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RESUMEN
En el presente trabajo de grado se desarrollara un esquema para el Disefio e implementacion
de Indicadores de Gestidn para el Departamento de Contabilidad de la Empresa Pelileo Jean's
esta es una empresa manufacturera dedicada a la fabricacion de jeans para mujeres, y se

encuentra ubicada en el Canton Pelileo Provincia del Tungurahua.

Slobodianick (2011) Sefiala que unicamente lo que se puede medir, se puede gestionar, y que
lo que no se puede gestionar es imposible medir”, es por ello la necesidad de implementar
indicadores de gestion en el departamento de contabilidad, enfocados en los costos directos

como indirectos.

Lezama, (2007), al respecto sefiala que "Los indicadores de gestion se convierten en los
signos vitales de la organizacion, y su continuo monitoreo permite establecer las condiciones
e identificar los diversos sintomas que se derivan del desarrollo normal de las actividades'.
Kaplan y Norton, (1992) sefialo, un buen Cuadro de Mando Integral debe "contar la historia

de su estrategia”, este, debe reflejar la estrategia del negocio.

“El Cuadro de Mando Integral es una herramienta de gestion que permite "monitorear"
mediante indicadores, el cumplimiento de la estrategia desarrollada por la direccion, que

permitird tomar decisiones rapidas y acertadas para alcanzar los objetivos planteados”.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

En el capitulo 1

“Introduccion”, En este se pretende relacionar la importancia, la justificacion y los objetivos
del Disefio e Implementacion de indicadores de gestion para la empresa Pelileo Jean's.

En este capitulo realizaremos una descripcion de la Institucion, su evolucion historica, los
objetivos de la empresa.

El capitulo 2

Se ha considerado como el Marco Teorico de acuerdo a la temética y a los objetivos de la
investigacion se ha dividido en conocer los aspectos relevantes en la gestion empresarial
como su eficiencia, eficacia, calidad y efectividad de los indicadores de gestion que se va a
aplicar en esta empresa.

También aplicaremos las cuatro perspectivas del cuadro de mando integral, el aprendizaje y
crecimiento, sus procesos internos, clientes, y sus resultados financieros. Como también sus
objetivos, metas, inductores e indicadores.

Al final de este capitulo consta la importancia de que una institucién establezca indicadores
de gestion y su aplicacion del cuadro de mando integral, por lo que se destaca la importancia
de estos indicadores;

En el capitulo 3

“Analisis de la planificacion para la empresa Pelileo Jean's se ha dividido en tres secciones:
La primera seccion indicara su plan estratégico conociendo su misién, su vision, su
estrategia, politicas y su situacion actual de la empresa.

La segunda seccién nos indicara su Cadena de Valor que contara con los procesos
gobernantes, agregadores de valores y su proceso de apoyo.

La tercera seccion contara con los planes operativos, ayudando a conocer los principales
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objetivos de los procesos, a identificar las variables cuantitativas y cualitativas para la
construccién de indicadores y asi poder disefiar ya los indicadores de gestion.
En el capitulo 4
“Desarrollo practico de los tableros de control” uno de los capitulos mas importantes en el
cual se disefara, analizara los resultados de los indicadores de gestidn, sus causas, las brechas
determinadas., por ultimo se verificara los siguientes puntos:

v Actividades

v Responsables

v Plazo de ejecucion

v Medios de verificacion

v Firmas
Por ultimo “Conclusiones y recomendaciones” se presentara las conclusiones con respecto a
los objetivos planteados y sus recomendaciones de este trabajo de investigacion; y en el
capitulo 5 la bibliografia utilizada y los anexos respectivos.

1.1. Antecedentes de la Organizacion

La empresa Pelileo Jean's con nimero de RUC 1708373699001 de propiedad de la sefiora
Vilma Maritza Falcdn Aguirre se encuentra ubicada en el Cantdn Pelileo. La ciudad de
Pelileo esta ubicada a 18 km (11 millas) de Ambato a una altura de 2636 m.s.n.m (8699 pies).
Se encuentra en la Provincia de Tungurahua, muy cerca de la Cordillera Occidental, a 17 km
al noreste de Ambato, es territorio del pueblo Salasaca, tanto la ciudad como sus alrededores,

en donde existen diferentes asentamientos y comunidades.

La palabra Pelileo, tiene diferentes significados como "Laguna grande", "Cacique poderoso”,
"Fuerte como el rayo”; la ciudad de Pelileo fue fundada por Don Antonio Clavijo en el afio
1570; y fue declarada canton el 22 de julio de 1860. Esta ciudad fue reconstruida después del

terremoto 1949 y fue llamada Pelileo Grande.
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Ademas de sus bellos paisajes naturales, Pelileo presenta el atractivo de su artesania de
tejidos, madera, calzado y, sobre todo, la industria de jeans, que le han dado fama a la ciudad,
y los cuales son muy apreciados por turistas nacionales y extranjeros.

La industria de la confeccion de ropa, tiene una antigliedad de 40 afios y tiene relacion directa
con el terremoto que destruyé la ciudad de Ambato, en donde Pelileo sufrio las mayores
consecuencias debido a que fue el epicentro.

La industria del jeans se presenta a partir de 1980, cuando se conoce la técnica del pre-lavado
que permite dar una textura adecuada a la tela para su comercializacion y se la realiza en
forma artesanal. Desde 1995 Pelileo obtiene una excelente calidad con la preparacion de sus
artesanos.

Uno de los sitio turistico, cultural y artesanal, situado en el canton Pelileo, es la comunidad
indigena de Salasaca, en donde los indigenas del lugar, habiles tejedores, comercializan sus
artesanias en la feria del domingo, la que se ubica en la plaza central y en las casas
particulares, en donde se exponen una gran variedad de disefios de tapices, ponchos, sacos,
carteras, sombreros y una gran diversidad de recuerdos confeccionados a mano, también
existen lugares donde los turistas pueden deleitarse con la comida tipica de esta comunidad.
Sus fiestas tienen una especial esencia prehispanica e incaica, en la que se recuerdan los
miticos y comicos agradecimientos al Inti Raimi (dios Sol), en cada uno de sus bailes,
bebidas y vestimentas.

Pelileo tiene su feria los sdbados y martes. Sus atractivos Turisticos son Gnicos, como es el
excursionismo a los montes Teligote, Shaushi y Mul-Mul que la rodean. Ademéas de una
espectacular vista panoramica diurna y nocturna de la actividad del volcdn Mama

Tungurahua, desde los miradores de Zurangay y el mirador de La Cruz
1.11. Objeto Social

PELILEO JEAN'S es una industria textil que tiene como actividad principal el disefio y
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fabricacion de jeans. En el RUC 1708373699001 la empresa tiene registrado como actividad

econdmica la siguiente:
» Venta al por mayor y menor de prendas de vestir.

Aunque la empresa tiene registrado una actividad el objeto social principal es el Disefio y la
fabricacion de jeans para hombres y mujeres. Pelileo Jean's es una empresa que en la
actualidad ha logrado colocar sus productos en varias de las grandes cadenas o almacenes
comerciales a nivel nacional a partir de las reformas arancelarias implementadas por el
COMEXI*, que tenfa como objeto la reduccion de las importaciones y asi poder estimular la

produccion nacional.

