectos importantes del negocio. Sin embargo, para una
implementacién exitosa, es fundamental contar con el compromiso y la participacion activa
de la alta direccién y del personal de la empresa; asi como, contar con los recursos
requeridos para efectuar la implementacién y el seguimiento del sistema de gestion
empresarial.

Planteamiento del Problema

Macro Contextualizacion

En Latinoamérica, las PyMEs generan mas del 67% del empleo formal, lo que hace
gue su presencia y sostenibilidad sea de gran importancia socioeconémica en todos los
paises de esta region. No obstante, este sector contribuye con tan sélo a una cuarta parte
del Producto Interno Bruto (PIB), reflejando un bajo nivel productivo (Sistema Econdmico

Latinoamericano y del Caribe [SELA], 2022).



Tabla 1

PyMEs en Latinoamérica

Pais PyMEs
Argentina 15.146
Bolivia 8.250
Chile 28.844
Colombia 20.976
Costa Rica 7.436
Ecuador 13.693
El Salvador 5.830
Guatemala 14.965
Honduras 42.343
Meéxico 18.523
Nicaragua 3.746
Panama 2.828
Paraguay 13314
Perl 2.853
Rep. Dominicana 6.319
Uruguay 4.178
Venezuela 363

Nota. Datos estadisticos. Tomado de (SELA, 2022)

Las PyMEs en Latinoamérica conforman un conjunto bastante heterogéneo, pues

varia desde las empresas de autoempleo informal hasta las organizaciones innovadoras
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con eficiencia y capacidad de exportacion elevada. Con la diligencia de politicas coherentes

y coordinadas, las PyMEs constituyen agentes del cambio estructural mediante su

contribucién en el desarrollo de la productividad (Naciones Unidas, 2022).
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En los dltimos afios, el mundo empresarial se ha vuelto muy competitivo en todo
aspecto, siempre buscando su sostenibilidad en el mercado para obtener mayores
margenes de rentabilidad reduciendo costos, mejorando sus procesos a través de una
planificacion estratégica de quienes la administran por ello optaron por emplear
herramientas, metodologias y de control basados en objetivos que den como resultado ser
competitivas en el mercado (Morales, 2020).

La aplicacién del BSC en Latinoamérica ha demostrado ser una herramienta efectiva
para mejorar la eficiencia operativa, la rentabilidad, la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente, entre otros aspectos importantes del negocio; ademas, se ha demostrado que es
especialmente Util para empresas en crecimiento y para aquellas que enfrentan desafios en
su entorno empresarial; sin embargo, su aplicacién no esta exenta de desafios. Algunos de
los desafios comunes incluyen la falta de compromiso de la alta direccién, la falta de
recursos para llevar a cabo la implementacion y el seguimiento del sistema de gestion
empresarial, y la resistencia al cambio por parte del personal de la empresa. Razon por lo
cual, su principal objetivo de la puesta en marcha de esta herramienta es la de motivar a la
gerencia a fijar estrategias que se alineen a las metas regionales (Roncacio, 2018).

La empresa 2GC Active Management durante su investigacion dentro de las
organizaciones, arrojo como resultado 42 paises en el que se habian implementado el BSC,
asi mismo, el 74% fueron empresas privadas y el 26% entidades publicas.

Figura 1

El BSC es ampliamente utilizado en norte, centro y sur américa
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Nota. La grafica muestra el uso que se ha dado del Balanced Scorecard histéricamente
dentro de los paises de Norte, Centro y Sur América (Roncacio, 2018)
Figura 2

BSC uso y satisfaccion en América
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Nota. La figura muestra el uso del BSC histéricamente, muestra sus momentos de
popularidad, evidencia un alto nivel de satisfaccion de los usuarios(Balanced Scorecard -
Management Tools, Bain & Company, 2023)

Se ha recopilado un informe, en el cual se reporta que mas de la mitad de las
empresas suelen utilizar métodos de automatizacion para controlar de forma eficiente la
metodologia del BSC, siendo una metodologia que resuelve desventajas que se pueden
presentar en las implementaciones de estos métodos, asi pues, se convirtié en una
herramienta util que ha permitido gestionar mediante una plataforma.

En resumen, la aplicacion del BSC es una estrategia valiosa para mejorar el
desempefio empresarial y lograr que la empresa alcance sus objetivos estratégicos. No
obstante, es fundamental contar con el compromiso y la participacién activa de la alta
direccion y del personal de la empresa; asi como, contar con los recursos requeridos para
efectuar la implementacion y el seguimiento del sistema de gestion empresarial.

Meso Contextualizacién
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En el Ecuador, el tamafio de las empresas esta determinada por su orden juridico

(sociedades) o no juridico (personas naturales), contempla el nivel de ventas, capital,

namero de trabajadores y su volumen de activos (Tabla 2).

Tabla 2

Clasificaciéon de las empresas en el Ecuador

Clasificacién de las empresas

Ventas anuales

Personal ocupado

Micro empresa Menor o igual a 100.000 la9
Pequefa empresa De 100.001 a 1"000.000 10a 49
Mediana empresa "A" De 1°000.001 a 2°000.000 50 a 99
Mediana empresa "B" De 2°000.001 a 5°000.000 100 a 199
Grande De 5°000.001 en adelante 200 en adelante

Nota. Tomado del Directorio de Empresas y Establecimientos del Instituto Nacional de

Estadisticas y Censos (DEE INEC, 2022)

Segun la Comision Econdémica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2020),

existe una gran brecha en estas empresas, enmarcada por la baja contribucién a la

produccion entre las unidades productivas de diferentes tamafios. Lo cual concuerda con

los datos e informacion presentados por el INEC (2022), ya que las PyMEs apenas

obtuvieron el 16,86% de las ventas totales (tabla 2).

Tabla 3

Numero de empresas del Ecuador (2021)

Tamafio de empresa Nro. Empresas % Total Ventas Totales % Total
Microempresa 797.687 93,86% $ 842.626.862 0,54%
Pequefia empresa 37.784 4,45% $ 9.014.840.713 5,75%
Mediana empresa "A" 5.981 0,70% $ 6.151.622.505 3,93%
Mediana empresa "B" 4.145 0,49% $11.254.078.156 7,18%
Grande empresa 4.234 0,50% $129.460.415.024 82,60%
Total 849.831 100,00% $156.723.583.260 100,00%
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Nota. Tomado del INEC (2022)

Profundizando en el tema, al hablar del cuadro de mando integral en Ecuador
partiendo de una perspectiva holistica de gestion administrativa y financiera, se puede decir
gue estimula la competitividad y productividad de los diferentes tipos de empresas, que
alineado a una gestion con responsabilidad social contribuye al desarrollo sostenible de los
grupos de interés que tienen relacién con la operatividad de las organizaciones.

Sin embargo, a pesar de las multiples ventajas que ofrece esta herramienta, en
Ecuador su aplicacién ain es muy limitada, tomando en cuenta la poca importancia que los
empresarios dan a los controles internos (humanos, econémicos y materiales), lo cual
afecta de manera directa a los resultados de la gestion y la rentabilidad de la empresa,
viéndose reflejada en los estados financieros (Benavides y Vasconez, 2021).

Es importante tener en cuenta que existen diferencias en el uso y adopcion del BSC
en cada sector empresarial, segun Morales (2020), es poco utilizado en el sector
empresarial en el Ecuador, principalmente debido a que muchos empresarios desconocen
la importancia y el impacto que esta herramienta generaria a nivel macro en todas las
actividades desarrolladas en las distintas areas de la organizacion.

Puesto que, existen diversos estudios que sustentan que:

El cuadro de mando integral es una herramienta de clase mundial, que mas alla de

proporcionar un control absoluto sobre las perspectivas de la empresa en cuestion

este proporciona informacién basada en indicadores de gestion alienados y

balanceados de tal manera que provea los lineamientos a seguir para lograr los

objetivos deseados(Carla et al., 2020, p. 74)

Por su parte, en la investigacion realizada por Guerrén (2019) el BSC ha mostrado
ser una herramienta efectiva tanto en grandes empresas como en PyMEs; dado que,
permite alinear su estrategia con sus objetivos, mejorar su rendimiento y medir su progreso
de manera clara y concisa. Por lo cual, antes de elaborar el BSC se debe definir la mision y
vision empresarial; puesto que, se requiere saber quiénes son y quienes quieren ser en un

futuro (Carvajal et al., 2020).
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Hay que destacar que su elaboracién dara paso a mejorar la comunicacion interna y
la toma adecuada de decisiones, ya que proporciona una completa y clara vision de la
estrategia y los objetivos organizacionales. Ademas, puede ayudar a las PyMEs a mejorar
su gestién financiera, ya que proporciona informacion precisa sobre el rendimiento
financiero de la empresa y permite la toma de decisiones basadas en datos para mejorar su
rendimiento y medir su productividad de manera clara y concisa.

Micro Contextualizacion

La zona 3 del Ecuador, engloba varias de las provincias mas importantes de la
region de la sierra, como Pastaza, Cotopaxi, Tungurahua y Chimborazo. Cuenta con una
importante actividad econdmica, especialmente en el sector de servicios turisticos. En la
tabla 4 se presenta la cantidad de empresas que pertenecen al sector de servicios que
integran la zona 3. Cabe mencionar que, al igual que las demas provincias del Ecuador, la
mayoria son microempresas, representando apenas el 3,96% las PyMEs:

Tabla 4

Numero de empresas del sector servicios de la zona 3 (2021)

Tamafo de empresa Cotopaxi Chimborazo Pastaza Tungurahua Total %
Microempresa 9.539 10.440 2.827 15.667 38.473 95,82%
Pequeia empresa 361 355 90 501 1.307 3,26%
Mediana empresa "A" 52 53 13 67 185 0,46%
Mediana empresa "B" 23 30 5 40 98 0,24%
Grande empresa 19 25 10 33 87 0,22%
Total 849.831 10.903 2.945 16.308 40.150 100,00%

Nota. Tomado del DEE del INEC (2022)

En esta region, el BSC es utilizado en varias empresas como una herramienta para
la gestién empresarial para mejorar el rendimiento y la productividad.

Oyaque et al. (2020) sefala que las PyMEs en el Ecuador han crecido de forma

considerable, sin embargo, por diversidad de causas desaparecen de la misma manera,
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principalmente debido a la ausencia de una estructura organizacional formal y de
adecuadas herramientas para su gestion; por lo cual, esta metodologia aporta al
crecimiento de este tipo de empresas. En la region de la sierra, se han implementado
proyectos para aplicar el BSC en empresas de diferentes sectores especialmente en el de
servicios, en estas empresas, se ha logrado mejorar el rendimiento, la productividad y la
eficiencia gracias a su implementacion.

Por consiguiente, la zona 3 del Ecuador frente a las PyMEs del sector servicios ha
evolucionado en los Ultimos afos, gracias al crecimiento econémico de la region y al
incremento de la demanda de servicios por parte de la poblacion.

Bajo este concepto, Santamaria et al. (2019) aseveran que uno de los sectores mas
representativos, es el turistico que aporta significativamente en el desarrollo de las PyMEs
del sector servicios en la zona 3, debido a la riqueza natural y cultural que posee la region,
gue atrae a muchos turistas cada afio.

Ademas, la evolucion de la tecnologia ha permitido a las PyMEs de servicios de la
zona 3 del Ecuador mejorar su eficiencia y productividad, ofreciendo servicios en linea 'y
utilizando metodologias de gestion organizacional como el BSC.

Asi pues, las PyMEs del sector servicios en la zona 3 del Ecuador han evolucionado
gracias al crecimiento econdmico, al incremento de la demanda de servicios y al desarrollo
de nuevas estrategias de marketing y herramientas como el BSC, siendo uno de los puntos
clave para el proceso de evolucion, y se espera que dicho sector continle creciendo en la
region en los siguientes afios.

