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CAPITULO IV

1. CUADRO DE MANDO
INTEGRAL

Se alinearan los indicadores estratégicos atodos los
niveles de la organizacion
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4. CUADRO DE MANDO INTEGRAL (BSC)

4.1 DEFINICION DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL
(BSC) 3M

Es una herramienta que nos permitird implementar la estrategia y la
mision de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Alangasi” Ltda. a partir de
un conjunto de medidas de actuacion, poniendo énfasis en la consecucion
de objetivos financieros, incluyendo asi los inductores de actuacién futura
para el logro de objetivos planteados.

Cabe mencionar que al realizar el BSC la cooperativa de ahorro y crédito
contara con wuna estructura légica de objetivos prioritarios e
interrelacionados que felicitaran la ejecucion, control y tomo de decisiones

oportuna.

4.2 ELABORACION CUADRO DE MANDO INTEGRAL

El cuadro de mando integral permitira mostrar como se puede trasladar la
mision- vision de la cooperativa de Ahorro y Crédito hacia la accion, es
decir que haremos uso de todos los mandos superiores a los niveles

inferiores alineando los indicadores estratégicos financieros y operativos.

Dicho de otro modo el BSC ayudara a extraer informacion relevante
facilitando la comunicacion y entendimiento de los objetivos e ir
aprendiendo de las estrategias adaptando todas las herramientas a una

meta en comun.

Para poder construir el cuadro de comando integral es indispensable

definir los indicadores a tomarse en cuenta.
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4.3 DEFINIR KPI 3M'S

En este punto nos encaremos de construir los indicadores claves que nos
indicaran si esta de acuerdo a lo establecido, es primordial que estos
indicadores sean medibles para comparar y medir los avances, los cuales
se estructuraran en término de forma de célculo en limites entre otros

aspectos primordiales.

Los indicadores seran definidos de acuerdo a las diferentes perspectivas
que se han definido en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Alangasi”
Ltda.

4.3.1 DEFINIR MEDIDAS (INDICADOREYS)

4.3.1.1 INDICADORES FINANCIERO

CUADRO N° 27 Indicador Financiero

PERS EJES :
KPI'S Unidad
Crecimiento Crecimiento regional Porcentaje
Nichos de mercado Participacién de mercado Porcentaje
@]
0 d
Ll
LZ’ Gestion financiera Margen operacional Porcentaje
<
P
LL
. Cumplimiento .
Programacion . Porcentaje
Presupuestario
Volumen de cartera Incremento de socios Porcentaje

Elaborado: por el autor
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4.3.1.2 INDICADORES CLIENTES
CUADRO N° 28 Indicador de clientes

CLIENTES

Renovacion Porcentaje
Servicio de Calidad i
# de operaciones de .
g Porcentaje
crédito
Tiempos de: r_espuesta Tiempo de,re:spuesta al Porcentaje
al crédito crédito
Diferenciacion del venta de nuevos
productos y servicios Porcentaje

servicio

financieros

4.3.1.3 INDICADORES PROCESOQOS INTERNOS
CUADRO N° 29 Indicador de procesos internos

Elaborado: por el autor

INTERNO

Gestidn estratégica Indicadores Porcentaje
Alianzas estratégicas Nuevos convenios Porcentaje
Proceso Procesos estandarizados Porcentaje
Redes de cooperacion Nuevos proveedores Porcentaje

Elaborado: por el autor
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4.3.1.4 INDICADOR DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
CUADRO N° 30 Indicador de aprendizaje y crecimiento

PERS EJES :

KPI'S Unidad

,9 Talento Humano Desempefio laboral Porcentaje

zZ

L

=

8 Capital Organizacional Clima laboral Porcentaje

14

O

>

L

’<\E' Capital Informatico Base de Datos CRM Porcentaje

&)

zZ

o

o Capacidades del Eficiencia de la Porcentaie

< sistema informacion !