La empresa debido a la gran demanda de su producto por los consumidores en ocasiones se
ha visto en la necesidad de realizar adquisiciones a otras manufactureras de la zona, con el fin
de poder cumplir el abastecimiento de productos a sus clientes, en temporadas que existen
mayor demanda del producto como por ejemplo en los meses de inicio de clases en las

regiones costa o sierra y en temporadas festivas tales como Navidad y Fin de afio.

Estas acciones se toman con el fin de optimizar sus activos y la utilizacién de su recurso
humano para tratar de disminuir costos, ya que la adquisicién de nueva maquinaria o la
contratacion de nuevos empleados podrian aumentar los costos de sus productos de manera
significativa en los periodos de menor demanda del producto que es en la mayor parte del
afo.

1.1.2. Evolucion Historica

La empresa Pelileo Jean's inicia sus actividades reales en el canton Pelileo, de la provincia de
Tungurahua, y lo hace de manera informal en el afio de 2001 como un negocio familiar, en

sus inicios laboraban tres personas, y los trabajos lo desarrollaban de manera artesanal con

http://www.ecuale.com/tungurahua/pelileo.php
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maquinas de coser basicas. En sus inicios y por la falta de capital para la adquisicion de
maquinas industriales, El taller artesanal tenia la necesidad de recurrir a otras manufacturas y
alquilar maquinas con el fin de realizar los trabajos que necesitaba para la elaboracion de los
jean’s.

Ya el 22 de Julio del 2004,% amplia la visién de crecimiento y comienza con la
regularizacion obteniendo su Registro Unico de  Contribuyentes en el Servicio de Rentas
Internas, asi como los demas permisos necesarios, y los comprobantes de venta legales

necesarios para poder emitir y entregar a sus clientes.

En el mes de Noviembre del afio 2004, como una estrategia de crecimiento abrié un almacén
para la exhibicion y venta al publico de sus productos, el primer almacén se estableci6 en
ciudad de Ambato de la provincia de Tungurahua el mismo que fue reubicado a el canton
Pelileo en el mes de agosto del afio 2007 esta decision se tomd con la finalidad que el

almacén este cerca de la fabrica para reducir costos tanto de personal como transporte.

En el afio 2008 la empresa realizado la adquisicion de maquinaria de alta tecnologia, ha
demas de la adquisicion de las maquinarias, también se realizd una importante inversion para
la capacitacion de su talento humano, los mismos que se realizaron en Colombia para mejorar
los disefios y la utilizacién de sus recursos. En este afio la empresa habia experimentado un
crecimiento razonable pero una constante amenaza que era la desventaja en la balanza

comercial frente a las importaciones. (Ver anexo 1)

Es en marzo del afio 2009 que se comienza a incrementar las ventas gracias a un acuerdo de
un afio de vigencia celebrado entre el Gobierno Nacional del Ecuador y un grupo de
importadores, en el que se resuelve establecer salvaguardias para equilibrar en algo la balanza

comercial y con el fin de que se reduzcan las inversiones.

? Informacién Obtenida del Registro Unico de Contribuyentes
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Giler, Lopéz y Vargas (2010) sefialan que en el afio 2009 las importaciones de jeans
experimentan una disminucion considerable y que se redujeron en un 20% con respecto al
afio 2008, como consecuencia de las politicas arancelarias a fin de proteger la produccion

nacional, a través del arancel establecido en la resolucién 466 del Consejo de Comercio.
1.2. Justificacion de la investigacion

Como podemos notar la empresa Pelileo Jean's ha pasado por cambias constantes que la han
llevado a un crecimiento sostenible desde sus inicios, pero esta ain carece de  indicadores

que le permitan identificar de manera clara y oportuna los riesgos que se  puedan
presentar por un manejo deficiente de los recursos que administra laempresa, es por este
motivo que se hace indispensable el “DISENO E IMPLEMENTACION DE
INDICADORES DE GESTION” para El Departamento de Contabilidad para la empresa
Pelileo Jean's del Cantdn Pelileo, que le permita evaluar la eficiencia, eficacia y calidad de la
gestion organizacional y generar acciones correctivas en beneficios de la empresa de manera

agil y oportuna .

Es importante que se elabore un esquema de implementacion de los indicadores de gestion
como proyecto piloto en el departamento de contabilidad y luego de constatar el éxito que se
alcance se lo repliqgue a los demdas departamentos de la empresa en sus distintos

departamentos como indica su organico funcional.

Se ha decidido comenzar por el departamento de contabilidad ya que es el area mas critica de
la empresa, es en esta donde se emiten los informes que sirven para el andlisis financiero de
la empresa que comprenden desde la determinacién de costos de fabricacion hasta el
establecimiento de los margenes de utilidad. Asi también es aqui donde se refleja el cumplir
con las obligaciones que tiene la empresa tanto con instituciones publicas como por ejemplo

el SRI por efectos del pago de impuestos, seguro social con el IEES, en la parte laboral, para
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con el recurso humano, y del pago de los proveedores.

Esta investigacion serd desarrollada con la participacion de los administradores de la
empresa, en conjunto con el contador de la misma esta servira para conceder una herramienta
que le admita obtener una mejor aportacién en el mercado y alcanzar una mayor rentabilidad

dandole sostenibilidad en el tiempo.
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Disefar e implementar indicadores de gestion para el departamento de contabilidad para la

empresa Pelileo Jean's de la provincia de Tungurahua.
1.3.2. Objetivos Especificos

En el presente trabajo de investigacion se establecen como objetivos principales los que se

enuncian a continuacion:
v Establecer la realidad efectiva en el departamento de contabilidad.
v Crear indicadores de gestion para el departamento contabilidad.
v Implementar tableros de control para evaluar los resultados.

v Crear operaciones correctivas resultado del estudio de los indicadores de

gestion.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1.  Marco conceptual de los indicadores de gestion, estdndares e indices

Gestion: Es la capacidad de la empresa para precisar y evaluar sus metas, con uso de sus
herramientas disponibles. La gestion consiste en modificar una realidad actual a una

planeada.

La definicion de gestion estd orientada al logro de resultados esperados, por ello se hace
necesario tener una idea clara de la situacién actual y futura que se quiere alcanzar. EI cambio

de la situacion actual a la esperada mide el resultado de la gestion.

Indicadores de Gestion: Son herramientas administrativas que permiten medir el
cumplimiento de los objetivos institucionales, los indicadores de gestion tienen como
objetivo primordial la medicion de una determinada realidad durante un periodo de tiempo

concreto o0 en un momento puntual.

Estandares®: Son los niveles esperados de gestion. Se muestra como el parametro al que se
comparard el indicador. Los estandares se obtienen de la planificacion y se genera mediante

modelos de proyeccion u otros medios. También se los conoce como normas de desemperio.

indice®: Es la comparacién entre el indicador y el estandar, de cuyo resultado se pueden

establecer brechas o desviaciones, las mismas que pueden ser favorables o desfavorables.