Bajo esta premisa, en esta investigacion se evalla a 5 tipos de empresas
prestadoras de servicios en funcién del CIIU, las cuales, segun el Directorio de Empresas y
Establecimientos del INEC (2022) suman un total de 464 PyMEs ubicadas en la zona 3 del
Ecuador; siendo la mayoria de transporte y almacenamiento, seguidas de aquellas que
efectlan actividades financieras y de seguros; en tercer lugar, :se ubican aguellas empresas

dedicadas a actividades de alojamiento y de servicio de comidas (tabla 5).
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Tabla 5

Numero de PyMEs sector servicios-ClIlU H, I, J, K, y L de la zona 3 (2021)

Tungurahua Pastaza  Chimborazo Cotopaxi Total
H Transporte y 52 8 35 105 200
almacenamiento.
| Actividades de alojamiento y 40 3 16 12 71
de servicio de comidas.
J Informacién y comunicacion. 23 2 7 7 39
K Actividades financieras y de 64 1 25 31 121
seguros.
L Actividades inmobiliarias. 20 2 6 5 33
Total 199 16 89 160 464

Nota. Tomado del Directorio de Empresas y Establecimientos del INEC (2022)

Ahora bien, considerando que la finalidad de esta investigacion es analizar el BSC y
su influencia en la gestion contable en las PyMEs del sector de servicios de la zona 3 del
Ecuador, se opt6 por estudiar aquellas empresas bajo la supervision de la Superintendencia
de Compaiiias, Valores y Seguros (SCVS), cuyo catastro indica que se encuentran activas
286 PyMEs ubicadas en la zona 3 del Ecuador:

Tabla 6

PyMEs sector servicios-CIIlU H, I, J, K, y L de la zona 3 (2021)

Clasificacién segun ClIU Total %
H Transporte y almacenamiento. 201 70,28%
| Actividades de alojamiento y de servicio de comidas. 24 8,39%
Informacién y comunicacion. 34 11,89%
K Actividades financieras y de seguros. 14 4,90%
Actividades inmobiliarias. 13 4. 55%
Total 286 100,00%

Nota. Tomado del catastro de la SCVS (2022)
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Arbol de problemas
Figura 2

Arbol de problemas
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PROBLEMA La falta de aplicacion del cuadro de mando integral incide en la gestion
contable de las PyMEs del sector de servicios de la zona 3 del Ecuador.
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Analisis critico

Acorde a los antecedentes citados y el andlisis preliminar del tema, se ha
identificado que el problema de las PyMEs de servicios es la falta de aplicacion del BSC, lo
cual influye en la gestion contable de cada una de ellas, esto debido a que poseen un fragil
sistema de gestidn lo que provoca registros contables erréneos. Asi también, existe
inobservancia de politicas y procedimientos contables, lo cual hace que la informacién
financiera no sea razonable; ademas, segun Elizalde (2019) las empresas podrian tener
dificultades con los entes de control.

Por otra parte, en las PyMEs de servicios de la zona 3 no se aplica el BSC, lo cual
influye en el cumplimiento de las metas y objetivos empresariales; ademas, existe una
gestion deficiente de los recursos econdémicos y financieros, lo cual repercute en la toma de
decisiones, provocando que estas sean incorrectas, pues desde el punto de vista de Torres
(2019) no cuentan con informacién contable sélida que apoye las mismas.

Formulacion del problema

¢ Como incide la aplicacién del BSC en la gestion contable de las PyMEs del sector
servicios de la zona 3 del Ecuador?
Justificacion e importancia

El BSC es una metodologia de gestion empresarial que genera grandes beneficios
para todo tipo de empresa, pues en base a sus cuatro perspectivas permite evaluar y
valorar el desenvolvimiento de la empresa en distintas areas clave, convirtiéndose en un
apoyo para una toma de decisiones adecuada y la ejecucion de una gestién mas eficiente
(Chiglione, 2021), permite “la translacion de la estrategia de la organizacién en objetivos
concretos y la evaluacion de la interrelaciéon entre diferentes indicadores de la organizacion”
(Arteaga y Esquivel, 2022, p. 161).

De este modo, el BSC es una valiosa herramienta de gestion contable, ya que no
sOlo vincula la perspectiva financiera, sino que también contempla los procesos internos, la

formacion y crecimiento; asi como, los clientes.
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Bajo esta percepcién, el desarrollo e incorporacion de un BSC en las PyMEs de
servicios de la zona 3 del Ecuador, permitira a la gerencia de estas empresas conocer su
situacion actual, facilitard la adopcion de decisiones y la implantacion de acciones
estratégicas para mejorar su gestion econémica — financiera. Para lo cual, es fundamental
partir de un diagndstico referente a la gestion contable de las compafiias en estudio, con el
propésito de identificar sus fortalezas y debilidades; asi como las oportunidades y amenaza,
con la finalidad de definir objetivos claros, identificar indicadores clave y establecer un
sistema de seguimiento y evaluacién periédica que se integre adecuadamente al BSC.

Este proyecto se justifica de forma préactica, pues las autoras aplican los
conocimientos académicos adquiridos durante los ciclos de su formacién profesional,
aportando con el disefio de una valiosa herramienta metodolégica que ofrece ventajas que
permiten una gestion mas efectiva y una mejora en el rendimiento y la competitividad de las
PyMEs de servicios de la zona 3 del Ecuador, esto mediante la definicion de objetivos claros
y estratégicos, la mejora en la adopcion de decisiones, la alineacién organizacional y la
promocién del aprendizaje y la mejora continua.

Objetivo

Objetivo general

Analizar el cuadro de mando integral (BSC) dentro de la gestién contable en las
PyMEs del sector de servicios de la zona 3 del Ecuador.

Objetivos especificos

¢ Revisar diferentes bases de datos y repositorios bibliograficos en la busqueda de
fuentes cientificas que respalden las variables de estudio.

o Clasificar las fuentes de consulta por articulos cientificos, libros, tesis; que ayuden en la
conceptualizacion de cada uno de los términos utilizados en el estudio, para una mejor
y mas facil comprension de los componentes a desarrollar.

e Interpretar los datos recolectados, para comprobar la hipétesis mediante el factor chi

cuadrado de Pearson.
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Disefiar un BSC como propuesta, para las PyMEs del sector servicio de la zona 3 del

Ecuador.

Metas

o Investigar en las diferentes fuentes de datos secundarios las pequefias y medianas
empresas que se encuentran en el sector servicio.

e Revisar articulos cientificos que tengan similitud acerca del trabajo investigativo en las
PyMEs y la aplicacion del BSC en la gestion contable y la incidencia en la
productividad.

¢ Indagar en las diferentes plataformas cientificas los conceptos acordes a la tematica
para el desarrollo del marco teérico.

e Construir la terminologia adecuada de la tematica con el fin de un mejor entendimiento
de la investigacion realizada.

e Tabular los datos recolectados en el software SPSS V22.0 de las empresas
encuestadas.

e Graficar e interpretar los resultados de los datos tabulados para un mejor entendimiento
de la investigacion y comprobacion de hipétesis a través del método chi cuadrado de
Pearson.

e Realizar una definicion estratégica incluyendo los objetivos a largo, medio y corto plazo,
estableciendo los sistemas de medicién y los KPI's.

e Generar el formato BSC enfocado a la necesidad de la gestién contable.

Hipotesis
Hipoétesis alternativa (H1): La aplicacion del Cuadro de Mando Integral (BSC)
incide en la gestién contable de las PyMEs del sector servicios.

Hipo6tesis nula (HO): La aplicacion del Cuadro de Mando Integral (BSC) no incide en

la gestién contable de las PyMEs del sector servicios.



Variables de investigacion
Figura 3

Variable dependiente e independiente

Gestion contable
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Cuadro de Mando
Integral (BSC)




Operacionalizacion de las variables
Operacionalizacion de la variable dependiente
Gestion contable
Tabla 7

Operacionalizacion de la variable dependiente
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Conceptualizacion Categorias

Indicadores

items

Técnicas e

Instrumentos

Sistematizacién

Eficacia para
registrar las

operaciones

¢Enla empresa se
establecen planes y
estrategias econémicas /

financieras?

Secuencia para
procesar las

operaciones

¢ Los procesos y
procedimientos contribuyen
a la eficiencia operativa de

la empresa?

contable
La gestion contable
Es un proceso integrado por una serie de
Procesos
etapas o fases en las cuales se distingue la
contables
sistematizacion, valuacion, procedimiento,
evaluacion e informacion econémica —
financiera (Elizalde, 2019).
Estados
financieros

KPI financieros

¢Los KPI (Indicadores de
Gestion) establecidos en la
empresa permiten evaluar

los procesos internos?

Aplicacién de Encuestas
a las PyMEs del sector
servicios de la zona 3

del Ecuador.

Instrumento: Encuesta




Tabla 8

Operacionalizacion de la variable Independiente
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Técnicas e
Conceptualizacién Categorias Indicadores items
Instrumentos
Cuadro de mando integral Perspectiva  Rendimiento ¢ Los procesos y procedimientos
(BSC) financiera sobre la contribuyen a la eficiencia
productividad operativa de la empresa?
Es una metodologia de calculo ¢,Como calificaria los resultados
Escala de Aplicacién de
de indicadores que permite econdmicos obtenidos por los
satisfaccion del Encuestas a las
desplegar la estrategia general servicios que ofrece la empresa
cliente PYMES del sector
de la empresa, a nivel de todala  Perspectiva para cumplir con sus objetivos?
servicios de la zona
estructura organizacional, clientes ¢La empresa conserva clientes a
Conservacion de 3 del Ecuador.
valorando cuantitativa y largo plazo mediante el
clientes a largo Instrumento:
cualitativamente los resultados cumplimiento de sus necesidades
plazo Cuestionario
obtenidos, brinda valiosa y requerimientos?
informacioén para la toma de Perspectiva ¢ Se utilizan los KPI (Indicadores
Numeros de
decisiones (Arteaga y Esquivel, procesos de Gestion) financieros, para la
procesos internos
2022) internos toma de decisiones?




38

Técnicas e
Conceptualizacién Categorias Indicadores ltems
Instrumentos
Tiempo de ¢, Cumple con los procesos internos
respuesta requeridos en cada area?
Porcentaje de
¢, Considera que se puede mejorar
cumplimiento de
los KPI (Indicadores de Gestidn)
Perspectiva objetivos
financieros?
innovacion y empresariales
crecimiento Disponibilidad de ¢ La empresa trabaja con sistemas

los sistemas de

informacion

de informacion para la toma de

decisiones?




Supra ordinacién de variables
Figura 4

Supra ordinaciéon de variables

Contabilidad

Proceso
contable

Analisis de
los procesos

Gestion
contable

Variables Dependientes

Rentabilidad

Perspectivas
Organizacional
es

Alineacién a la
vision
Empresarial

Cuadro de
Mando
Integral (BSC)

Variables Independientes
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Capitulo 1l
Marco tedrico

Contabilidad

La contabilidad consiste en un conjunto de procesos y técnicas utilizados para
registrar, clasificar, resumir e interpretar la informacién econémica-financiera de una
empresa (Renddn, 2022). Constituye un sistema de naturaleza econémica de control, cuyo
propdsito es regular el proceso contable de la informacion econdémica - financiera, derivada
de la actividad econdémica ejecutada por una empresa (Pacheco y Sanchez, 2020).

Su objetivo principal es proporcionar una vision clara y exacta del entorno financiero
y el desenvolvimiento econémico de la empresa en un periodo determinado. Pues hay que
considerar que, la contabilidad genera informes financieros, como el balance general, que
muestra los activos, pasivos y el patrimonio neto de la empresa en un momento especifico.
Esto permite conocer el valor total de los recursos y las obligaciones de la entidad (Verano,
2022).

En este contexto, la contabilidad financiera es esencial para mantener un registro
preciso y ordenado de las operaciones econdmicas de una empresa, suministrar
informacion veraz para la toma de decisiones, permite cumplir con las obligaciones fiscales
y legales, evaluar la rentabilidad y solvencia, y fomentar la transparencia y la confianza. La
contabilidad financiera constituye una herramienta clave para la gestion financiera y el éxito
sostenible de cualquier empresa u organizacion (Zapata, 2021).

Proceso contable

Enmarca un conjunto de pasos organizados y sistematicos que se llevan a cabo para
registrar, catalogar, sintetizar e interpretar las transacciones econémicas- financieras y de
una empresa, con el objetivo de mantener un registro preciso y confiable de su situacion
financiera y resultados. Este proceso es esencial para la adecuada toma de decisiones, la
presentacion de informes financieros y el cumplimiento de obligaciones legales y fiscales.

(Campos y Velasco, 2022).
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En la figura 5 se describe el flujo del proceso de gestidon contable que una empresa

del sector de servicios debe desarrollar para lograr un adecuado manejo de la informacion y

generar informacion financiera razonable:

Figura 5

Flujograma de gestion contable para empresas del sector servicios

Inicio

4

Apertura de la
contabilidad

v

Recepcidn,
recoleccion y
verificacion de

documentos

comprobantes

v

Emision de
comprobantes de
retencion

Balance de
situacion Inicial

Facturas,

v

Andlisis y registro de
las transacciones

v

Ajustes contables

4

Comprobante de
recepcion

Libro diadio

Elaboracion de
estados financieros y
cierre del ciclo

v

Presentacion y
comunicacioén

Fin

Estado de situacion financiera
Estado de resultados
Notas
Flujo de efectivo

Apertura de la contabilidad

a) La apertura/inicio de la contabilidad se efectta al comenzar el periodo fiscal,

habitualmente el 1 de enero de cada afio, o cuando una empresa comienza
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con el desarrollo de su actividad operativa.
Recepcion, recoleccion y verificaciéon de documentos
a) Larecepcidn, recoleccion y verificacion de documentos en las empresas lo
realiza el asistente contable y/o contador, quienes son los encargados de
gestionar el registro de las transacciones.
Emisién/recepcién de comprobantes de retencidn
a) En el caso de las facturas recibidas, el asistente contable debera emitir el
respectivo comprobante de retencién (de ser el caso) como maximo a los 5
dias posteriores a la recepcion de la factura.
b) En el caso de las facturas emitidas, se deberan recibir las retenciones como
maximo a los 5 dias después de la emision de la factura.
Analisis y registro de transacciones
a) Se analizardn cada una de las transacciones econdmicas de la entidad previa
a su registro contable.
b) La transaccion contable sera registrada e ingresada en el sistema contable
gue la empresa posea.
c) Cada registro debe ser impreso y adjuntado a los comprobantes que lo
respaldan.
d) Elregistro debera ser revisado por el contador general.
Presentacion y liquidacion de impuestos
a) Elaboracién, presentacion y pago de obligaciones tributarias, conforme la
normativa tributaria vigente (Ley de Régimen Tributario Interno-LRTI y su
reglamento) y acorde a las transacciones (compras y prestaciones de
servicios).
b) Elaboracion, presentacion y pago de obligaciones con el Ministerio de
Relaciones Laborales y el IESS.
Registro de ingreso y salida de trabajadores.