Elaborado: por el autor
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4.4. CUADRO DE MANDO INTEGRAL Y MATRIZ

CUADRO N° 31 Cuadro de mando integral

FINANCIERO

DE CUMPLIENTO

12%

Entregar Incrementar -
Crecimi (T)iy;:ura y anualmente la C::\(ﬂ)ml stz\lcl:l(:;lzses Informes
. 1| cobertura de la N Anual de 0% 0% 60% 100%
ento expansion " regiona /total de -
s cooperativa a Gestién
d_e servicios nivel regional | sucursales
financieros
Captaciones Base de
Nichos | Buscar Parlti’cip recibidas por la 'dato's’
de nUEvOS Aumentar [a acion cooperguval Direccion
mercad | nichos de 2| participacion de de Captaciones Anual Nacional 10% 10% 12% 18%
o mercado mercado mercad | recibidas por el de )
o total de Cooperati
cooperativas vas
Incrementar el
margen
operacional
Productivida Financiero Utilidad
Gestion | d Financiera Margen | operacional / Balances
financie | a corto, 3 operaci Ingresos Anual Generales 45% 45% 60% 100%
ra mediano y onal operacionales
largo plazo *100

Apertura de
Consejo de nuevas Sophia
Administraci6 | sucursales M aﬁtill 2 01/02/2010 01/02/2011
n en zonas
estratégicas
Nuevos
Consejo de nichos de Sophia
Vigilancia mercado Mantilla 01/03/2010 01/03/2011
crediticio
Mejorar la .
Contabilidad | productivida | 19 M8 | 01/01/2010 | 0112272010
d financiera 9
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Cumplirconla | Cumpli Presupuesto
Planificar planificacién miento . P!
ni;%?; presupuesto | 4| presupuestaria Presup sfglr’;ﬂgggsﬂ Anual Pre:tL:)pue 60% 60% 75% 90%
s anuales para cada uestari estimado
periodo. o
Disefiar un
plan de Socios afio
Volume | mercadeo Incremento y Increm | actual - socios Base de
nde directo para | 5| retencién de ento de anteriores Anual datos 83,3% | 83,33% | 90,00% | 100%
cartera | tener mayor socios socios /Socios afios
captacion de anterior

mercado

CLIENTES

Servici
ode
Calidad

Generar un
ambiente de
confianza
con el socio

Fidelizar a los
socios y
asociados

Renovacion
del crédito /

R(e:irg:]va total de
renovacione

s
#de #de

operaci | operaciones
ones de crédito /#
de de socios de

crédito cartera

Semest
ral

Base de
datos

0%

0%

65%

80%

Planificacion Ing. Maria
Contabilidad | Presupuesta ,\? 01/01/2010 01/12/2010
ria egrete
Plan de Shofia
Marketing mercadeo Ny 01/02/2010 01/04/2011
directo Mantilla

Consejo de
Administraci
6n

Plan de
mejoramient
o del servicio

Mary
Avilés

01/02/2010

01/04/2010
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. Mejorar los . BD
Tlserggo 82;3?; en tiempos de Tledrgpo Tiempo real / Sistema Sistema de
respue | el menor 7| respuestapara | oo o Tile)mpo Anual de 80% | 80% |87,50% | 60% 60% Consejode | mejoramient | Ing. Maria | /550610 | 01/02/2011
staal | tiempo créditos de taal estimado medicién ! Vigilancia o de tiempos Negrete
crédito posigle consumo y crédito _ de de respuesta
microcrédito tiempos
Venta
de Disefiar un
. Oferta de
. Brindar a la nuevos . plan de
Eigi;gg corpunidad g§§£t2:3vos product fi?\z\rr:l:i:;?zs Portafolio Consejo de produ‘ct‘os y Sophia
mejores 8 . osy Anual de 70,00% | 70,00% | 91,43% | 100% - ; servicios B 01/02/2010 01/04/2011
del servicios . nueva/ total Vigilancia . Mantilla
- .| productos y " . servicio e productos segln las
Servicio | (o icios financieros s dg servicios necesidades
financie financieros de los socios
ros

INTERNO

Gestion
estraté
gica

Disefiar un

plan
estratégico a
partir del
diagnéstico
que me
permita
lograra
conciencia
directiva 'y
este
enfocada al
mejoramient
0 continuo.