En el indice esta la esencia del control, al proceder a comparar lo realmente ejecutado con
aquello que se planific6. Su cuantificacion y analisis constituye la base para generar acciones
correctivas. Es conveniente que esta comparacion se realice en forma de razon o division, ya

que esto facilitaria su comparacion posterior con un optimo del 100%.

® Gufa didactica de Auditoria de control interna 2012

P25



DISENO E IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE GESTION PARA EL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
DE LA EMPRESA PELILEO JEAN'S

Los conceptos expuestos determinan la comparacion como el elemento clave del analisis por
medio de indicadores, sin importar si éstos se disefiaron para medir objetivos 0 procesos

(inductores).

Perspectivas Estratégicas: Son los pilares fundamentales para garantizar la creacion de
valor a los diferentes Stakeholders ° de la empresa, pilares en los cuales la misma tiene que

balancear su desempefio.

Procesos de Gestion de Clientes: Indicadores: Seleccidn de clientes, captacion de clientes,

retencién y crecimiento de clientes.

Procesos de Innovacion: Ejemplo de indicadores: % de productos nuevos, % productos

patentados, introduccion de nuevos productos en relacion a la competencia.

Tableros de Control: Es un sistema de control de gestion que incluye variables financieras y

no financieras para medir la evolucion de una empresa o0 negocio.

Cuadro de Mando Integral: EI CMI es una herramienta de gestion administrativa, que
permite monitorizar mediante indicadores el cumplimiento de la estrategia desarrollada por
la direccidn, a la vez que permite tomar decisiones rapidas y acertadas para alcanzar  los

objetivos institucionales.

Perspectiva del Aprendizaje y el Crecimiento: Cémo puede la organizacion seguir
mejorando para crear valor en el futuro. Incluye aspectos como entrenamiento de los

empleados, cultura organizacional ¢Podemos continuar mejorando y creando valor?

“El modelo plantea los valores de este bloque como el conjunto de guias del resto de las
perspectivas. Estos inductores constituyen el conjunto de activos que dotan a la organizacion
de la habilidad para mejorar y aprender. Se critica la vision de la contabilidad  tradicional,

que considera la formacion como un gasto, no como una inversion”.

*Tesis Rosa Silvana Calle.
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Perspectiva de Procesos Internos: Este enfoque se refiere a los procesos de negocios
internos, los objetivos basados en esta perspectiva permiten a los directivos saber como esta
funcionando su negocio y si sus productos o servicios estdn cumpliendo con los

requerimientos del cliente.

Perspectiva del cliente: Cémo ve el cliente a la organizacion, y qué debe hacer esta para
mantenerlo como cliente. Si el cliente no estd satisfecho, aun cuando las finanzas estén

marchando bien, es un fuerte indicativo de problemas en el futuro.

Perspectiva Financiera: Toda organizacion traza como meta obtener la mayor rentabilidad,
y por ende su mayor crecimiento econémico, para esta manufacturera no va ser la
excepcion.

2.2.  Aspectos relevantes en la gestion empresarial

La evaluacion completa del resultado incorporado a un objetivo requiere el disefio de

indicadores coherentes a aspectos de eficacia, eficiencia, efectividad y calidad.
2.2.1. Eficiencia

Es el 6ptimo uso de las herramientas que tiene la empresa para la consecucién de un objetivo.
Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucion del proceso, se centran en el como
se hicieron las cosas y miden el beneficio de los recursos manejados por un proceso. Es

importante tener claro que la eficiencia es inherente a la empresa.

Para el célculo de la eficiencia es necesario realizar un andlisis a través de niveles de

referencia o estandares de comparacion, ya sean histéricos, tedricos o presupuestados.
2.2.2. Eficacia

La eficacia es el nivel del éxito de los objetivos propuestos, a través de los resultados

alcanzados, sin referencia alguna el uso de los recursos necesarios para el logro de los citados
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objetivos. En este caso los indicadores mas frecuentemente utilizados son los proporcionan

informacion sobre los bienes producidos.
2.2.3. Calidad

Es la capacidad de la empresa para reconocer en forma rapida y directa a las necesidades de

sus clientes, dando un valor agregado al producto.

Son elementos de la calidad elementos como: la oportunidad, accesibilidad, precision,

comodidad y cortesia en la atencion.

Una estrategia directa para conocer estos factores es a través de encuestas de satisfaccion. La
medicion de este indicador es muy importante para que una empresa pueda mejorar la calidad

de sus productos.
2.2.4. Efectividad

La efectividad es la relacion entre los recursos utilizados y el impacto obtenido. La mayor
efectividad se alcanza al hacer un uso 6ptimo de estas herramientas. Este concepto integra la
eficacia y la eficiencia. Por tanto, los Indicadores de Efectividad miden la satisfaccion de las

necesidades del proceso.
Los siguientes indicadores son considerados como medida del impacto de una gestion:
v Rendimiento
v Crecimiento
v Competitividad
v Productividad
v Participacion

v Adaptacion
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v Cobertura
2.3. Cuadro de mando integral

El CMI es una herramienta de gestion administrativa, que permite monitorizar mediante
indicadores el cumplimiento de la estrategia desarrollada por la direccion, a la vez que

permite tomar decisiones rapidas y acertadas para alcanzar los objetivos de la empresa.

Kaplan y Norton (2000) se refiere a los grandes esfuerzos realizados por varias empresas
para la medicion de los resultados y que el enfoque de los indicadores netamente financieros
se volvieron obsoletos, por cuanto el resultado logrado en los mismos era mas un efecto que
una causa Yy eran obstaculizados por la capacidad y la habilidad de las  organizaciones,

para crear un futuro valor econémico. Razon ésta, por la que se dierona la tarea de

conformar un modelo de medicion de actuacion mas integral.

Como resultado de su estudio que contempld la incorporacion de varias empresas, surge el
modelo “Cuadro de Mando Integral” (CMI-balance Scorecard), organizado en torno a

cuatro perspectivas muy precisas:

v’ Lafinanciera.
v Ladel cliente.
v Lade los procesos internos.
v Lainnovacion y formacion

2.4. Las cuatro perspectivas

El CMI — The Balanced Scorecard refleja una armonia entre los objetivos a corto y largo
plazo, las medidas financieras y no financieras, al igual que los indicadores previsionales e

histdricas, y las perspectivas de actuacion externas e internas.

2.4.1 Aprendizajey crecimiento
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El CMI desarrolla objetivos e indicadores para promover el aprendizaje y el crecimiento de la
organizacion. Los objetivos de esta perspectiva proveen los recursos que permite que se
alcancen las metas ambiciosas en las restantes tres perspectivas. Son los inductores
necesarios para conseguir unos resultados excelentes en las demas perspectivas del cuadro de

mando.

Se recalca la importancia de invertir para el futuro, no sélo en la adquisicion de nuevos
equipos o herramientas tecnoldgicas. Es vital en la actualidad invertir en el desarrollo de las

competencias del talento humano.

Existen tres categorias principales de variables en la perspectiva de aprendizaje y

crecimiento:
v Las capacidades de los empleados
v Las capacidades de los sistemas de informacién
v Motivacion, delegacion de poder y coherencia de objetivos.
2.4.2 Procesos internos

En esta perspectiva los administradores de la empresa deben identificar los procesos mas
criticos a la hora de formular los objetivos, después de haber establecido los objetivos e

indicadores para la perspectiva financiera y la del cliente.