Registro y pago de obligaciones con el IESS.
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Otros.
Ajustes contables

a) El contador de la empresa debe efectuar los ajustes correspondientes,
modificar y/o ingresar gastos, activos y pasivos que se ejecuten dentro del
periodo, generalmente a diciembre de cada afio.

Elaboracién de estados financieros y cierre del ciclo

a) Los estados financieros deben ser elaborados conforme la normativa
tributaria y contable (Normas Internacionales de Informacién Financieras —
NIIF para PyMES) y los principios de contabilidad generalmente aceptados
(PCGA).

b) Lainformacién que se presente en los estados Financieros (Balance, Estado
de Resultados, Flujo de Efectivo, otros) debe reflejar la situaciébn econémica-
financiera real de las empresas prestadoras de servicios.

Presentacion y comunicacion de resultados

a) Los estados financieros deben ser presentados a los altos directivos de la
empresa.

b) EIl contador debe explicar la realidad econdmica — financiera de la entidad
conforme los resultados presentados en los informes financieros; de modo
tal, que sirva para la toma de decisiones.

Anélisis de los procesos

El analisis de los procesos contables consiste en examinar y evaluar los diferentes

pasos y procedimientos involucrados en el registro, clasificacién, medicion y presentacion

de la informacién econémica - financiera de una empresa u organizacion. El objetivo

principal del analisis de los procesos contables es asegurarse de que la contabilidad se

lleva a cabo de manera precisa, eficiente y de acuerdo con los principios contables y las

normas establecidas (Exdésito y Gonzéles, 2020).

El andlisis del proceso contable implica varias actividades, entre las que destacan:



44

Revision de los registros contables: se verifica la fidelidad y la integridad de los
registros contables, asegurandose de que todas las transacciones financieras estén
registradas adecuadamente en los libros contables. Esto incluye verificar que no existan
omisiones, errores o duplicaciones en los registros (Solano y Riascos, 2021).

Evaluacion de los controles internos: se analizan los controles internos establecidos
para garantizar la veracidad y la seguridad de la informacion financiera. Esto implica revisar
las politicas, procedimientos y medidas de seguridad implementadas para proteger los
activos de la empresa y prevenir fraudes y errores contables.

Analisis de los informes financieros: se examinan los informes generados por la
contabilidad para verificar su exactitud y consistencia. Se comparan los datos presentados
con los registros de soporte para asegurarse de que las cifras reflejen adecuadamente la
realidad econdmica - financiera de la empresa.

Identificacién de ineficiencias y oportunidades de mejora: Se busca identificar
posibles ineficiencias en los procesos contables que puedan estar afectando la eficacia y la
eficiencia del area contable. Asimismo, se buscan oportunidades para perfeccionar la
calidad y la exactitud de la informacién financiera y optimizar la gestién contable.

Cumplimiento con las normas y regulaciones: Se verifica que la contabilidad cumpla
con la normativa contable y las regulaciones fiscales y legales vigentes. Esto asegura que
los informes financieros sean elaborados segun con los PCGA establecidos y que la
empresa cumpla con todas sus obligaciones fiscales y legales (Lopo, 2022).

En resumen, el analisis del proceso contable es una practica fundamental para
garantizar la calidad, integridad y precision de la informacion financiera de una empresa. A
través de este analisis, se busca garantizar el cumplimiento legal, mejorar la eficiencia de
los procesos contables y fortalecer los controles internos para garantizar la confiabilidad de
los estados financieros (Martinez y Gastélum, 2020).

Gestién contable

Se parte de que la gestion contable, se ocupa de la elaboracion y presentacion de la

informacion de caracter financiera - econdémica de forma que ayude a la administracion de
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una empresa a elaborar politicas, planificar y controlar las operaciones de la organizacion,
es decir, utiliza informacion financiera y de costes para asesorar a los directivos en la
planificacion y el control de la empresa, es decir, proporciona informacién a personas dentro
de la organizacion, donde los colaboradores encargados de estas funciones elaboran
informes especificos para satisfacer las necesidades de quienes toman las decisiones, para
informar las actividades pasadas y presentes en la medida en que dicha informacion ayude
a la direccion a planificar el futuro (Vallejo y Zirufo, 2022).

Desde la perspectiva de Alexis et al. (2021), la gestion contable permite el
establecimiento de los objetivos organizacionales y los principales recursos que se puedan
utilizar para la ejecucién de los mismos, es decir, permita a la organizacion tanto de manera
interna como externa la elaboracién de estrategias estructuradas con enfoque en las
politicas de cumplimiento a nivel empresarial, lo mencionado recae en el uso de una
coordinacién de todas las actividades para evitar cuellos de botella (por ejemplo, la
maquinaria y los equipos de los distintos departamentos de produccion deben estar bien
equilibrados), para que la ejecucion de la produccion, las ventas y otras funciones
importantes se encuentren en éptimas condiciones, de esta forma garantizando asi el logro
de los objetivos de la empresa.

Asi también, se refleja que la gestiéon contable permite un control del rendimiento real
gue mantienen una empresa durante un determinado periodo, de tal forma que se puedan
establecer los principales cambios que la institucion ha ejecutado ya sean en porcentajes
positivos o negativos, dicho de otra manera, este tipo de control se consigue comparando el
rendimiento real con los planes, midiendo las desviaciones, identificando las causas de los
desvios y tomando acciones correctivas adecuadas para eliminar los puntos débiles, otra de
las estrategias que nacen de esta metodologia se centran en el control diario, semanal o
mensual que, también se logra emitiendo instrucciones adecuadas y orientando a los
subordinados en todos los asuntos que requieran tales enfoques (Zanin y Wernke, 2014).

Sistematizacion contable

La sistematizacion contable se utiliza para organizar la informacion en una empresa,
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la cual enmarca las operaciones efectuadas durante el desarrollo de su actividad
economica. Puede ser manual o informatizado. La razén principal por la que se debe
realizar una sistematizacion contable es para llevar un control de los ingresos, gastos y
otras actividades; en otra palabras, es el encargado de vigilar todos los datos que afectan a
las finanzas de una organizacion empresarial (Vizcaino y Becerra, 2019).

Dicho de otra manera, Mejia et al. (2022) menciona que, el sistema contable ayuda a
las empresas a gestionar sus transacciones econémicas - financieras. Esto incluye
compras, ventas, pagos, otros. El sistema de contabilidad empresarial es especialmente Uutil
cuando es necesario generar informes, que con aquellos datos influyen enormemente en la
toma de decisiones. En décadas anteriores, todos los datos se registraban manualmente.
Por suerte, la era actual se considera como informatizada. Y eso permite almacenar los
registros financieros facilmente, ya que se puede introducir todos los datos, modificarlos e
interpretarlos simplemente accediendo al sistema de contabilidad desde el ordenador o el
teléfono movil.

Un sistema de contabilidad permite administrar los ingresos, los gastos y otras
actividades econdémicas - financieras de una empresa, permiten realizar un seguimiento de
todo tipo de transacciones financieras, incluidas compras (gastos), ventas (facturas e
ingresos), pasivos (financiamiento, cuentas por pagar) y mas. Generan informes
estadisticos completos para proporcionar a la gerencia o a las partes interesadas un
conjunto claro de datos para ayudar en el proceso de toma de decisiones. Los sistemas que
utilizan las empresas en la actualidad suelen estar automatizados mediante software
especializado y/o servicios en la nube. Sin embargo, histéricamente los sistemas contables
han sido una serie compleja de célculos y balances manuales (Econ, 2022).

Estados financieros

Los estados financieros con un conjunto de documentos que proporcionan
informacion sobre el estado interno direccionado al entorno financiera de una empresa, se
centra en brindar un analisis y posterior informe a los altos mandos de los rubros totales

adquiridos por la institucién por la actividad principal que ejecutan, es decir, son
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documentos resumen que generan una idea mucho mas clara de cudles son los valores
tanto en beneficio como en pagos a terceros que las organizaciones deben manejar para un
periodo en especifico (Saenz , 2020).

Clasificacion de los estados financieros

Desde el punto de vista de Elizalde (2019), los estados financieros se clasifican de la
siguiente manera:
Tabla 9

Clasificacion de los Estados Financieros

Clasificacién Caracteristicas
Balance ¢ Documento contable para informar la situacién de una instituciéon
General e Permite evidenciar los derechos y obligaciones al igual que las

reservas y capital de la institucion
¢ Evidencia de los valores en activo, pasivo y patrimonio.
Estado de e Permite la revelacion de acuerdo con los ingresos de la
Resultados organizacion
o Reflejo de los rubros de dividendos a pagar
o Recursos econémicos que provocan la disminucién del activo
e Evidencia de las entradas econdmicas

¢ Eliminacién de obligaciones

Estado de e Fuentesy usos del efectivo de la institucion
Flujo del e Aplicacion de estimaciones directas e indirectas
Efectivo e Evidencia del efectivo neto generado

Nota. Adaptado de Elizalde (2019)

Analisis financiero

Es catalogado como un estudio, en el cual se evalla e interpreta la informacion
contable de una empresa con el propésito de diagnosticar su situacion actual, conforme con

los ingresos percibidos durante un periodo y posteriormente la proyeccion que puede
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delimitar el futuro de la organizacién. Esta estrategia financiera se enmarca en el uso de
varias técnicas y procedimientos como el uso de ratios financieros que delimitan el andlisis
de la informacién contable de una organizacién (Marcillo et al., 2021).

Objetivos del andlisis financiero

Los principales objetivos del andlisis financiero de acuerdo con Puerta et al. (2018),
se emiten a continuacion:
Tabla 10

Objetivos del andlisis financiero

Objetivos Caracteristicas

Internos e Mejora en la gestion interna de la institucion
e Correcciones de los desequilibrios
e Prevencién de riesgos
e Aprovechamiento de las oportunidades
e Apoyo a planificar, corregir y gestionar
Externos e Diagnostico de la situacion actual

e Revelacion de la tendencia futura

Nota. Adaptado de Puerta et al. (2018).

Importancia del analisis financiero

La importancia de un andlisis financiero radica en que permite una observaciéon
directa con enfoque en los datos contables que revelan los estados financieros de un
periodo determinado, lo que evidencia que ofrecen apoyo constante para una adecuada
toma de decisiones; de tal manera que, se verifiquen los cumplimientos con enfoque en las
diferentes metas y objetivos planteados al inicio de las operaciones del negocio.

Métodos de andlisis financiero

Existen diferentes métodos de andlisis financiero aplicable a las instituciones, los

principales se evidencian en el siguiente apartado:
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Andlisis Horizontal: es el mas utilizado, busca determinar la variacion que ha sufrido
un rubro en un periodo especifico respecto de otro, permite determinar cuando ha crecido o
ha disminuido (Nieto y Cuchiparte, 2022).

El analisis horizontal tiene la finalidad de comparar y determinar la variacion de las
cuentas que integran los estados financieros en dos o mas periodos contiguos, para
determinar su crecimiento o disminucion.

Formula:

Valor absoluto ($)
AH = P2 — P1
Valor relativo (%)

AH = ((P2/P1)-1) X 100

Donde:

AH: Andlisis Horizontal

P2: Periodo dos / aio actual

P1: Periodo uno / aio anterior

Analisis vertical: De acuerdo con Puerta et al. (2018), se menciona que el analisis
vertical consiste en evaluar la estructura y composicion de los estados financieros de una
empresa. Su objetivo principal es determinar la proporcion o el porcentaje que cada partida
representa con respecto al total de un estado financiero, generalmente el estado de
resultados o el balance general.

Dentro del analisis vertical se utilizara porcentajes integrales, es Util para identificar
tendencias a lo largo del tiempo y comparar la estructura financiera y el rendimiento de una
empresa con sus competidores o con la industria en general. También puede ayudar a
detectar desequilibrios en la estructura financiera que podrian requerir atencién, como un
alto porcentaje de deuda o una dependencia excesiva de una fuente de ingresos.