Administrar
la
cooperativa

9 | basado en

un modelo
estratégico
BSC

Indicad
ores

Estrategias
ejecutados
[Estrategias
propuestas

Anual

Planificaci
6n
estratégic
a

0%

0%

15%

35%

Junta
general de
socios

Implementac
ion de un
modelo de

gestion
estratégica
BSC

Verénica
Gualle

01/02/2010

01/02/2011
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i L ru piies o eannas v Counas ]
“Alangasi” Ltda.
Plan para
afianzar
Implementar Creary esatlllzftgz?;s
Alianzas mejorar los cogn
Alianza | estratégicas cqnvenios Y | Nuevos Convenios Informes Junta en’tidades o
. Stfaté f‘Leef,':)dso 10 :'s'tar';fzsl cas | conveni ”“e"‘c’izl total | Anual de 28% 28% 30% 65% general de | financieras Vghogl';ga 01/02/2010 | 01/04/2011
. N g 0s . Gestion socios con el fin de
gicas | vinculos con con Convenios enera
instituciones entidades ro%uctos de
financieras financieras P calidad y
agilidad de
los mismos
Consensuar
los manuales
de Contar con
g;ﬂ;s?ﬁl\mlent procesos Prgges Procesos Manuales Consejo
Proces | yelegar 11 | estandarizad | oo | estandarizad | 5 de 11006 | 10% | 20% | 50% 22% de Implementar | Sophia 01/03/2010 | 01/03/2012
o funciones osymejorar | oo oqo | 08 / Total de Procedimi Administra el BPM Mantilla
A continuamen procesos entos cion
responsabilid te s
ades a cada
uno de los
SOCios.
Disenar
Redes F°m‘?f“ar la ImQI@mentar Proveedores Registro Consejo planes o
de relacién con politicas Nuevos actualesinue | Semest de de programas Sophia
cooper los 12 | parael provee VoS ral roveedor 30% 30% 35% 70% 35% Administra de relacion y Maglilla 01/01/2010 01/06/2010
acign proveedores relacionamie | dores roveedores p es cion negociacion
a largo plazo ntoy p con los
contratacion proveedores
de
proveedores
alargo
plazo.
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Fomentar el Logro de Reportes
desarrollo de Contar con de : Plan de
Talento . metas Consejo de o X
competencias y personal Desempefio competen s, " . o o . | capacitacion Shofia
Hu?an habilidades del 13 altamente \aboral /rlrfr:f;da Anual cia por 25% 25% 35% 70% Ad m|gr|15tra<:| para Mantilla 01/02/2010 01/02/2011
recurso competitivo 2 empleado empleados
humano y area
Crear una gﬂrﬁ{g;ﬁ;zl de
cultura trabaio v la Objetivos ) Plan de
Capital | organizacional motiv]ac%,tin cumplidos Area Consejo de motivacién
Organiz | que genere alto | 14 Clima laboral | /objetivos | Anual | Administra 0% 0% 30% 80% Administraci y Mary Avilés 01/02/2010 01/02/2011
z R para generar ’ A desempefio
acional | rendimiento en roductivida planteado tiva on del personal
las acciones de g s P
o la cooperativa. empresarial
e
5 Implementar un
= CRM con el fin
o de brindar
E soluciones a
O los clientes que
> se adecuen .
Mejorar el
w
2 Zesrlfgctamente sistema de Socios
N Capital . informacion registrado Base de . .
B | informa | Necesidades. | g1 o hasede | Basede senel | Anual Datos 0% 0% 60% | 80% Asistencia | pjan cri 01/03/2010 | 01/03/2012
z N trabajando para Datos CRM Técnica
w tico conocer las datos de CRM/Tota CRM
= ) s0cios y | de socios
necesidades de N
< | > atributos
os mismos y Sophia
asi poder M pt'll
adelantar una antilia
oferta y mejorar
la calidad en la
atencién
gg?et;rat;on Mejorar el Informacié
informati sistema de nen Mejorar el
Capaci informaticos informacion L tiempo sistema de
dades ﬁﬁgﬁfag 16 | Y Emelr: ade real Anual | Manualde |0 40% 67% | 85% | 68% | Asistencia | informacion 01/02/2010 | 01/02/2011
del necesidades comunicacié informacién /Informaci usuario Técnica para la toma
sistema integrando asi n parala on 'd.e
-9 toma de programa decisiones
objetivos decisiones da
empresariales
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CUADRO N° 32 Matriz de Cumplimiento