Esta perspectiva se centra en la mejora de los procesos operativos. En el CMI, se recomienda
a los directivos que definan una estricta cadena de valor de los procesos internos que debe
cumplir la empresa en todos los niveles, se debe iniciar con procesos innovadores
identificando las necesidades de los clientes actuales o potenciales, y desarrollar soluciones
para estas necesidades, continua a través de los procesos operativos entregando los productos

existentes a los clientes, y termina con el servicio postventa.
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Los objetivos e indicadores para los procesos internos se muestran como unas de las
distinciones mas claras del CMI comparando con los sistemas tradicionales de medicion. Los
sistemas tradicionales presentan limitaciones ya que dependen exclusivamente de indicadores
financieros o de informes para controlar las operaciones de las distintas areas  de la

empresa.

Todas las empresas tienen como prioridad mejorar la calidad, reducir los tiempos de
produccion, aumentar la rentabilidad reduciendo los costos de fabricacion. Lo que en algunos
casos no es suficiente para mejorar la competitividad, ya que esto no garantiza ventajas

competitivas sostenibles.

La cadena de valor al que se refiere esta perspectiva forma un conjunto de procesos para crear
valor para los clientes y producir resultados financieros. EI CMI revela un modelo genérico
de cadena de valor que se puede moldear segun las necesidades de la empresa. Este modelo

abarca tres procesos principales:
v Innovacion
v Operaciones
v Servicio posventa.

La innovacion investiga las necesidades de los clientes y luego crea los productos o servicios

que satisfaran esas necesidades. Este proceso identifica y capta nuevos mercados.

El proceso operativo, es el segundo de mayor importancia en la cadena de valor interno, ya
que es la etapa en donde se producen y se entregan a los clientes los productos requeridos. La
excelencia de las operaciones y la reduccion de costos en los procesos de fabricacion  sigue

siendo un objetivo importante.

El servicio postventa, es el tercer paso mas importante en la cadena de valor y en la
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actualidad se vuelve indispensable ya que permite conocer si el producto satisface las

necesidades del cliente.
2.4.3 Cliente

Esta perspectiva identifica los segmentos de cliente y el nicho del mercado en que han
elegido competir. Estos segmentos representan las fuentes de ingreso para alcanzar objetivos

financieros de la empresa.

En un segmento de mercado los clientes existentes y potenciales no son iguales, tienen
preferencias diferentes y observan desde varios puntos de vista al producto (precio, calidad,
comodidad, imagen, prestigio), lo que permite la identificacion y la diversificacion del

producto.

Cuando la empresa selecciona su segmento de mercado, puede trazar sus objetivos y medidas
para el segmento seleccionado. En esta perspectiva se pueden establecer el siguiente grupo de

indicadores.
v Cuota de Mercado
v Incremento de clientes
v Adquisicion de clientes
v Satisfaccion de clientes
v Rentabilidad de los clientes.

La rentabilidad del negocio se puede medir para los segmentos seleccionados. Al medir la

rentabilidad del cliente se puede revelar que ciertos clientes no son rentables.

Los indicadores que las empresas pueden utilizar para desarrollar las mediciones son el

tiempo, calidad y precio.
Tiempo: EIl tiempo de respuesta se refleja en la capacidad que tiene la empresa para
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responder de manera rapida y eficiente la solicitud de un cliente.

Calidad: Para los clientes sus proveedores son un reflejo de las especificaciones del
producto que ofrecen, es por ello que los productos deberian ser cero defectos. La empresa
tiene la necesidad de incorporar indicadores que sirvan para controlar la calidad, entre ellos

tenemos:
v No. de reclamos de clientes
v No. de devoluciones de productos defectuosos
v Costo de reparaciones en servicios de garantia.

Precio: Es una estrategia diferenciada, los clientes, siempre estaran a las expectativas del
precio que pagan por el producto o servicio. Las empresas pueden comparar sus precios de

venta con los de la competencia.
2.4.4 Resultados financieros

Kaplan y Norton (2000) establecen que las estrategias financieras sirven de enfoque para los
objetivos e indicadores en todas las deméas perspectivas del CMI. Cada una de las medidas
seleccionadas deberia formar parte de un eslabon de relaciones de causa-efecto, que culmina
en la mejora de la actuacion financiera. El cuadro de mando debe contar la historia de la
estrategia, empezando por los objetivos financieros a largo plazo, y luego vinculandolos a la
secuencia de acciones que deben realizarse con los procesos financieros, los clientes, los
procesos internos y finalmente con los empleados y los sistemas, para entregar la deseada

actuacion econdmica a largo plazo.

Los objetivos financieros pueden diferir de forma considerable en cada fase del ciclo de vida
de un negocio. La teoria de la estrategia de negocios sugiere varias estrategias diferentes, que

las unidades de negocio pueden seguir, y que van desde un crecimiento agresivo de la cuota
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de mercado hasta la consolidacion, salida y liquidacion. A continuacion se identifican tres

fases.

Crecimiento: Es la fase més prematura del ciclo de vida de los negocios. En esta fase los
negocios pueden operar con flujos de caja negativos y muy bajos rendimientos sobre el

capital invertido.

Sostenimiento: En esta fase los negocios siguen atrayendo inversiones y reinversiones, pero
se les exige que obtengan unos excelentes rendimientos sobre el capital invertido, los
proyectos de inversion se dirigirdn méas a solucionar cuellos de botella, a ampliar la capacidad

y a realzar la mejora continua.

Cosecha: En esta fase la empresa quiere recolectar las inversiones realizadas en las dos fases
anteriores. Estas empresas ya no requieren inversiones importantes, sélo lo suficiente para
mantener los equipos y las capacidades, y no para ampliar o crear nuevas capacidades. Los
objetivos financieros en esta fase serian el aumentar el flujo de caja y reducir las necesidades

de capital circulante.

2.5.  Objetivos, metas, inductores e indicadores
Obijetivos:® Los objetivos del cuadro de mando integral son los siguientes

v Motivar al personal de la empresa hacia acciones orientadas al éxito en la

ejecucion de la estrategia y crear entendimiento compartido sobre la vision futura.

v Crear modelo integral que permite que todos perciban cudl es su contribucién
al éxito de la empresa donde se permite enfocar esfuerzos de cambios brindando

transparencia a la estrategia corporativa.

®El emprendedor, Ing. Leonardo Barona V.
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v Que el directivo sea capaz de cuestionarse su actual sistema de indicadores,
crear el mapa estratégico de su empresa, disefiar su propio sistema de indicadores coherente

con los objetivos estratégicos de su organizacion y desplegarlo e implantarlo.

v Desarrollar a lo largo del tiempo, los cambios en su sistema de indicadores

acordes con la evolucion de la estrategia.

v Combinar los elementos estratégicos y operativos teniendo siempre presentes

los aspectos de cambio organizativo.

v Partir del disefio de la estrategia que se concretara en un Cuadro de Mando de
Indicadores Estratégicos en el que estan establecidas las relaciones causa/efecto entre los

distintos indicadores.

v Estudiar el despliegue de dichos indicadores en indicadores operacionales que

tienen la doble vinculacion a Indicadores Estratégicos y a Procesos de Negocio.