Para realizar los célculos dentro del andlisis vertical se aplicara la siguiente formula,

tomando en cuenta que el valor base para las cuentas del grupo de activos siempre va a ser
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el total de activos y el valor base para las cuentas del grupo de pasivos o patrimonio va a
ser el total del pasivo mas patrimonio.
AV = VP /VBX 100
Doénde:
AV = Analisis Vertical
VP = Valor Parcial
VB = Valor Base
Andlisis de tendencia: es un método que se enfoca en la observacion del
comportamiento de las cuentas del Balance General y del Estado de Resultados, para la
deteccion de las variaciones mas representativas que recaen en la identificacion de los
errores con mas afectaciones a nivel interno de una institucion. Es decir, este método
permite el conocimiento de la direccion y velocidad con que los cambios financieros se
producen a través del tiempo, mismo que permite las siguientes ventajas (Macias et al.,
2022):
e Aporta a la deteccion de fallas
e Permite la determinacién de cambios en los saldos y rubros de los estados financieros
e Genera un analisis total del desarrollo de una empresa.
Por otra parte, se destaca que para el célculo del indice de tendencia se hace uso de
la siguiente formula:

Saldo del ano en cuestion
Saldo del ano base

Indice de Tendencia =

Razones Financieras

De acuerdo a Carchi et al. (2020), son medidas numéricas utilizadas para evaluar el
desenvolvimiento financiero de una empresa, con el propdsito de proporcionar informacién
Gtil sobre la situacion econémica y la eficiencia operativa de la empresa, permitiendo a los

inversionistas, accionistas, gerentes y otros interesados tomar decisiones adecuadas, los
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indicadores mas utilizados son:
e Liquidez

e Apalancamiento

¢ ROE

e ROA

Cuadro de mando integral (BSC)

Este es el principal instrumento metodoldgico que convierte la estrategia en una
serie de acciones que dotan a un sistema de gestion y medicién de la estructura que
necesita. El desafio radica en identificar con precision qué es lo que se debe medir para
informar a todos los niveles de la organizacién si las estrategias se estan implementando
adecuadamente a través de acciones muy particulares (Arteaga y Esquivel, 2022).

A partir de 1960, para controlar los procesos de negocio, se han utilizado diversas
estrategias. Aungue las areas de negocio normalmente estaban predeterminadas y fijas, la
idea siempre fue elegir un conjunto de indicadores que pudieran desarrollarse para apoyar
la gestion. Los enfoques surgieron de negocios muy particulares, no como resultado de una
cultura general que comenzara a extenderse (Pedrini, 2022).

Su principio rector es servir como herramienta para la evaluacion de la gestion, por
lo que se esta utilizando cada vez mas como modelo en los negocios de América Latina. Es
un sistema de gestion completo que permite la integraciéon de dos facetas de la gestion
estratégica, como la evaluacion del desempefio comparable de la empresa. Por otra parte,
se tiene que el aspecto financiero se ha convertido en una de las métricas mas cruciales a
lo largo del tiempo y, posiblemente, en el factor mas importante que se considera al evaluar
una organizacion. Sin embargo, en estos dias, hay diferentes prioridades para poder
producir excelentes resultados porque las necesidades han cambiado (Quezada y Carrion,
2021).

El correcto funcionamiento que debe tener la microempresa se considera en la

direccién estratégica y con el BSC que sera parte del objeto de estudio para la
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microempresa se podra dar las caracteristicas propias al negocio. La identificacién de los
diferentes aspectos que se dan en el BSC dara informacién valiosa para que el
direccionamiento tenga éxito y la microempresa surja tanto en el departamento de
produccién como en el comercial, es asi como el BSC se encuentra compuesto por cuatro
perspectivas que gracias a su aplicacion forman una gestién tanto interna como externa de
forma Optima, de acuerdo a la siguiente figura:

Figura 6

Perspectivas del Cuadro de Mando Integral

Nota. Se expresan las principales perspectivas del BSC, obtenido de ( Pedrini, 2022)
Perspectivas organizacionales
Las perspectivas organizacionales, también conocidas como perspectivas o
dimensiones de la organizacion, son diferentes enfoques a partir de los cuales se puede
analizar y evaluar el funcionamiento de una entidad, empresa u organizacion (Fabara,

2021). Estas perspectivas suelen estar relacionadas con aspectos de la organizacién
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especifica y ofrecen diferentes tipos de informacion y analisis para comprender su
desempefio integral (Montafo, 2020).

Perspectiva financiera

La perspectiva financiera dentro del BSC es una de las partes mas importantes ya
gue se encuentra direccionada a todos los rubros econémicos relacionados con las
principales actividades del negocio, es decir, cada una de las actividades operacionales que
generan algun valor econdmico sea este en mayor o menor cantidad debe encontrarse
calculado de tal forma que al término del ejercicio, se emita un informe especifico que los
principales valores que se han gastado o se estan desviando, para ejecutar una mejora
direccionada a los mismos de tal forma que no afecta de forma permanente a las
actividades o0 a su vez se prevean futuros inconvenientes (Tituano et al., 2022).

Desde el punto de vista financiero, se menciona que el objetivo de una empresa es
administrar sus principales riesgos operacionales y asegurar la rentabilidad de sus
inversiones. Pero hay que considerar que satisfacer las necesidades de todas las partes
involucradas en el negocio, incluidos accionistas, clientes y proveedores, permitira alcanzar
los objetivos empresariales. Por una parte, los accionistas deben estar complacidos cuando
el negocio experimenta el éxito financiero, pues son un componente esencial del negocio y
los que proporcionan el capital. Ademas, son quienes procuran que la empresa genere flujo
constantemente y que sus objetivos, como aumentar la rentabilidad y crear nuevas fuentes
de ingresos, se cumplan. De este modo, la introduccién de nuevos bienes y servicios, la
mejora de la propuesta de valor del negocio y la reduccién de los costes de la actividad, son
algunas de las acciones que se llevan a cabo para alcanzar estos objetivos, y es en este
punto donde la perspectiva financiera debe ser 6ptima (Quezada et al., 2021).

Lo anterior se basa en la idea de que los gerentes siempre se esforzaran por
proporcionar datos financieros precisos y oportunos. En realidad, es util cundo los datos
financieros se manejan y administran de manera suficientemente adecuada. Por lo que, se
prevé que el procesamiento sea centralizado y automatizado con la implementacion de una

base de datos corporativa. Sin embargo, el enfoque actual en asuntos financieros crea una
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situacion que esta desequilibrada en comparacion con otras perspectivas. Puede ser
necesario incluir datos financieros adicionales en esta categoria, como analisis de costo-
beneficio y evaluacion de riesgos.

Perspectiva clientes

La teoria de gestion reciente ha demostrado la importancia del enfoque y la
satisfaccién del cliente en cualquier negocio. Son los llamados indicadores adelantados:
porgue si los clientes no estan satisfechos, en dltima instancia, encontraran otros
proveedores que puedan satisfacer sus necesidades. Desde este punto de vista, el bajo
rendimiento es, por lo tanto, un precursor de un mayor declive; a pesar de que, las cosas
parecen ir bien financieramente en este momento. El andlisis del cliente es necesario a la
hora de crear indicadores de satisfaccién. En cuanto a los diferentes tipos de clientes y los
diversos procesos a los que ofrecemos un bien o servicio (Macias et al., 2022).

La perspectiva del cliente evalla como la empresa agrega valor a sus clientes y
valora su nivel de satisfaccidn con los bienes y servicios de la empresa; de este modo, el
éxito de una empresa puede medirse por la satisfaccién de sus clientes. Naturalmente, la
rentabilidad de una organizacion puede verse afectada por la forma en que trata a sus
clientes. Cabe mencionar que la reputacion de la empresa en relacién a sus rivales es
considerada por el BSC. ¢ Cémo ven los clientes a su empresa frente a sus competidores?
Permite a la organizacion salir de su zona de confort y verse a si misma desde la
perspectiva del cliente en lugar de solo desde dentro (Andino, 2022).

Una empresa puede usar una variedad de tacticas para mejorar la satisfaccion del
cliente, incluida la mejora de la calidad de sus productos, la mejora de la experiencia de
compra para los clientes y la reduccién de los precios de sus bienes y servicios, lo
mencionado forma parte de la aplicabilidad de una gestion empresarial 6ptima de tal forma
gue todas las responsabilidades y actividades se encuentren debidamente alineadas a los
objetivos y las principales metas que como empresa desea alcanzar enfocandose al

mercado objetivo, otro de los factores que nacen de la aplicaciéon correcta de los indicadores
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antes mencionados es la publicidad a través de las recomendaciones de los clientes
satisfechos.

Perspectiva procesos internos

La forma en que opera una empresa esta determinada por sus procedimientos
internos. ElI BSC pone en perspectiva las métricas y los objetivos que pueden impulsar el
rendimiento empresarial, ayuda a evaluar si los bienes y servicios de la empresa cumplen
con los estdndares que exigen los clientes. Una parte clave de esta perspectiva es tratar de
responder a la pregunta: ¢ En qué somos buenos? En si, enmarca los procesos
empresariales internos. Cabe mencionar que, los gerentes podran evaluar el desempefio de
sSu empresay si sus bienes y servicios satisfacen las necesidades del cliente utilizando
mediciones basadas en esta perspectiva. Por lo tanto, estas métricas deben ser
cuidadosamente disefiadas por quienes conocen estos procesos mas intimamente (En et
al., 2022)

Ademas de los procesos de gestion estratégica, direccionados al area interna de una
institucion, pueden identificarse dos tipos de procesos empresariales, de acuerdo con la
perspectiva Calderdn et al. (2022), se presentan los principales:

e Procesos orientados a la misién. Estos procesos plantean muchos problemas
especificos.

e Procesos de apoyo. Los procesos de apoyo son mas repetitivos por naturalezay, por
tanto, mas faciles de medir y comparar. Pueden utilizarse métodos de medicién
genéricos.

Perspectiva innovacion y crecimiento

Esta perspectiva incluye programas de desarrollo de empleados y culturas
corporativas que promuevan el crecimiento individual y colectivo. Puesto que, el principal
recurso de una organizacion es su fuerza de trabajo. Por tanto, los trabajadores del
conocimiento deben aprender constantemente a mantenerse al dia sobre los cambios
economicos, tecnoldgicos y gubernamentales que se estan produciendo actualmente, asi

como de las nuevas leyes y reglamentos (Camino et al., 2020). Las organizaciones publicas
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con frecuencia tienen dificultades para encontrar nuevos empleados técnicos y al mismo
tiempo son testigos de una disminucion en la capacitacion de los empleados. Kaplan y
Norton enfatizan que el "aprendizaje" abarca mas que solo el "formacién"; también incluye
recursos como mentores y tutores internos, asi como lineas abiertas de comunicacion que
permiten a los empleados buscar ayuda rapidamente cuando la necesitan (De La Paz,
2023).

Pues hay que considerar que, para que las metas y objetivos se optimicen y los
resultados sean positivos, la capacidad organizacional es crucial. Los empleados de los
distintos departamentos de la empresa deben desempefiarse a un alto nivel en términos de
liderazgo, cultura organizacional, aplicacién de conocimientos y conjuntos de habilidades
(Perilla y Gonzélez, 2021). Para que la organizacion produzca resultados que cumplan con
las expectativas de gestion, necesita una infraestructura suficiente. En efecto, para
automatizar tareas y garantizar la fluidez de operaciones, por ejemplo, la empresa debe
utilizar tecnologia de punta (Rincon et al., 2022).

Elementos béasicos del Cuadro de mando integral (BSC)

Indicadores de Gestion (KPI’s)

Los KPI son métricas que se utilizan para evaluar qué tan bien se esta
desempefiando una organizacién, departamento o proceso particular en relacién con sus
metas y objetivos. Son herramientas cruciales para la gestion empresarial porque permiten
medir y evaluar el progreso hacia metas predeterminadas. Proporcionan una forma medible
y cuantificable de monitorear el rendimiento y tomar decisiones informadas basadas en
datos (Henriquez et al., 2018).

Objetivos estratégicos

En linea con la vision y estrategia de la organizacion, se establecen objetivos
estratégicos especificos para cada una de las perspectivas. Estos objetivos deben ser
especificos, medibles, factibles, pertinentes y relacionados entre si (Riso, 2020).

Metas y objetivos

Cada uno de los indicadores clave de rendimiento tiene su propio conjunto de
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objetivos y fechas de vencimiento. Estos objetivos sirven como puntos de referencia de
rendimiento que deben cumplirse y se utilizan para medir el desarrollo y el éxito (Morales et
al., 2017).

Iniciativas y acciones estratégicas

Para lograr los objetivos estratégicos, se deben identificar las iniciativas y acciones
necesarias. Estas iniciativas son los proyectos, programas o actividades que se deben llevar
a cabo para implementar la estrategia y mejorar el desempefio (Ramirez, 2019).

Alineacion ala vision empresarial

La alineacion a la vision empresarial es un concepto que hace referencia a la
conexién y coherencia entre las acciones y decisiones tomadas por una empresa y su vision
o direccibn estratégica a largo plazo. Consiste en asegurarse de que todas las actividades,
objetivos, politicas y recursos de la empresa estén orientados hacia el logro de la vision y
mision establecidas (Vega, 2021).

La alineacion a la vision empresarial implica varios aspectos clave:

Definicion clara de la vision y mision: La empresa debe tener una visién y mision
bien definida y comunicada de manera clara a todos los miembros de la organizacion. La
vision representa la meta o aspiracion a largo plazo de la empresa, mientras que la mision
establece su propdésito y razén de ser (Méndez, 2020).

Establecimiento de objetivos estratégicos: A partir de la vision y misién, la empresa
debe establecer objetivos estratégicos que guien sus acciones y decisiones. Estos objetivos
deben estar alineados con la visién y reflejar los resultados que la empresa busca alcanzar
para materializar su vision a largo plazo (Acevedo, 2021).