Elaborado: por el autor

MEDIDAS
PER PROPUESTA DE OBJETIVOS
EJES - P FRECUENCI | FUENTE DE . .
s VALOR ESTRATEGICOS kprs | (REFINCION, | ADE | CAPTURA |Nivelbase | | PON9e" | caiificacion | PunAe | Puntale | yep
ACTUACION | DE DATOS
Incrementar
Crecimie cEglt)frgtlL?rra e anualmente la Crecimiento Nuevas Informes  de
nto expansion dg cobertura de la regional sucursales  /total Anual Gestion 0,00% 0,07 0,2 0,014 0,7 2
pansion . cooperativa a 9 de sucursales
servicios financieros ) -
nivel regional
Captaciones
recibidas por la Base de
Nichos Aumentar la S cooperativa/ datos
de Eiléff)irde me?éjaec;lgs participacion de Z:ﬂi?g&gn Captaciones Anual Direccién 10,00% 0,05 0,67 0,03 0,5 6,67
mercado mercado recibidas por el Nacional de
< total de Cooperativas
% cooperativas
= . Utilidad
% Gestion Elr:;j:gg\:;j a: corto Imngrrezr:e ar el Margen operacional / Balances
< | financier . ! gen ger Ingresos Anual 45,00% 0,05 0,45 0,0225 0,5 4.5
Z |a mediano y largo operacional operacional operacionales Generales
m plazo Financiero *1p00
Planificar ;gmﬁg;;;? la Cumplimient | Presupuesto
Prggram presupuestos presupuestaria 0 ejecutado/Total Anual Presupuesto 60,00% 0,05 0,78 0,04 0,5 7,78
acion Presupuestar | de  presupuesto
anuales para cada io estimado
periodo.
| Diseﬁag un pldan de Socios afio actual
Volumen | mercadeo irecto Incremento  y -
de para tener mayor retencion de Incremlento i . socios Anual Base de 83,33% 0,05 0,90 0,045 0,5 9
2 . de socios anteriores /Socios datos
cartera captacion de socios afios anterior
mercado
0,27 2,99 0,15 2,7 29,94
E o | Servicio | Generar un Fidelizar a los Renovacion  del Base de
S u de ambiente de socios y | Renovacion crédito / total de Semestral datos 0% 0,63 0,04 0,6 6,25
S | calidad | confianza con el asociados renovaciones
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socio

cada uno de los
S0Cios.