Metas’: son valores alcanzables y medibles para poder llegar a un objetivo, es la
cuantificacién del valor que se pretende alcanzar en un tiempo sefialado, con los recursos

necesarios.

Las metas deben permitir medir su cumplimiento en un momento dado. Por esto deben ser

concretas, cuantificables, temporales, alcanzables y satisfactorias.

Inductores: Indican cémo crear valor a través de las inversiones en clientes, proveedores,
empleados, tecnologia e innovacion. El cuadro de mando integral proporcionaba un marco
para considerar la estrategia utilizada en la creacion de valor desde las cuatro perspectivas

antes vistas:

Indicadores: Son puntos de referencia que brindan informacion ya sea cualitativa o

cuantitativa conformada por uno o varios datos que estan constituidos por percepciones,

’ Manual de indicadores de gestion del Instituto Tecnoldgico Metropolitano 2010
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numeros, hechos, opiniones o medidas que permiten seguir el desenvolvimiento de un

proceso Yy su evaluacion.

Deben identificar claramente la variable a medir. Los indicadores para medir eficiencia,

eficacia y calidad son claramente diferenciables
2.6. Importancia del cuadro de mando integral en la administracion

Es importante porque sitda a la estrategia en el centro de la organizacion y se enfoca hacia las
diferentes areas que la integran, ademéas muestra la interrelacion entre las perspectivas y hacia

la meta general de la organizacion mediante indicadores e inductores.

El CMI conserva la medicion financiera como un resumen critico de la actuacion gerencial,
pero realza un conjunto de mediciones mas generales, que vinculan al cliente actual, los
procesos internos, los empleados y la actuacion de los sistemas con el éxito financiero a largo

plazo.

Este modelo pone énfasis en que los indicadores financieros y no financieros deben formar
parte del sistema de informacion para empleados en todos los niveles de la empresa. Los
empleados de primera linea han de comprender las consecuencias financieras de sus
decisiones y acciones, los ejecutivos deben conocer los inductores del éxito financiero a largo

plazo.

El Cuadro de Mando Integral debe transformar el objetivo y la estrategia de una unidad de
negocio en objetivos e indicadores tangibles. Los indicadores representan el equilibrio entre
los indicadores externos para accionistas y clientes y los indicadores internos de los procesos
criticos de negocios, innovacion, formacion y crecimiento. Los indicadores estan
equilibrados entre los indicadores de los resultados (de esfuerzos pasados) y los inductores
que impulsan la actuacion futura. ElI CMI es mas que un sistema de medicion tactico u

operativo. Las empresas innovadoras estan utilizando el CMI como un sistema de gestion
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estratégica, para gestionar su estrategia a largo plazo.
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CAPITULO 111

ANALISIS DE LA PLANIFICACION EN LA EMPRESA MANUFACTURERA
PELILEO JEAN'S

1.1. Plan estratégico

La implementacidn de un plan estratégico es indispensable para el disefio de los indicadores
de gestion para la empresa Pelileo Jean's.

El propdsito primordial de la Planificacion Estratégica es desarrollar y cumplir con la mision
institucional y procurar la distribucién con la vision y los valores.

Mision de la Empresa

Ofrecer a nuestros clientes un producto de primera que satisfaga sus necesidades en precio y
calidad, que nos permita establecer a nuestra empresa como lider en el mercado nacional.
Para alcanzar los objetivos trazados en la empresa asi como también el crecimiento integral
del personal, ofreciéndoles seguridad y estabilidad laboral.

Somos una empresa innovadora manufacturera, comprometida con la comodidad vy
satisfaccion de nuestros clientes que esta presente en el dia a dia de los ecuatorianos.

Vision de la Empresa

Consolidar a nuestra empresa manufacturera como lider en el mercado, logrando que
nuestros clientes reconozcan nuestras prendas por su calidad y comodidad, poniendo a
disponibilidad de nuestros consumidores un producto pensado en su satisfaccion. Para su
cumplimiento Pelileo Jean's cuenta con un personal rigurosamente seleccionado
comprometido con su trabajo que hace posible que nuestras politicas de calidad sean
cumplidas.

Objetivos de la Empresa

v Ser una de las mejores empresas de confeccion de jean's en el pais

v Contar con personal capacitado para optimizar el uso de los recursos.
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v Desarrollar politicas empresariales orientadas en el servicio al consumidor.
v Ser una empresa reconocida por sus productos.
v Innovar constantemente nuestros modelos y calidad de los productos.

v Actuar siempre con ética y responsabilidad social.

Politica de Calidad

La empresa manufacturera Pelileo Jean's tiene adoptada como politica principal de la
organizacion el producir de manera eficiente jeans para damas y caballeros de alta calidad
que nos permita alcanzar la satisfaccion del cliente, a través de la innovacién permanente de
nuestros productos, logrando asi la rentabilidad que nos asegure el crecimiento y continuidad
de la Empresa.

Valores

Respeto.- Dar respeto a nuestros clientes, trabajadores, y competencia para asi ganar el
respeto de ellos y tener un buen ambiente laboral.

Innovacién.- Capacidad para poder reinventarse dia a dia para poder estar siempre a la
vanguardia.

Honestidad.- Ofrecer a nuestros consumidores lo que podemos cumplir, actuar siempre con
la verdad, con responsabilidad y transparencia.

Trabajo en Equipo.- Sembrar en nuestro personal el compromiso de trabajo en equipo
teniendo presente que cuando la empresa gana, ganamos todos.

Puntualidad.- Cumplir con los pedidos de nuestros clientes tanto en tiempo y lugar asi
también con los compromisos de pagos a proveedores. La eficiente calidad en los servicios
que prestamos es la meta, teniendo como finalidad la satisfaccion de los clientes.

Servicio.- Brindar a nuestros consumidores un servicio postventa que permita efectuar un
seguimiento a las necesidades de nuestros consumidores.

Calidad.- Elaborar nuestros productos con los mayores estandares de calidad, brindando
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seguridad al adquirir nuestros productos.

Organigrama

Figura. 1
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Fuente: Pelileo Jean's

Elaborado por: Autor

3.1.1. Anélisis FODA

Segun lo determinado en el proceso para la construccion del CMI, se ha detallado la Matriz

FODA, como el analisis de los factores internos y externos de la empresa.
Analisis externo

Como la palabra mismo lo indica el analisis externo se refiere a factores que no dependen de
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la empresa si no de elementos externos, estos pueden ser politicos, econdmicos, sociales, e
incluso situaciones originadas en el mercado internacional. Los factores externos hacen
referente a las amenazas que pueden afectar a la empresa y las oportunidades de desarrollo y

crecimiento de esta.

El andlisis es estructurado por matrices desarrolladas bajo la perspectiva de que todas las
amenazas son igualmente importantes, no todas pueden ocurrir como tampoco se espera que

se ocasionen al mismo tiempo.