Integracion en la planificacién y toma de decisiones: La alineacién a la visiéon
empresarial implica que todos los planes y decisiones de la empresa deben tener en cuenta
la vision y los objetivos estratégicos establecidos. Cada accion y proyecto deben contribuir
al avance hacia la realizacion de la vision y no desviarse de ella (Ortegon, 2020).

Comunicacion y compromiso: Es fundamental comunicar la vision y los objetivos

estratégicos de manera efectiva a todos los miembros de la organizacion. Se busca que
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cada empleado entienda como su trabajo y contribucidn se relaciona con la vision
empresarial y como puede aportar al logro de los objetivos estratégicos. Esto fomenta un
mayor compromiso y sentido de pertenencia en el equipo (Acevedo, 2021).

Evaluacién y ajustes: La alineacién a la visibn empresarial implica una revision
constante de los resultados y el progreso hacia los objetivos estratégicos. Si existen
desviaciones 0 cambios en el entorno empresarial, la empresa debe estar dispuesta a
ajustar su enfoque y estrategias para mantener la coherencia con su vision (Rojas y Medina,
2022).

En resumen, la alineacién a la vision empresarial consiste en asegurar que todas las
acciones y decisiones de la empresa estén enfocadas hacia el logro de su vision y mision a
largo plazo. Es un enfoque estratégico que busca mantener la coherencia entre los
objetivos, recursos y acciones de la empresa y su direccion estratégica, permitiendo asi
avanzar hacia el cumplimiento de sus metas y objetivos a futuro (Comas et al., 2021).

Rentabilidad

La rentabilidad empresarial es una métrica que se utiliza para evaluar la capacidad
de una empresa para generar beneficio en relacién con los recursos que ha comprometido y
el nivel de actividad en el que participa (Santiesteban et al., 2020). En términos sencillos, la
rentabilidad empresarial muestra la eficiencia y la capacidad de una empresa para obtener
utilidades a partir de su actividad operativa (Méndez, 2020).

Los indicadores financieros utilizados para valorar la rentabilidad son:

Tabla 11

Indicadores de rentabilidad

indices Detalle Formula

Calcula el nivel de rentabilidad de una empresa,

teniendo en cuenta el beneficio que puede Utilidad Neta

Patrimonio

ROE
obtener en relacién con los recursos invertidos

que utiliza para financiarse.
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indices Detalle Formula

Es un indice financiero que evalla la capacidad

de una organizacién para generar beneficio Resultado antes de Intereses

ROA

teniendo en cuenta los activos que posee y el Total Activos

rendimiento neto del afio anterior.

Nota. Indicadores de rentabilidad, obtenido Carchi et al. (2020)

Base legal

Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF) para PyMes

Las NIIF para PyMEs son un conjunto de normas simplificadas y adaptadas de las
NIIF completas, disefiadas especificamente para pequefias y medianas empresas. Estas
normas buscan brindar a las PyMEs una estructura contable mas comprensible, practica y
adecuada a sus necesidades, sin sacrificar la calidad de la informacion financiera (Esparza
y Esparza, 2019).

La aplicacion de las NIIF para PyMEs consta de 35 secciones, las cuales
contemplan temas vinculados a la gestién contable; de este modo, describe las
caracteristicas de las PyMEs, los conceptos y principios fundamentales, la presentacién de
cada uno de los estados financieros, las notas a los estados financieros, politica,
estimaciones y errores contables; asi también, el proceso de transiciéon a la NIIF para
PyMEs.

Ley de Compafiias

En la Ley de Compafiias (2017), se establece que:

Dentro de los sesenta dias siguientes al cierre del ejercicio social respectivo, los
administradores o gerentes estaran obligados a presentar el balance anual, la cuenta de
pérdidas y ganancias, asi como la propuesta de distribucion de utilidades. También deben
asegurarse de que la contabilidad se lleva correctamente. (Art. 24)

El balance, el estado de la cuenta de pérdidas y ganancias y la propuesta de

distribucion de beneficios deberan ser elaborados por los administradores de la sociedad en
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el plazo maximo de tres meses desde la finalizacion del ejercicio anual y presentados a la
consideracién de la junta general junto con una explicacion de la gestion y de la situacion
econdmico-financiera de la empresa. (Art. 289)

“Toda companiia debera conformar sus métodos de contabilidad, sus libros y sus balances a
lo dispuesto en las leyes sobre la materia y a las normas y reglamentos que dicte la
Superintendencia de Compairiias y Valores para tales efectos” (Art. 293).

“El Superintendente de Compafiias y Valores determinara mediante resolucién los
principios contables que se aplicaran obligatoriamente en la elaboracion de los balances de
las compafiias sujetas a su control” (Art. 294).

De acuerdo a lo estipulado en la RESOLUCION No. SC.ICI.CPAIFRS.G.11,, se
expidi6é el Reglamento para la aplicacion de las NIIF completas y de la NIIF para las PyMEs,
para las compafiias sujetas al control y vigilancia de la Superintendencia de Compaifiias,
Valores y Seguros (SCVS) califica como Pequefas y Medianas Entidades (PYMES), a las
personas juridicas que cumplan las siguientes condiciones:

Monto de Activos inferiores a 4.000.000,00, registren un Valor Bruto de Ventas
Anuales de hasta 5.000.000,00; y, tengan menos de 200 trabajadores. Para este calculo se

tomara el promedio anual ponderado (Art. 1).
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Capitulo 1l
Metodologia de la Investigacion

Enfoque de la investigacion

Este estudio se realiz6 utilizando un enfoque mixto, el cual combina datos
cualitativos y cuantitativos para producir mejores resultados e informacién cuantificable que
se puede usar para probar la hipotesis y respaldar los hallazgos con base en fundamentos
teoricos.

Enfoque cualitativo: la investigacion bajo este enfoque se basa en certezas
orientadas a la caracterizacion honda del problema, con el objetivo de comprender y
explicar el problema mediante la aplicacién de procesos y técnicas derivadas del concepto y
su base cognitiva (Sanchez, 2019).

Por consiguiente, se aplica la investigacion cualitativa ya que permite recopilar y
analizar datos para formar opiniones basadas en las experiencias y comprender la
problematica referente al BSC y la gestion contable en las empresas de servicios de la zona
3 del Ecuador.

Enfoque cuantitativo: se basa en un proceso estructurado que permite compilar y
examinar datos tomados de diversas fuentes utilizando herramientas matematicas,
estadisticas e informaticas. Tiene el objetivo de medir el problema y deducir su nivel de
generalizacion, a través de los resultados obtenidos, para proyectar a una poblacién mas
amplia (Neill y Cortez, 2018).

Por su parte, se aplica el enfoque cuantitativo, porque permite recopilar de manera
sistémica datos e informacién numérica y a través de métodos y herramientas estadisticas
cuantificar los resultados obtenidos para probar la hip6tesis de la investigacion.

Disefio de la investigacién

El disefio investigativo es no experimental, pues busca describir, medir y analizar
fendmenos tal como se presentan naturalmente, sin manipular deliberadamente variables o
establecer relaciones de causa y efecto (Tafur y Izaguirra, 2022). De este modo, el

desarrollo de esta investigacion es no experimental, considerando que, se recopila y analiza
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la informacion referente al BSC y la gestidon contable en las empresas que integran este
estudio, sin manipular las variables.

Alcance de lainvestigacion

Descriptivo: describe y analiza caracteristicas, comportamientos o fenémenos tal
COmo Se presentan u ocurren en su entorno natural, sin manipular deliberadamente
variables o establecer relaciones de causa y efecto. Su objetivo es proporcionar una vision
detallada y precisa de un tema especifico, lo que puede ayudar a comprender y explicar
situaciones o eventos de interés (Perafan, 2019).

Se aplica la investigacion descriptiva, ya que se pretende caracterizar y describir el
uso del BSC y la gestidn contable en las empresas de servicios de la zona 3 del Ecuador,
sin manipular las variables.

Exploratorio: se utiliza para abordar temas o problemas poco conocidos o poco
estudiados. Su objetivo principal es explorar y generar ideas, hipotesis o posibles
explicaciones sobre un tema especifico (Duarte, 2021).

La investigacion es exploratoria, considerando que no existen estudios o
investigaciones previas sobre el tema planteado, por lo cual resulta de gran interés generar
nuevos conocimientos que beneficien la gestion administrativa y contable de las PyMEs de
servicios de la zona 3 del Ecuador.

Tipologia de la investigacion

La tipologia de investigacion es transversal, pues se recopilan datos de manera
simultdnea en un Gnico momento en el tiempo, con la finalidad de puntualizar y analizar
caracteristicas o variables de una muestra o poblacién especifica en un momento
determinado (Rasinger, 2020).

De este modo, esta investigacion es transversal, considerando que la informacion
referente al uso del BSC y la gestion contable en las empresas de servicios de la zona 3 del

Ecuador, por una sola vez a un nimero de empresas determinado.
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Poblacion y muestra

Poblacion: constituye un conjunto formado por todos los elementos que estan
presentes para el estudio de un hecho o fenémeno particular (Baeza et al., 2020). Existen
dos tipos de poblacién: finita (<100.000) e infinita (> 100.000).

En este caso, la poblacién es finita y esta integrada por 286 PyMEs del sector de

servicios de la zona 3 del Ecuador, distribuido de la siguiente manera.

Tabla 12

Poblacion
CllU Actividades Total

%
zona 3

H Transporte y almacenamiento. 201 70,28%
I Actividades de alojamiento y de servicio de comidas. 24 8,39%
J Informacién y comunicacion. 34 11,89%
K Actividades financieras y de seguros. 14 4,90%
L Actividades inmobiliarias. 13 4 55%

Total 286 100,00%

Nota. Tomado del Directorio de Empresas y Establecimientos del INEC (2022)
Muestra: constituye un subconjunto de la poblacion tomada para un estudio (Baeza
et al., 2020).

N*Zz*p*q
Ce2(N—1)+2Z2xpx*q

Donde:

n=Tamafio de la muestra
Z=Nivel de confianza 1,96

p= Probabilidad a favor 50%
g=Probabilidad en contra 50%

N=Poblacién de universo 286
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e=Nivel de error 5%

_ 464 % 1,962 x 0,50 * 0,50
"= 0,052(286 — 1) + 1,962 * 0,50 * 0,50

= 274,6744
1,6729
n = 164,19
Tabla 13
Muestra
Cllu Actividades Total
%
zona 3
H Transporte y almacenamiento. 115 70,28%
I Actividades de alojamiento y de servicio de comidas. 14 8,39%
J Informacién y comunicacion. 20 11,89%
K Actividades financieras y de seguros. 8 4,90%
L Actividades inmobiliarias. 7 4,55%
Total 164 100,00%

Nota. Tomado del Directorio de Empresas y Establecimientos del INEC (2022)

Fuentes de informacion

En esta investigacion, las fuentes de informacion que se utilizaron fueron primarias y
secundarias:

Fuentes primarias: son aquellas fuentes que suministran informacion y datos
originales y directa sobre un tema especifico, sin que hayan sido interpretadas, analizadas o
filtradas previamente por terceros (Martinez, 2020).

En este caso, la fuente de informacion primaria es la encuesta, ya que se recoge
informacion de forma directa a los representantes de las PyMEs de servicios de la zona 3

del Ecuador.
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Fuentes secundarias: son aquellas que recopilan, resumen o interpretan datos e
informacion que ya ha sido publicada o presentada en otro lugar por personas o
instituciones diferentes (Martinez, 2020).

Las fuentes secundarias utilizadas en esta investigacion son los articulos cientificos,
libros, tesis y otros documentos provenientes de sitios web oficiales, mediante lo cual, se
efectud una detallada revisidn teérica para sustentar las variables en estudio.

Técnicas de recoleccion de informacion

La técnica de recoleccién de informacion utilizada en esta investigacién para analizar
el BSC dentro de la gestion contable en las PyMEs de servicios de la zona 3 del Ecuador,
fue la encuesta, cuyo instrumento fue un cuestionario de preguntas cerradas.

El cuestionario de encuesta se estructurd con preguntas cerradas que ofrecen
diferentes alternativas de respuesta al encuestado. Estas preguntas fueron codificadas y
permiten que, posterior a su tabulacién, se puedan analizar con métodos estadisticos y
representar de forma gréafica (Villaverde et al., 2020).

La encuesta esta estructurada con 17 preguntas cerradas:

Tabla 14

Preguntas de la encuesta

Aspectos NUumero de preguntas
Informacion general 2
Escala de Likert 2
Preguntas con dos opciones de respuesta 15

Es importante mencionar que la encuesta se aplicé a través de Google Forms, la
informacion obtenida fue procesados en el programa SPSS 25, lo cual permitié generar
tablas de frecuencias, gréficos en barras y sectores, los cuales fueron presentados en

porcentajes, analizados e interpretados.
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Capitulo IV
Resultados de la investigacion

Andlisis e interpretaciéon de la encuesta

Tabla 15
Provincia
Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Valido Chimborazo 26 15,9 15,9 15,9
Cotopaxi 63 38,4 38,4 54,3
Pastaza 14 8,5 8,5 62,8
Tungurahua 61 37,2 37,2 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Figura 7

Provincia

[ chimborazo
Ml Cotopaxi
M Pastaza
M Tungurahua

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.