# de | # de operaciones
operaciones | de crédito /# de 0,06
de crédito socios de cartera
Tiemoos Mejorar los
P - tiempos de | . .
de Otorgar créditos en respuesta para Tiempo de Tiemoo  real |/ BD Sistema
respuest | el menor tiempo | 7 ,p' p respuesta al 1emp - Anual de mediciéon | 80% 0,07 1 0,07 0,7 10
’ créditos de o Tiempo estimado .
a al | posible crédito de tiempos
crédito consumo y
microcrédito
Venta de Oferta de
Diferenci Brindar a la Ofertar nuevos nuevos servicios
- comunidad mejores productos y financieros Estudio de
acion del 8 . productos y Anual 70% 0,06 0,70 0,04 0,6 7,00
servicio productos y servicios servicios nueva/ total de mercado
servicios financieros " ) servicios
financieros 1 .
financieros
0,19 2,33 0,15 19 23,3
Disefiar un plan Administrar  la
estratégico a partir cooperativa
Gestion del diagnostico que basado en un Estrategias
estratégi | M€ Permita lograra | | modelo Indicadores | &lecutados Anual | Planificacion | o, 0,06 0,29 0,02 06 2,86
ca conciencia directiva estratégico /Estrategias estratégica
y este enfocada al BSC propuestas
mejoramiento
continuo.
Implementar Crear y mejorar
o Alianzas los convenios y
Z | Alianzas | estratégicas 1 alianzas NUevos Convenios Informes  de
5 estratégi | creando nuevos | estratégicas CONVenios nuevos/ total de Anual Gestion 28% 0,07 0,43 0,03 0,7 4,31
~ |cas vinculos con con entidades Convenios
=z instituciones financieras
financieras
Contar con
Consensuar los procesos
manuales de estandarizados
procedimientos para | ; |y mejorar | Procesos Procesos Manuales de
Proceso | delegar funciones y 1 | continuamente estandarizad | estandarizados / Anual Procedimient | 10% 0,06 0,44 0,03 0,6 4,4
responsabilidades a 0s Total de procesos 0s
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Implementar
Redes . politicas para el
de Fomentar la relacion 1 | relacionamiento | Nuevos Proveedores Registro  de
0,
coopera con los proveedores 2 |y contratacion | proveedores actuales/nuevos Semestral proveedores 30% 0,07 0,50 0,04 0,7 5
- a largo plazo proveedores
cion de proveedores
a largo plazo.
0,26 1,66 0,11 2,6 16,6
Contar con Reportes de
Talento Personal altamente | 1 personal Desempefio Metas competencia
Humano | competitivo 3 altamente Iaboralp ejecutadas/Metas Anual por 25% 0,08 0,36 0,03 0,8 3,57
p competitivo programadas empleado 'y
area
Crear una cultura Mejo_rar el
. ambiente de -
. organizacional que - Objetivos A
Capital genere alto | 1 trabajo y la cumplidos Area
Organiz e motivacién para | Clima laboral o Anual Administrativ 0% 0,06 0,25 0,015 0,6 25
; rendimiento en las | 4 /objetivos
O | acional acciones de la generar planteados a
= ] productividad
z cooperativa. )
i} empresarial
s Implementar un Mejorar el
O CRM con el fin de sistema de
| brindar soluciones a informacién con
6 los clientes que se base de datos
> adecuen de socios y
W | capital perfectamente a sus atributos Socios
) .. | necesidades, 1 Base de | registrados en el Base de o
ﬁ ::r:)formatl trabajando para |5 Datos CRM CRM/Total de Anual Datos CRM 0% 0.07 031 0.02 0.7 3125
a) conocer las socios
E necesidades de los
X mismos y asi poder
o adelantar una oferta
< y mejorar la calidad
en la atencién
Contar con sistemas gilsetjgrr:; deel
informéaticos acorde ) i ”
Capacid | a nuestras 1 Icn;(r;rmaigg:?én Y| Eficiencia de {gﬁ:&amon r:a?l Manual  de
i 0,
a_des del _nece5|dades .| 6 | para la toma de !a i /Informacién Anual usuario 40% 0,07 080 0.06 0.7 8,00
sistema | integrando asi decisiones informacion rogramada
objetivos prog
empresariales
0,28 1,72 0,12 2,8 17,20
100% 8,70 0,53 10 86,96
- SUBTOTAL
T 300r300. DO = Inor
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4.5 MAPA ESTRATEGICO DE PONDERACION
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Elaborado: por el autor

GRAFICO N° 33: Mapa Estratégico de ponderacion
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