Las amenazas se miden en tres fases: La posibilidad de que sucedan, la época o la tendencia

de que ocurra, y el impacto o gravedad que causaria en la empresa.

El analisis de las oportunidades es similar y se miden de igual manera con los mismos tres
elementos: posibilidad de ocurrencia, impacto en la empresa, asi como su tendencia en el

tiempo.
Andlisis interno

El andlisis interno es el que hace referencia a los factores que provienen directamente de la

empresa y que pueden ser controlados o aprovechados al ser identificados oportunamente.

Los factores internos se refieren a las Fortalezas y debilidades de la organizacion.
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Figura. 2

Pelileo Jean's

Matriz de Analisis FODA

ANALISIS FODA

Analisis Interno

Fortalezas

Oportunidades

F1.- La empresa conoce el
mercado y sus productos son
reconocidos por su alta calidad.

O1.- Barreras arancelarias a la
importacion de jean’s nacionales.

F2.- Capacidad de expansion de
nuevos productos tales como
mamelucos, shorts, vestidos
etc.

02. Incremento de la demanda
de nuestros productos.

F3.- Precios competitivos en el
mercado nacional.

03. Incremento de la capacidad
adquisitiva por la inclusion
laboral (igualdad de género)

Anadlisis Externo

Analisis Interno

Debilidades

Amenazas

D1.- Falta de marketing y
publicidad a nuestra marca y
productos.

Al.- Incremento de competidores
en el mercado.

D2.- Retraso en la entrega de la
produccion debido al alta
demanda.

A2.- Consolidacion de marcas de
los competidores.

D3.- Escases de materia prima
de calidad en nuestro pais.

A3.- Competencia desleal por
contrabando y  productores
informales en el mercado
nacional.

Anadlisis Externo

Fuente: Pelileo Jean's

Elaborado por: Autor
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Matriz Ofensiva

sus productos

arancelarias a la

importacion

de nuestros productos.

Figura. 3
INICIATIVAS PERSPECTIVA
FORTALEZA OPORTUNIDADES |ESTRATEGICAS CMI
Disminucion de
Mercado
barreras Incrementar la publicidad
F1|establecido para |O1 Financiera

Capacidad de

Incremento de la

Incremento de la

produccién mediante la

Crecimiento y

F2 | expansion de 02 | demanda de los adquisicion de nuevas
desarrollo
nuevos productos productos. maquinas y capacitacion
de nuestro personal.
Incremento de la | Ofertar nuestros
Precios
F3 03 | capacidad productos a instituciones | Cliente
competitivos
adquisitiva publicas y privadas.

Fuente: Pelileo Jean's

Elaborado por: Autor
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Matriz Defensiva

calidad en el pais.

en el mercado

Figura. 4
INICIATIVAS PERSPECTIVA
DEBILIDADES AMENAZAS ESTRATEGICAS CMI
Retraso en la Aumento de Capacitar al personal para
D1 | entrega de A3 | competidores en el | poder optimizar los Cliente.
pedidos. mercado nacional. |recursos.
Falta de Consolidacion de
Establecimiento de Crecimiento y
D2 | marketing y Al | marcas de
estrategias publicitarias. |desarrollo.
publicidad competidores.
Escases de Priorizar la introduccion
Competencia
D3 | materia primade |A2 de nuestra propia marca | Procesos internos
desleal

1.2.

Fuente: Pelileo Jean's

Elaborado por: Autor

Cadena de Valor

En la actualidad las empresas exitosas tienen sus procesos tedricos en donde se

describen el desarrollo de sus actividades, a los cuales los llamaremos Macro

procesos. Estos macro procesos se dividen en:

» Gobernantes o estratégicos.

» Agregadores de valor.

» Apoyo.
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Figura. 5
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Fuente: Pelileo Jean's

Elaborado por: Autor

1.2.1. Procesos Gobernantes
Los procesos gobernantes se definen también como objetivos estratégicos se enfocan a la
optimizacion de los recursos y se convierten en la naturaleza de la empresa.
La cadena de valores formada durante la investigacion sefiala los puntos donde es mas
posible tener un impacto favorable. Los objetivos estratégicos definidos en el analisis FODA
son los siguientes.

> Incrementar la participacién en el mercado
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vV V V VvV V

Incremento de la produccion

Ofertar nuestros productos a instituciones publicas y privadas
Definicion de estrategias publicitarias

Capacitar al personal para cumplir con los pedidos

Priorizar la introduccion de nuestra propia marca en el mercado

1.2.2. Procesos Agregadores de Valor
Los procesos agregadores de valor se relacionan con los procesos de control interno como
son los de costos de produccion y comercializacion, implementacion de equipos tecnologicos,
servicios postventa para medir la satisfaccion de los clientes y la importancia del
departamento de capacitacion de nuestro personal con la finalidad de mejorar el desempefio.
1.2.3. Procesos de Apoyo
Estos sirven para dar soporte a los procesos gobernantes y agregadores de valor que son la
razon de ser de la empresa, ya que en éstos se realizan los productos que la empresa ofrece.
Es por ello que se define como cadena de valor a la sincronizacion de todos los tres procesos
a tal punto que todos ellos contribuyan al mejoramiento continuo de la calidad del producto.
Las areas de apoyo se centran en Recursos Humanos, Asesoria Legal, Marketing y
financiero.
1.3.  Planes operativos
3.3.1. Principales objetivos de los procesos agregadores de valor
Aumentar en un 70% las capacitaciones a los empleados del departamento de
produccion y ventas en el afio 2012 con respecto al afio 2011, con un presupuesto de
1887,50 USD. En la empresa Pelileo Jean's del Canton Pelileo.
Incrementar en un 25% la produccion de jeans en el afio 2012 con respecto al afio 2011,

con un presupuesto de 102.506,05 USD. En la empresa Pelileo Jean's del Canton Pelileo.
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Incrementar en un 30% la publicidad en el afio 2012 con respecto al afio 2011, con un
presupuesto de 2.000,00 USD. En la empresa Pelileo Jean's del Cantén Pelileo.
Incrementar en un 30% el monto de ventas en el afio 2012 con respecto al afio 2011,
con un presupuesto de 2.000,00 USD. USD. En la empresa Pelileo Jean's del Cantdn Pelileo.
Reducir en un 60% el monto de cuentas incobrables en el afio 2012con respecto al afio
2011. En la empresa Pelileo Jean's del Canton Pelileo.
Reducir en un 50% las quejas de los clientes en el afio 2012con respecto al afio 2011,
con un presupuesto de 500,00 USD. En la empresa Pelileo Jean's del Canton Pelileo.
3.3.2 IDENTIFICACION DE VARIABLES Y DISENO DE INDICADORES DE
GESTION PARA LA EMPRESA PELILEO JEAN'S
e Variables
Son los atributos observables que expresan magnitudes que varian discretamente en forma
continua como por ejemplo las que vamos a utilizar que son: produccion de Jean, dolares,
capacitaciones, cuentas incobrables, publicidad, etc.
Indicadores de eficacia
La eficacia, es la cuantificacion del logro con respecto a la meta, y se le define como
"Capacidad de lograr el efecto que se desea"”. Los indicadores de eficacia, tienen que ver con
hacer realidad una meta u objetivo planteado.
e Indicadores de eficiencia
La eficiencia es la capacidad administrativa de producir el maximo resultado con el minimo
de recursos, el minimo de energia y en el minimo de tiempo posible.
¢ Indicadores de calidad
Es la forma de hacer las cosas en las que, predomina la preocupacion por satisfacer al cliente
y por mejorar, dia a dia, tanto en procesos como en resultados. En la actualidad el concepto

de mejora continua es empleado en cualquier organizacion en sus distintas areas.
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Perspectiva Financiera

Objetivo Operativo 1:
Aumentar en un 70% las capacitaciones a los empleados del departamento d produccion y ventas
en el afio 2012 con respecto al afio 2011, con un presupuesto de 1887,50 USD. En la empresa
Pelileo Jean's del Canton Pelileo.