Analisis e interpretacion:

Conforme los resultados presentados en la figura 7, el 38,41% de las empresas que
integran el sector de servicios de la zona 3 del Ecuador encuestadas, estan concentradas

en la provincia de Tungurahua, el 37,20% se encuentra ubicadas en la provincia de
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Tungurahua, el 15,85% se sitian en la provincia de Chimborazo y el 8,54% en Pastaza.

Sector al cual pertenece la empresa.

Tabla 16

Sector

Frecuencia Porcentaje % vélido % acumulado

Vélido H. Transporte y 115 70,1 70,1 70,1
almacenamiento.
I. Actividades de alojamiento 14 8,5 8,5 78,7
y de servicio de comidas.
J. Informacioén y 20 12,2 12,2 90,9
comunicacion.
K. Actividades financieras y 8 49 49 95,7
de seguros.
L. Actividades inmobiliarias. 7 4,3 4,3 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.

Figura 8

Sector

] H. Transporte y
almacenamiento

|. Actividades de alojamiento y
.da senicio de Dnm\dlas
W, Informacin y comunicacion
¥
.K. Actividades financieras y de
SEQUres
CIL Actividadas inmobiliarias

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.

Analisis e interpretacion:
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Como se ilustra en la figura 8, el 70,12% de las empresas del sector de servicios de
la zona 3 del Ecuador se dedican al transporte y almacenamiento, el 12,20% tienen como
actividad econdmica la informacion y comunicacion, el 8,54% realizan actividades de
alojamiento y de servicio de comidas; en tanto que, el 4,88% ejercen actividades financieras
y de seguros y el 4,27% ejecutan actividades inmobiliarias.

Pregunta 1. ¢ Conoce qué es el Cuadro de Mando Integral (BSC)?

Tabla 17

Conoce qué es el Cuadro de Mando Integral (BSC)

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Valido Si 120 73,2 73,2 73,2
No 44 26,8 26,8 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Figura 9

Conoce qué es el Cuadro de Mando Integral (BSC)
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Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Andlisis e interpretacion:
Segun se observa en la figura 9, el 73,17% de los representantes conocen qué es el

BSC; mientras el 26,83% desconocen de qué se trata, asi como, su utilidad. Estos
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resultados revelan que la mayoria de encuestados conocen dicha herramienta, pues en el
contexto empresarial es de gran relevancia contar con solidos conocimientos para
implementar una estructura estratégica, que apoye la toma de decisiones y promueva la
mejora continua.

Pregunta 2. ¢ La empresa cuenta con un Cuadro de Mando Integral (BSC)?
Tabla 18

Cuenta con un Cuadro de Mando Integral (BSC)

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Vélido Si 30 18,3 18,3 18,3
No 134 81,7 81,7 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.

Figura 10

Cuenta con un Cuadro de Mando Integral (BSC)

100

Porcentaje

Si No

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Anélisis e interpretacion:
Acorde a la figura 10, el 81,71% de los encuestados indican que no cuenta con un

BSC en su empresay el 18,29% sefiala que si dispone de esta herramienta. Los resultados
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revelan que mayoritariamente en las empresas no se cuenta con esta herramienta, debido a
una falta de direcciéon y enfoque estratégico, lo cual obstaculiza el desempefio y la
capacidad de estas empresas para lograr cumplir sus objetivos estratégicos.

Pregunta 3. ¢ Como califica el uso del Cuadro de Mando Integral (BSC) en la Gestion
Contable de su empresa?
Tabla 19

Uso del Cuadro de Mando Integral (BSC) en la Gestion Contable

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Valido Insuficiente 1 ,6 3,3 3,3
Regular 3 1,8 10,0 13,3
Bueno 15 9,1 50,0 63,3
Muy bueno 8 4,9 26,7 90,0
Excelente 3 1,8 10,0 100,0
Total 30 18,3 100,0

Perdidos Sistema 134 81,7

Total 164 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Figura 11

Uso del Cuadro de Mando Integral (BSC) en la Gestion Contable

Porcentaje

Insuficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
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Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Analisis e interpretacion:

En relacion al uso del BSC en la Gestion Contable, de los 30 encuestados que
respondieron que si cuentan con dicha herramienta, el 50% considera que es bueno, para
el 26,67% es muy bueno, para un 10% es excelente; mientras que para el otro 10% es
regular y sélo para el 3,33% es insuficiente. Los resultados exponen que, para la mayoria
de encuestados, el uso del BSC tiene gran relevancia para lograr una eficiente Gestion
Contable, pues estan estrechamente relacionados, ya que ambos son utilizados para medir
y gestionar el desenvolvimiento de una empresa.

Pregunta 4. Segun su criterio ¢la aplicacion de una herramienta como el Cuadro de
Mando Integral (BSC) incide en la Gestion Contable de las empresas?

Tabla 20

La aplicacién del Cuadro de Mando Integral (BSC) incide en la G.C.

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Valido Si 89 54,3 54,3 54,3
No 75 45,7 45,7 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Figura 12

La aplicacién del Cuadro de Mando Integral (BSC) incide en la G.C.

Porcentaje
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Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Analisis e interpretacion:

Respecto a si la aplicacion del BSC incide en la Gestion Contable, el 54, 27%
considera que si; en cambio el 45,73% manifiesta que no. En concordancia, se
complementan entre si al proporcionar informacion financiera y no financiera para medir y
gestionar el desempefio de una organizacién. Ambos enfoques son importantes para tener
una vision integral y equilibrada del desempefio organizacional y respaldar la toma de
decisiones informada.

Pregunta 5. ¢ En su empresa, se establecen planes y estrategias econémicas /
financieras?

Tabla 21

Se establecen planes y estrategias econdmicas / financieras

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Vélido Si 106 64,6 64,6 64,6
No 58 35,4 35,4 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Figura 13

Se establecen planes y estrategias econdmicas / financieras

Porcentaje

Si No

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
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Respecto a si se establecen planes y estrategias econdmicas / financieras en las

empresas, el 64,63% de los encuestados indican que si; mientras que, el 35,37%

manifiestan que no. Los resultados muestran que, las empresas del sector servicio, en su

mayoria si se establecen planes y estrategias, pues estos proporcionan una guia clara en

términos de como utilizar eficientemente los recursos econdmicos y financieros disponibles.

Pregunta 6. Segun su criterio ¢ Las estrategias financieras permiten mejorar el flujo

de efectivo y la disponibilidad de recursos financieros?
Tabla 22

Estrategias financieras permiten mejorar el flujo de efectivo

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Valido Si 104 63,4 63,4 63,4
No 60 36,6 36,6 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.

Figura 14

Estrategias financieras permiten mejorar el flujo de efectivo

Porcentaje

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
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Andlisis e interpretacion:

En cuanto a que, si las estrategias financieras permiten mejorar el flujo de efectivo
dentro de las empresas, el 63,41% considera que si; mientras el 36,59% indica que no. Los
resultados muestran que las empresas del sector de servicios, en su mayoria, opinan que la
implementacion de estrategias contribuye a mejorar el flujo de efectivo, lo cual les garantiza
contar con la liquidez suficiente para atender las obligaciones corrientes.

Pregunta 7. ¢ Cémo calificaria los resultados econdémicos obtenidos por los servicios
gue ofrece su empresa para cumplir con sus objetivos?

Tabla 23

Resultados econémicos obtenidos por los servicios que ofrece

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Valido Regular 14 8,5 8,5 8,5
Bueno 95 57,9 57,9 66,5
Muy bueno 33 20,1 20,1 86,6
Excelente 22 13,4 13,4 100,0

Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos obtenidos a partir de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los
representantes de las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Figura 15

Resultados econdémicos obtenidos por los servicios que ofrece

Porcentaje

Regular Bueno Muy busno Excelente

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
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Andlisis e interpretacion:

Acorde a los resultados presentados en la figura 15, el 57,93% de los encuestados
califican los resultados econdmicos obtenidos por los servicios que ofrece la empresa para
cumplir con sus objetivos como buenos, para el 20,12% es muy bueno; mientras que, para
el 13,41% es excelente y solo para el 8,54% es regular. Para la mayoria de empresas los
resultados que les generan los servicios que ofrecen son buenos, pues, ademas, les ha
permitido mantenerse en el mercado.

Pregunta 8. ¢ Su empresa conserva clientes a largo plazo mediante el cumplimiento
de sus necesidades y requerimientos?

Tabla 24

La empresa conserva clientes a largo plazo

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Valido Si 119 72,6 72,6 72,6
No 45 27,4 27,4 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.

Figura 16

La empresa conserva clientes a largo plazo

Porcentaje

Si No

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
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Andlisis e interpretacién:

Como se observa en la figura 16, el 72,56% afirman que la empresa conserva
clientes a largo plazo mediante el cumplimiento de sus necesidades y requerimientos;
mientras que, el 27,44% asevera que no. De este modo, se evidencia que las empresas del
sector de servicios de la zona 3 del Ecuador buscan satisfacer las necesidades de sus
clientes y atender sus requerimientos, ya que ellos constituyen uno de los factores claves
para garantizar el éxito de las empresas.

Pregunta 9. En su empresa ¢ La identificacion de los procesos claves es?

Tabla 25

La identificacion de los procesos claves es

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Valido Insuficiente 1 ,6 ,6 ,6
Regular 12 7,3 7.3 7.9
Bueno 88 53,7 53,7 61,6
Muy bueno 43 26,2 26,2 87,8
Excelente 20 12,2 12,2 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
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Figura 17

La identificacion de los procesos claves es

&0
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Insuficrente Regular EBueno IMuy bueno Excelente

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Analisis e interpretacion:

Segun la figura 18, el 53,66% de los encuestados indican que es buena la
identificacion de los procesos claves en la empresa, el 26,22% sefiala que es muy bueno, el
12,20% asevera que es excelente; mientras que, para el 0,61% es insuficiente. Cabe
mencionar que, al comprender y gestionar adecuadamente estos procesos, las empresas
pueden impulsar su rendimiento, mantenerse competitivas y alcanzar sus objetivos
estratégicos de una manera mas efectiva.

Pregunta 10. ¢ Los procesos y procedimientos contribuyen a la eficiencia operativa
de su empresa?

Tabla 26

Los procesos y procedimientos contribuyen a la eficiencia operativa

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Vélido Si 108 65,9 65,9 65,9
No 56 34,1 34,1 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
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Figura 18

Los procesos y procedimientos contribuyen a la eficiencia operativa

Porcentaje

Si No

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Analisis e interpretacion:

Acorde a los resultados presentados en la figura 18, un 65,85% de los encuestados
indican que los procesos y procedimientos si contribuyen a la eficiencia operativa en las
empresas; mientras que, para el 34,15% sefala que no. Cabe mencionar que, los procesos
y procedimientos contribuyen a la eficiencia operativa al estandarizar las actividades, reducir
tiempos y costos, mejorar la calidad, aumentar la productividad y permitir la flexibilidad y
adaptabilidad en el entorno cambiante en el cual se desenvuelven estas empresas.

Pregunta 11. ¢ En su empresa, se cumple con los procesos internos requeridos en
cada area?

Tabla 27

Cumple con los procesos internos

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Valido Si 100 61,0 61,0 61,0
No 64 39,0 39,0 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
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Cumple con los procesos internos
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Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.

Analisis e interpretacion:

Acorde a la figura 19, el 60,98% de los encuestados aseguran que si cumplen con
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los procesos internos en cada area; mientras que, el 39,02% sefiala que no lo hacen. Cabe

mencionar que, cuando se han definido de manera formal los procesos internos, se cuenta

con una guia clara sobre cémo realizar las tareas, se evita la confusion y se reducen los

tiempos de aprendizaje, permitiendo a los empleados centrarse en su trabajo sin tener que

invertir tempo y esfuerzo en descubrir como realizar las tareas de manera 6ptima.

Pregunta 12. Segun su criterio ¢ Los KPI (Indicadores de Gestion) permiten evaluar

los procesos internos en las empresas?
Tabla 28

Los KPI permiten evaluar los procesos internos

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Vélido Si 121 73,8 73,8 73,8
No 43 26,2 26,2 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
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Figura 20

Los KPI permiten evaluar los procesos internos
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Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Analisis e interpretacion:

De acuerdo a la figura 20, el 73,78% de los encuestados indican que los KPI
establecidos en la empresa si permiten evaluar los procesos internos; mientras que, el
26,22% afirma que no. Los resultados obtenidos, permiten inferir que en la mayoria de las
empresas del sector de servicios de la zona 3 del Ecuador, cuentan con KPI para medir los
procesos que se desarrollan dentro de las mismas, siendo de gran importancia para
identificar falencias y tomar acciones correctivas o de mejora.

Pregunta 13. En su empresa ¢ Se utilizan los KPI (Indicadores de Gestion)

financieros, para la toma de decisiones?

Tabla 29
Utilizan los KPI
Frecuencia Porcentaje % vélido % acumulado
Valido Si 113 68,9 68,9 68,9
No 51 31,1 31,1 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
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Utilizan los KPI
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Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Analisis e interpretacion:

El 68,90% de los representantes encuestados manifiestan que si utilizan los KPI
financieros, para lograr una adecuada toma de decisiones; en tanto que, el 31,10% indica
gue no. Los resultados revelan que en la mayoria de empresas si se utilizan KPI para
evaluar aspectos financieros, cuyos resultados sirven y son tomados como base para
adoptar decisiones.

Pregunta 14. ¢ Considera que se puede mejorar los KPI (Indicadores de Gestion)
financieros?

Tabla 30

Se puede mejorar los KPI

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Valido Si 133 81,1 81,1 81,1
No 31 18,9 18,9 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.

81



82

Figura 22

Se puede mejorar los KPI

Porcentaje

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Analisis e interpretacion:

Acorde a la figura 22, el 81,10% de los representantes encuestados manifiestan que
si se puede mejorar los KPI financieros; mientras que, el 18,90% considera que no. Para la
mayoria de los encuestados, si es posible mejorar los KPI, pues es importante que
consientan valuar el rendimiento de la empresa en relacién con los resultados esperados y
expongan el entorno economico/financiero real de la empresa, pues esto facilita el
seguimiento y la medicién del desenvolvimiento financiero, identifica desviaciones y areas
de mejora, y proporciona una base para implementar acciones correctivas y realizar ajustes
estratégicos.

Pregunta 15. ¢ En su empresa, se trabaja con sistemas de informacion para la toma

de decisiones?
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Tabla 31

Sistemas de informacion

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Vélido Si 116 70,7 70,7 70,7
No 48 29,3 29,3 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Figura 23

Sistemas de informacion

Porcentaje

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Anélisis e interpretacion:

De acuerdo a la figura 23, el 70,73% de los representantes encuestados aseveran su
empresa si trabaja con sistemas de informacion para la toma de decisiones; mientras el
29,27%sefiala que no. Cabe mencionar que, los sistemas de informacion son esenciales
para la adopcién de decisiones en una empresa, ya que proporcionan acceso a informacién
relevante, permiten analizar y generar informes que respaldan las decisiones estratégicas
adoptadas, mejoran la eficiencia y productividad, y fomentan la colaboracién y la
comunicacion.

Pregunta 16. ¢ En su empresa, se cumple con la secuencia en los procesos de las

operaciones?
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Tabla 32

Procesos de las operaciones

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Valido Si 111 67,7 67,7 67,7
No 53 32,3 32,3 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Figura 24

Procesos de las operaciones

Porcentaje

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Analisis e interpretacion:

El 67,68% de los representantes encuestados expresan que si cumplen con la
secuencia en los procesos de las operaciones en su empresa; mientras el 32,32% afirman
gue no. En este sentido, el cumplir con esta secuencia garantiza que las acciones se
efectien de forma eficiente, evitando retrasos, redundancias o interrupciones innecesarias.
Esto facilita un flujo de trabajo continuo, optimizando el uso de recursos y disminuyendo el
tiempo dedicado a la ejecucion de las tareas.

Pregunta 17. ¢ Le gustaria implementar el Cuadro de Mando Integral (BSC) para

mejorar la gestion contable en su empresa, proporcionada por el equipo de investigacion?
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Tabla 33

Implementacién del Cuadro de Mando Integral (BSC)

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Vélido Si 155 94,5 94,5 94,5
No 9 5,5 55 100,0
Total 164 100,0 100,0

Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.

Figura 25

Implementacion del Cuadro de Mando Integral (BSC)
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Nota. Datos aplicados a las empresas del sector servicios de la Zona 3 del Ecuador.
Analisis e interpretacion:

Acorde a los resultados presentados en la figura 25, el 94,51% de los encuestados
afirman que si le gustaria implementar el BSC para mejorar la gestion contable en su
empresa; mientras que, el 5,49% manifiesta que no. Hay que considerar que dicha
herramienta permitird a las empresas traducir su vision y estrategia en objetivos tangibles y
medibles; ademas, le proporcionaria una estructura para alinear las metas estratégicas con

las actividades operativas y el rendimiento financiero.
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Verificacién de hipotesis

Para verificar la hip6tesis de esta investigacion se utilizé el Chi?, para lo cual se
siguid los siguientes pasos:

Planteamiento de la hipétesis:

H:: La aplicaciéon del Cuadro de Mando Integral (BSC) incide en la gestion contable
de las PyMEs del sector servicios.

Ho: La aplicacién del Cuadro de Mando Integral (BSC) no incide en la gestion
contable de las PyMEs del sector servicios.

Nivel de significacion

El nivel de significancia es del 5%, (a=0,05).

Criterio de decision

Los criterios de decisién para aceptar o rechazar la hipétesis planteada fueron:

X2 Calculado > X2 Critico; se acepta la hipotesis H1 y se rechaza la HO

X2 Calculado < X2 Critico; se acepta la hipotesis HO y se rechaza la H1

Prueba Estadistica

Para probar comprobar la hip6tesis se utilizé el Chi Cuadrado, utilizando el programa
estadistico SPSS.

Tabla del Chi Cuadrado Critico

En la tabla 34 se presenta el Chi-Critico:



Tabla 34

Tabla Chi-Critico

vip | 0,001 | 0,0025 | 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 0,15
1 10,8274 9.1404 78794 6,634 9 35415 12,7055 2,0722
2 13,8150 11,9827 10,5965 9,2104 73778 59915 4,6052 3,7942
3 16,2660 14,3202 12,8381 11,3449 9.3484 7.8147 6. 2514 53170
4 18,4662 16,4238 14.8602 132767 11,1433 94877 7,779 6, 7449
5 20,5147 18,3854 16,7496 15,0863 12,8325 110705 9,2363 B.1152
b 214575 20.2491 18.5475 16,5119 14,4494 12.5916 106446 9.4461
7 24,3213 220402 20,2777 154753 160128 14.0671 12,0170 10,7479
] 26,1239 23,7742 21,9549 20,0902 17,5345 15,5073 13,3616 12,0271
9 27,8767 254625 23,5893 21,6660 19,0228 16,2190 14,6837 13,2880
10 | 295879 27.1119 25,1881 23,2093 20,4832 18,3070 15,9872 14,5339
11 31,2635 28,7291 26,7569 24,7250 21,9200 19.6752 17,2750 15,7671
12 32,9092 303182 28,2997 26,2170 23,3367 21,0261 15,5493 16,9893
13 34,5274 JLER30 29.8193 27,6882 24,7356 22,3620 19.8119 18,2020
14 36,1239 334262 31,3194 29,1412 26,1189 13,6848 21,0641 19.4062
15 37.6978 34.9494 32,8015 30,5780 27.4884 24,9958 21,3071 20,6030
16 | 392518 36,4555 34,2671 31,9999 28,8453 26,2962 23,5418 21,7931
17 40,7911 37,9462 35,7184 33,4087 30,1910 17,5871 24,7620 12,9770
18 | 423119 394220 37.1564 34,8052 315264 28.8693 25,9594 24,1558

Tabla 35

Frecuencias observadas y esperadas
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16. ¢ Cumple con la secuencia en

los procesos de las operaciones?

Si No Total
2. ¢La empresa cuenta con Si 30 0 30
un Cuadro de Mando Integral No 81 53 134
(BSC)?
Total 111 53 164

Fuente: Programa SPSS



Tabla 36

Prueba del chi-cuadrado

Valor

Chi-cuadrado de Pearson
Correccion de continuidad®
Razon de verosimilitud
Prueba exacta de Fisher
Asociacién lineal por lineal

N de casos validos

17.5312

15.770

26.520

17.424

164

Nota: Programa SPSS

Decisién

Como se muestra en la tabla 36, el chi2 calculado arrojé un valor de 17.531; en tanto
gue, segun la tabla del chi2 critico muestra una cantidad de 3,8415; lo que indica que:

X2 Calculado = 17.531>

Al ser el X2 calculado mayor que el X2 critico se acepta la hipétesis H1 y se rechaza

la HO; es decir, la aplicacion del Cuadro de Mando Integral (BSC) Sl incide en la gestion

X2 Critico = 3,8415

contable de las PyMEs del sector servicios.

=X

Significacidn asintética (bilateral)
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Capitulo V
Propuesta

Titulo de la propuesta

Disefio del cuadro de mando integral (BSC) para las PyMEs del sector de servicios
de la zona 3 del Ecuador. Caso Compania de Transporte de Turismo COTTULLARI S.A.

Institucién Ejecutora

ESPE Universidad de las Fuerzas Armadas

Beneficiarios

PyMEs del sector de servicios de la zona 3 del Ecuador.

Compaiiia de Transporte de Turismo COTTULLARI S.A.

Antecedentes

En funcion de los resultados obtenidos en esta investigacion, se pretende contribuir
con la elaboracion de un BSC para las PyMEs del sector de servicios de la zona 3 del
Ecuador, el cual permita mejorar su gestion de forma integral, tomando en cuenta que
segun Ghiglione (2021) esta herramienta de gestion empresarial permite medir y controlar el
rendimiento de una organizacién en funcién de una serie de indicadores clave, que reflejan
los diferentes aspectos estratégicos y operativos del negocio.

En el trabajo de titulacion de Gamarra (2021) titulado: “Propuesta de cuadro de
mando integral como herramienta de control de gestién en el enfoque de procesos internos
y clientes de un grupo de restaurantes en la ciudad de Piura”, destaca que “es un nuevo
modelo de medicién de las acciones tomadas en las organizaciones y de la forma que estas
alcanzan los objetivos determinados” (p. 15).

Equipo técnico responsable

Estudiantes:

Tercero Salazar Jessica Maribel y Toaquiza Cuchipe Luzmila Margarita

Docente colaborador:

Ing. Luis Patricio lllapa Sdnchez

Justificacion de la propuesta
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La elaboracién del BSC para las PyMEs del sector de servicios de la zona 3 del
Ecuador contribuird de forma significativa en la gestion integral de la misma; ademas,
facilitara la toma de decisiones y la implementacion de acciones estratégicas para mejorar
su gestién econdmica — financiera. De este modo, la propuesta parte de un diagnéstico
situacional externo e interno, lo cual permitié formular los objetivos estratégicos y sus
metas; asi mismo, se elaboraron indicadores de gestion por cada una de las perspectivas
del Cuadro de Mandado Integral (BSC). Finalmente, se presenta de manera integral el
disefio de dicho modelo.

Objetivos de la propuesta

Objetivo general

Elaborar un cuadro de mando integral (BSC) para mejorar la gestién contable en las
PyMEs del sector de servicios de la zona 3 del Ecuador.

Objetivos especificos

Definir los objetivos estratégicos por cada una de las perspectivas del BSC.

Establecer los indicadores de gestion por cada una de las perspectivas del BSC.

Fundamentacion de la Propuesta

En este apartado se desarrolla cada uno de los pasos para disefiar el BSC, el cual
se dividi6 en tres fases:

Fase I: Desarrollo de objetivos estratégicos

En esta fase se establecieron los objetivos estratégicos y se clasificaron en funcion

de las cuatro perspectivas del BSC.



Tabla 37

Matriz de objetivos estratégicos y clasificacion
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Objetivos estratégicos

aprendizaje

Perspectivas

Procesos

internos

Clientes

Financiera

Incrementar programas de capacitacion para
mejorar las habilidades de los colaboradores en la

aplicacion de las NIIF 15.

X| Crecimiento y

Incrementar canales de comunicacion.

Incrementar la especializacién en el area contable
en contabilidad de costos de servicios de

transporte.

Incrementar el uso tecnoldgico en el registro de

transacciones del transporte turistico.

Automatizar costos por servicio y tareas repetitivas
en los paquetes turisticos.

Incrementar el nivel de satisfaccion al cliente

mediante servicios de calidad.

Implementar Techologia Avanzada en los procesos

contables.

X

Aumentar la Retenciéon de Clientes Frecuentes.

Optimizar costos.

Incrementar el nivel de ingresos.

Implementar un manual de procesos de servicios.

Nota. Matriz de objetivos estratégicos para el disefio del cuadro de mando integral (BSC).



Mapa estratégico
Tabla 38

Mapa estratégico

/

Crecimiento y aprendizaje

-

-

I .
-~ Incrementar .

programas de
capacitacidn para
mejorar las habilidades
de los colaboradores
en la aplicacion de las
NIIF 15.

\~
N

" Incrementar la
especializacion en el
area contable en
contabilidad de
costos de servicios
de transporte.

P
h y Implementar
Tecnologia
Avanzada enlos
procesos
contables.

/

Procesos internos

N

e

Clientes

N

Financiera

-
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Fase Il: Establecimiento de indicadores

Tabla 39

Matriz de objetivos e indicadores de gestion
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Perspectiva

Objetivos estratégicos

Indicador

Metas

Crecimiento y

aprendizaje

Incrementar programas de
capacitacion para mejorar las
habilidades de los colaboradores

en la aplicacion de las NIIF 15.

Tasa de Participacion en Programas

de Capacitacion

Aumentar el nimero de colaboradores
capacitados en un 60% en los siguientes

12 meses.

Incrementar la especializacion en
el area contable en contabilidad
de costos de servicios de

transporte.

Tasa de Mejora de Conocimientos en

Contabilidad de Costos de Transporte

Incrementar en un 55% la especializacién
de los colaboradores en contabilidad de
costos de servicios de transporte, en el

ano.

Implementar Tecnologia
Avanzada en los procesos

contables.

Indice de Avance en la
Implementacion de Tecnologia

Contable

Elevar el nivel de tecnologia avanzada en
los procesos contables en un 60 % en el

ano.
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Perspectiva

Objetivos estratégicos

Indicador

Metas

Procesos internos

Incrementar el uso tecnol6gico en

el registro de transacciones del

transporte turistico.

Porcentaje de Transacciones

Registradas Electronicamente

Incrementar en un 70% la eficiencia en el
registro contable de las transacciones en

los proximos 12 meses.

Automatizar costos por servicio y

tareas repetitivas en los paquetes

turisticos.

Porcentaje de procesos

automatizados

Automatizar el 50% de los costos por
servicios y tareas repetitivas en los

proximos 12 meses.

Implementar un manual de

procesos de servicios.

Porcentaje de cumplimiento de los

procesos

Incrementar en un 55% la eficiencia en la
ejecucion de los proceso en la empresa

en los préximos 12 meses.

Clientes

Incrementar canales de

comunicacion.

indice de canales de comunicacion

Alcanzar el 80% en el nivel de
satisfaccion de los clientes que utilizan

los servicios de transporte turistico.

Incrementar el nivel de
satisfaccion al cliente mediante

servicios de calidad.

indice de satisfaccion del cliente

Alcanzar el 95% en el nivel de
satisfaccion de los clientes que utilizan

los servicios de transporte turistico.
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Perspectiva

Objetivos estratégicos

Indicador

Metas

Aumentar la Retencién de

Clientes Frecuentes.

Tasa de Retencion de Clientes

Frecuentes

Incrementar la Tasa de Retencion de
Clientes a Largo Plazo en un 60 % en los

proximos 12 meses.

Financiera

Incrementar el nivel de ingresos.

Tasa de Crecimiento de Ingresos por

servicios

Incrementar el nivel de ingresos en un

54% o mas el proximo periodo fiscal.

Optimizar Costos.

indice de Costos de Mantenimiento

de Vehiculos

Optimizar en un 80% los costos de
mantenimiento de los vehiculos durante

los proximos 12 meses.




Tabla 40

Indicadores de las perspectivas
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Perspectiva Indicador Objetivo Férmula Frecuencia Célculo
Crecimiento y Tasa de Participacion en Incrementar programas de (NUumero de empleados Mensual 25
aprendizaje Programas de capacitacion para mejorar las capacitado/Total de

Capacitacion habilidades de los colaboradores empleados) *100
en la aplicacion de las NIIF 15.
Tasa de Mejora de Incrementar la especializacion en  (Numero de empleados Mensual 25
Conocimientos en el area contable en contabilidad con Niveles Mejorados
Contabilidad de Costos de de costos de servicios de de Conocimientos /Total
Transporte transporte. de empleados) *100
indice de Avance en la Implementar Tecnologia (Numero de Procesos Mensual 33

Implementacién de

Tecnologia Contable

Avanzada en los procesos

contables.

Contables Mejorados con
Tecnologia /Total de
Procesos Contables)

*100
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Perspectiva Indicador Objetivo Férmula Frecuencia Célculo
Procesos Porcentaje de Incrementar el uso tecnoldgico en (NUmero de Trimestral 63,00
internos Transacciones el registro de transacciones del transacciones registradas

Registradas transporte turistico. electrénicamente/Total
Electrénicamente de transacciones) *100
Porcentaje de procesos Automatizar costos por servicioy  (Procesos digitalizado Trimestral 36,00
automatizados tareas repetitivas en los paquetes /Total Procesos) *100
turisticos.
Porcentaje de Implementar un manual de (NUumero de procesos Trimestral 40,00
cumplimiento de los procesos de servicios. cumplidos /Total de
procesos procesos creados) *100
Clientes indice de canales de Incrementar canales de (Numero de canales de Mensual 57

comunicacion

comunicacion.

comunicacion
utilizados/Total canales

de comunicacién) *100




98

Perspectiva Indicador Objetivo Férmula Frecuencia Célculo
indice de satisfaccién del  Incrementar el nivel de ((Clientes satisfechos) / Mensual 79
cliente satisfaccién al cliente mediante (Total Clientes

servicios de calidad. encuestados)) *100
Tasa de Retencién de Aumentar la Retencion de ((Namero Clientes Mensual 38
Clientes Frecuentes Clientes Frecuentes. Frecuentes que
Regresan) / (Total de
Clientes Frecuentes))
*100
Financiera Tasa de Crecimiento de Incrementar el nivel de ingresos.  ((Ingresos por Servicio Mensual 47,00

Ingresos por servicios

del periodo Actual-

Ingresos por Servicio del

Periodo Anterior)

/Ingresos por Servicio del

Periodo Anterior) *100
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Perspectiva Indicador Objetivo Férmula Frecuencia Célculo
indice de Costos de Optimizar Costos. (Costos de Mensual 85,00
Mantenimiento de Mantenimiento /Ingresos
Vehiculos Totales Designados al

Mantenimiento*100

Nota. Descripcién de cada una de las perspectivas financieras para el disefio del cuadro de mando integral (BSC).
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Fase llI- Disefio del cuadro de mando integral
Tabla 41

Cuadro de Mando Integral (BSC) para las PyMEs del sector de servicios

] Niveles
a Unidad
> Linea
'GGJ Objetivos Indicadores Formula Metas Resultado de ) Frecuencia
2 base Deficiente Tolerante Optima
5 medida
o
Incrementar
programas de
Aumentar el nimero de
capacitacion para Tasa de
(Ndmero de empleados colaboradores
mejorar las Participacion en >45%
capacitado/Total de empleados) 60 capacitados en un 60% 48,33 % Mensual
° habilidades de los Programas de <59%
% *100 en los siguientes 12
= colaboradores en la Capacitacion
< meses.
8 aplicacion de las NIIF
> 15
g
'-g Incrementar la Tasa de Mejora Incrementar en un 55%
]
5:3. especializacion en el de (Ndmero de empleados con la especializacion de los
area contable en Conocimientos Niveles Mejorados de colaboradores en
55 45,00 % Mensual
contabilidad de costos en Contabilidad Conocimientos /Total de contabilidad de costos
de servicios de de Costos de empleados) *100 de servicios de

transporte. Transporte transporte, en el afo.
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Niveles

/Total de procesos creados) *100

de servicios los procesos

en la empresa en los

proximos 12 meses.

%) Unidad
© .
> Linea
'GGJ Objetivos Indicadores Formula Metas Resultado de
= base
5 medida
o
indice de
Implementar Elevar el nivel de
Avance en la (Numero de Procesos Contables
Tecnologia Avanzada tecnologia avanzada en
Implementacién  Mejorados con Tecnologia /Total 33 60 51,00 %
en los procesos los procesos contables
de Tecnologia de Procesos Contables) *100
contables en un 60 % en el afio.
Contable
Incrementar el uso Porcentaje de Incrementar en un 70%
tecnoldgico en el Transacciones (Numero de transacciones la eficiencia en el
registro de Registradas registradas electronicamente/Total 63,00 70 registro contable de las 67,67 $
transacciones del Electrénicament de transacciones) *100 transacciones en los
transporte turistico e proximos 12 meses.
P4 Automatizar costos Automatizar el 50% de
< Porcentaje de
2 por servicio y tareas (Procesos digitalizado /Total los costos por servicios
c
- procesos 50 45,33 $
o repetitivas en los Procesos) *100 y tareas repetitivas en
3 automatizados
o e Zo.
o paquetes turisticos los préximos 12 meses.
o
Incrementar en un 55%
Implementar un Porcentaje de la eficiencia en la
(Numero de procesos cumplidos
manual de procesos  cumplimiento de 55  ejecucion del proceso 50,00 $

Deficiente Tolerante

>55%

< 69%

Frecuencia
Optima

Mensual

Trimestral

Trimestral

Trimestral
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Niveles

@ Unidad
=
'GGJ Objetivos Indicadores Formula Metas Resultado de
[oX
2 .
5 medida
o
Alcanzar el 80% en el
indice de (NUmero de canales de nivel de satisfaccion de
Incrementar canales
canales de comunicacién utilizados/Total los clientes que utilizan 72,33 %
de comunicacion
comunicacion canales de comunicacién) *100 los servicios de
transporte turistico.
Alcanzar el 95% en el
Incrementar el nivel
Indice de nivel de satisfaccion de
2 de satisfaccion al ((Clientes satisfechos) / (Total
= satisfaccion del los clientes que utilizan 89,67 %
2 cliente mediante Clientes encuestados)) *100
O cliente los servicios de
servicios de calidad
transporte turistico.
Incrementar la Tasa de
Tasa de
Aumentar la - ((Namero Clientes Frecuentes que Retencion de Clientes a
Retencion de
Retencion de Clientes Regresan) /(Total de Clientes Largo Plazo en un 60 % 52,67 %
Clientes
Frecuentes Frecuentes))*100 en los proximos 12
Frecuentes
meses.
Tasa de ((Ingresos por Servicio del periodo Incrementar el nivel de
Incrementar el nivel Crecimiento de  Actual-Ingresos por Servicio del ingresos en un 54% o
51,67 %
© de ingresos Ingresos por Periodo Anterior) /Ingresos por mas el proximo periodo
@ - )
I servicios Servicio del Periodo Anterior) *100 fiscal.
IS
c
i i (Costos de Mantenimiento Optimizar en un 80%
Indice de Costos
Optimizar Costos /Ingresos Totales Designados al los costos de 81,67 %

de

Mantenimiento*100

mantenimiento de los

Frecuencia

Deficiente Tolerante Optima

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual
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. Niveles

0 Unidad
© .
> Linea
'GGJ Objetivos Indicadores Formula Metas Resultado de Frecuencia
2 base Deficiente Tolerante Optima
5 medida
o

Mantenimiento vehiculos durante los

de Vehiculos préximos 12 meses.

Nota. Disefio del cuadro de mando integral para la empresa de servicio de transporte Cutullari.
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Capitulo VI
Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

A través de la revisidn efectuada a diferentes bases de datos y repositorios
bibliogréaficos se pudo conocer que la gestién contable es esencial para el funcionamiento
efectivo y la supervivencia a largo plazo de cualquier entidad, ya que proporciona la base
para la toma de decisiones econémicas y financieras, el cumplimiento legal, la planificacion
financiera y la evaluacién del rendimiento financiero. En tanto que, el cuadro de mando
integral (BSC), constituye una herramienta de gestion estratégica disefiada para traducir la
vision y la estrategia de una organizacion en objetivos concretos y medibles. Su objetivo
principal es proporcionar una perspectiva equilibrada y completa del desempefio de la
organizacion mas alla de las métricas financieras tradicionales.

Ademas, en funcion de las fuentes consultadas, se menciona que el cuadro de
mando integral (BSC), proporcionar una vista integral y equilibrada del desempefio de una
organizacion a través de cuatro perspectivas, al medir no solo los resultados financieros,
sino también los factores que impulsan esos resultados, ayudando a alinear la estrategia
con la ejecucion y a tomar decisiones mas informadas para lograr el éxito a largo plazo.

Mediante la encuesta aplicada a los representantes de las empresas del sector
servicio de la zona 3 del Ecuador se pudo conocer que la mayoria de encuestados conocen
sobre el cuadro de mando integral (BSC); sin embargo, sélo una menor parte (30 empresas)
utilizan esta herramienta, quienes consideran que su uso es bueno y muy bueno. Por otro
lado, un gran numero de personas opinan que el uso de esta herramienta si influye en la
gestion contable de las empresas. Ademas, los encuestados manifiestan que a pesar de no
contar con cuadro de mando integral, en la mayoria de empresas si se establecen planes y
estrategias econdmicas / financieras, se utilizan indicadores KPI, se planifican los procesos
claves, entre otros aspectos.

Se disefié un cuadro de mando integral (BSC) para las PyMEs del sector servicio de

la zona 3 del Ecuador (caso Compafiia de Transporte de Turismo COTTULLARI S.A)),
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estableciendo tres objetivos estratégicos para cada una de sus cuatro perspectivas, los
cuales se establecieron contemplando las necesidades identificadas en cada una de ellas.
Cabe mencionar que, el disefio final contiene objetivos estratégicos, indicadores y su
formula, la linea base, metas, el resultado actual del indicador, la unidad de medida, los
niveles (6ptimo, aceptable y deficiente), y la frecuencia de su evaluacion.

Recomendaciones

Se recomienda a los directivos de las PyMEs del sector servicio de la zona 3 del
Ecuador, promover la formacion profesional de sus colaborados del area contable y
administrativa, respecto al uso y aplicacion de herramientas que les permitan gestionar de
forma eficiente los recursos que poseen, con la finalidad de obtener resultados positivos que
garantice su permanencia en el largo plazo.

Los administradores de las PyMEs del sector servicio de la zona 3 del Ecuador,
deben emplear métodos y herramientas técnicas que se ajusten a sus necesidades y que
les permitan la mejora continua en el desarrollo de sus procesos de gestion estratégica que
englobe todas las areas que la integran, que, ademas, les proporcione la informacién
requerida para la toma de decisiones oportuna.

Se recomienda socializar el cuadro de mando integral (BSC) disefiado en este
proyecto, con la finalidad de mejorar la gestion integral de las PyMEs del sector servicio de
la zona 3 del Ecuador y garantizar una adecuada implementacion y el fiel cumplimiento de

los objetivos y metas establecidos.
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