Indicador de Eficacia:

1. Agregacion mas preposicion:

Porcentaje de

2. Variable:

Capacitaciones

3. Verbo en Participio Pasado:
Incrementadas
4. Complementos circunstanciales de tiempo y lugar:

En el afio 2012 en la empresa Pelileo Jean's del canton Pelileo
Entonces el indicador corresponderia a:
Porcentaje de capacitaciones incrementadas en el afio 2012 en la empresa Pelileo Jean's del

cantén Pelileo

Indicador de Eficiencia:

1. Agregacion mas preposicion:
Cantidad de

2. Variable:

Dolares

3. Verbo en Participio Pasado:
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Utilizados
4. Complementos circunstanciales de tiempo y lugar:
Para incrementar las capacitaciones a los empleados del departamento d produccién y ventas

en el afo 2012 de la empresa Pelileo Jean's del canton Pelileo.

Entonces el indicador corresponderia a:
Cantidad de ddlares utilizados para aumentar las capacitaciones a los empleados del
departamento d produccion y ventas en el afio 2012 de la empresa Pelileo Jean's del canton
Pelileo.

Objetivo Operativo 2:
Incrementar en un 25% la produccion de jeans en el afio 2012 con respecto al afio 2011, con

un presupuesto de 102.506,05 USD en la empresa Pelileo Jean's del canton Pelileo

Indicador de Eficacia:

1. Agregacion mas preposicion:
Porcentaje de

2. Variable:

Produccion de jeans

3. Verbo en Participio Pasado:
Incrementados
4. Complementos circunstanciales de tiempo y lugar:

En el afio 2012 en la empresa Pelileo Jean's del canton Pelileo
Entonces el indicador corresponderia a:
Porcentaje de produccion de jeans Incrementados en el afio 2012 en la empresa Pelileo Jean's

del cantdn Pelileo.

P49



DISENO E IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE GESTION PARA EL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
DE LA EMPRESA PELILEO JEAN'S

Indicador de Eficiencia:

1. Agregacion mas preposicion:

Cantidad de

2. Variable:

Dolares

3. Verbo en Participio Pasado:

Utilizados

4. Complementos circunstanciales de tiempo y lugar:

Para Incrementar la produccion de jeans en el afio 2012 en la empresa Pelileo Jean's

del canton Pelileo.

Entonces el indicador corresponderia a:
Cantidad de dolares utilizados para Incrementar la produccion de jeans en el afio 2012 en la
empresa Pelileo Jean's del canton Pelileo.

Objetivo Operativo 3:
Incrementar en un 30% la publicidad en el afio 2012 con respecto al afio 2011, con un

presupuesto de 2000,00 USD En la empresa Pelileo Jean's del Canton Pelileo

Indicador de Eficacia:
2. Agregacion mas preposicion:

Porcentaje de

3. Variable:
Publicidad
4. Verbo en Participio Pasado:
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Incrementados
5. Complementos circunstanciales de tiempo y lugar:

En el afio 2012 en la empresa Pelileo Jean's del canton Pelileo

Entonces el indicador corresponderia a:
Porcentaje de publicidad Incrementada en el afio 2012 en la empresa Pelileo Jean's del canton

Pelileo

Indicador de Eficiencia:

1. Agregacion mas preposicion:

Cantidad de
2. Variable:
Dolares
3. Verbo en Participio Pasado:
Utilizados
4. Complementos circunstanciales de tiempo y lugar:

Para Incrementar la publicidad de la empresa Pelileo Jean's del cantén Pelileo en el

afo 2012

Entonces el indicador corresponderia a:
Cantidad de dolares utilizados para Incrementar la publicidad de la empresa Pelileo Jean's del
canton Pelileo en el afio 2012
Objetivo Operativo 4:
Incrementar en un 30% el monto de ventas en el afio 2012 con respecto al afio 2011, con un

presupuesto de 2.000,00 USD. USD en la empresa Pelileo Jean's del Cantén Pelileo
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Indicador de Eficacia:

1. Agregacion mas preposicion:
Porcentaje de

2. Variable:

Monto de ventas

3. Verbo en Participio Pasado:
Incrementados
4. Complementos circunstanciales de tiempo y lugar:

En el afio 2012, en la empresa Pelileo Jean's.

Entonces el indicador corresponderia a:
Porcentaje de monto de ventas Incrementado en el afio 2012, en la empresa Pelileo Jean's del
Canton Pelileo

Indicador de Eficiencia:

1. Agregacion mas preposicion:
Cantidad de
2. Variable:
Dolares
3. Verbo en Participio Pasado:
Utilizados
4. Complementos circunstanciales de tiempo y lugar:

Para Incrementar el monto de ventas en el afio 2012, en la empresa Pelileo Jean's

del Cantoén Pelileo

Entonces el indicador corresponderia a:
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Cantidad de ddlares utilizados para incrementar el monto de ventas en la empresa Pelileo
Jean’s del Canton Pelileo
Objetivo Operativo 5:
Reducir en un 60% el monto de cuentas incobrables en el afio 2012 con respecto al afio 2011.
En la empresa Pelileo Jean's del Cantdn Pelileo.
Indicador de Eficacia:
1. Agregacion mas preposicion:
Porcentaje de
2. Variable:

Cuentas incobrables

3. Verbo en Participio Pasado:
Reducidas
2. Complementos circunstanciales de tiempo y lugar:

En la empresa Pelileo Jean's del Cantdn Pelileo en el afio 2012
Entonces el indicador corresponderia a:
Porcentaje de cuentas incobrables reducidas en la empresa Pelileo Jean's del Canton Pelileo

en el afo 2012

Indicador de Eficiencia:

1. Agregacion mas preposicion:
Cantidad de

2. Variable:
Dolares

3. Verbo en Participio Pasado:

Utilizados
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4. Complementos circunstanciales de tiempo y lugar:
Para Reducir cuentas incobrables en la empresa Pelileo Jean's del Cantdn Pelileo en el afio
2012
Entonces el indicador corresponderia a:
Cantidad en ddlares reducidos de las cuentas incobrables en la empresa Pelileo Jean's del
Canton Pelileo en el afio 2012
Objetivo Operativo 6:
Reducir en un 50% las quejas de los clientes en el afio 2012con respecto al afio 2011, con un
presupuesto de 500,00 USD en la empresa Pelileo Jean's del Canton Pelileo.
Indicador de Eficacia:
1. Agregacion mas preposicion:

Porcentaje de

2. Variable:
Quejas
3. Verbo en Participio Pasado:
Reducidas
4. Complementos circunstanciales de tiempo y lugar:

De los clientes en la empresa Pelileo Jean's del Cantdn Pelileo en el afio 2012
Entonces el indicador corresponderia a:
Porcentaje de quejas reducidas de los clientes en la empresa Pelileo Jean's del Cant6n Pelileo
en el afo 2012
Indicador de Eficiencia:
1. Agregacion mas preposicion:
Cantidad de

2. Variable:
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Dolares
3. Verbo en Participio Pasado:
Utilizados
4. Complementos circunstanciales de tiempo y lugar:

Para Reducir las quejas de los clientes de la empresa Pelileo Jean's del Canton Pelileo

en el afio 2012
Entonces el indicador corresponderia a:
Cantidad de ddlares utilizados para reducir las quejas de los clientes de la empresa Pelileo

Jean’s del Canton Pelileo en el afio 2012

Indicador de Calidad:

2. Agregacion mas preposicion:
Cantidad de

3. Variable:
Clientes

4. Verbo en Participio Pasado:

Satisfechos
5. Complementos circunstanciales de tiempo y lugar:

En la empresa Pelileo Jean's del Cantdn Pelileo en el afio 2012

Entonces el indicador corresponderia a:

Cantidad de clientes satisfechos en la empresa Pelileo Jean's del Canton Pelileo en el afio

2012.
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CAPITULO IV

DESARROLLO PRACTICO DE LOS TABLEROS DE CONTROL.- Para el disefio de los tableros de control presentamos el
recuadro que expresan los indicadores que seran calculados y analizados. (N/A= No Aplica)

Figura 6

DISENO DE INDICADORES DE GESTION
Departamento de contabilidad de Pelileo Jean's.

PERSPECTIVA
CMI

OBJETIVO
OPERATIVO

INDICADOR

EFICACIA

EFICIENCIA

CALIDAD

DESARROLLO Y
CRECIMIENTO

Porcentaje de capacitaciones
Aumentada en el afio 2012 en la
empresa Pelileo Jean's.

Cantidad de doélares utilizados para Aumentar las
capacitaciones a los empleados del departamento de
produccion y ventas en el afio 2012 en la empresa
Pelileo Jean's.

N/A

Porcentaje de produccion de jeans
incrementados. En el afio 2012 en la
empresa Pelileo Jean's.

Cantidad en dolares utilizados para aumentar la
produccion de jeans en el afio 2012 en la empresa
Pelileo Jean's.

N/A

CLIENTES

Porcentaje de quejas reducidas de los
clientes en la empresa Pelileo Jean’s en
el afio 2012.

Cantidad de délares utilizados para reducir las quejas
de los clientes de la empresa Pelileo Jean's en el afio
2012.

Cantidad de clientes
satisfechos en el 2012

FINANCIERA

Porcentaje de publicidad incrementado
en el afio 2012 en la empresa Pelileo
Jean's.

Cantidad de dolares utilizados para Aumentar la
publicidad en la empresa Pelileo Jean's.

Porcentaje de cuentas incobrables
reducidas en la empresa Pelileo Jean's
en el afio 2012

Cantidad de ddlares reducidos de las cuentas
incobrables en la empresa Pelileo Jean's en el afio
2012.

N/A

PROCESOS
INTERNOS

Porcentaje de monto de ventas
incrementado en el afio 2012 en la
empresa Pelileo jean's.

Cantidad de dolares utilizados para Aumentar el
monto de ventas en la empresa Pelileo Jean's 2012.

N/A
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El esquema plantea un disefio de indicadores de gestion para que el Departamento de
contabilidad de la empresa Pelileo Jean's acoja un modelo de medidas, que sirva de base para
futuras planificaciones.
Los Resultados de los indicadores de gestion, seran comparados en base a los estandares
establecidos para los objetivos, esto nos permite constituir un analisis de indicadores, como se
resume a continuacion:
v El indicador establece la medicion real de una condicion
v El estdndar es el ambiente deseado y que establece el criterio
v Las causas constituyen el origen de las desviaciones entre el indicador y el
estandar y se establecen mediante la aplicacion de indicadores al proceso
relacionado.

v La brecha junto a otros impactos negativos puede presentarse como el efecto.
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PERSPECTIVA FINANCIERA

Objetivo Operativo 1:

Antecedentes:

De acuerdo a la informacidn facilitada por el Departamento contable de la empresa Pelileo Jean's
se identifico que en el afio 2011 se dictaron 3 cursos de capacitacion al personal con un
presupuesto de 1110,29 segun los objetivos planteados en el afio 2012 los cursos de capacitacion
fueron 5 a un total de 25 empleados, a los cuales se les efectu6 una evaluacion, cuyos resultados
fueron favorables por todos los participantes. De acuerdo a la informacion emitida por el
Departamento Financiero, se ejecutd un presupuesto de 1885,00 USD en los cursos de
capacitacion en el afio 2012.
El Estandar utilizado para el calculo del indicador de eficiencia y eficacia, esta identificado en el
objetivo operativo nimero uno, propuesto por la Perspectiva de Crecimiento y Desarrollo, este
indica incrementar en un 70% los cursos de capacitacion a los empleados, con un presupuesto de
1887,50 USD.

Indicador de Eficacia:

v Cursos de capacitacion al personal en el afio 2011= 3

v Cursos de capacitacion al personal en el afio 2012=5

v Estandar = 70%
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Porcentaje de capacitaciones
Incrementado en el afio 2012 enla

empresa Pelileo Jeans.

(CURSOS 2012%100 / CURSOS
2011)-100
(5*100/3)-100=66.67%

%

Figura7

r

0%

Indice = (Indicador estandar)
*100
(66,67/70*100
Indice =
05,24%
Brecha desfavorable =
4.76%

DEP.DE
CONTABILIDAD
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Figura 8

GRAFICO DEMOSTRATIVO DE EFICACIA
DE OBJETIVO 1

ml

Elaborado por: El Autor

Fuente: Tablero de control

P60



DISENO E IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE GESTION PARA EL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
DE LA EMPRESA PELILEO JEAN'S

Figura 9
TABLERO DE CONTROL DE INDICADOR DE EFICIENCTA DEL FUENTE: PELILEQ JEANS INDICE: 99.87%
OBJETIVO OPERATIVO NUMERO 1 ELAVORADO POR: AUTORA BRECHA: 0.13
UNIDAD DE CALCULO DEL
NOMBRE DEL INDICADOR {ESTANDAR 0 RANGO \IEDIDA PERIORIDAD —— ANALISTS DE RESULTADOS RESPONSABLE

CALCULONO  {indice = (Tndicador/eséndar)* 100

Cantidad de dolares wtlizados para APLICA
Incrementar [a publicidad en el aio 4168750 % ANUAL (18830011887 30)*100
2012 en la empresa Petleo Jean's ’ 0 [adee=0087 DEPARTAMENTO DE
Canton Pellzo. CONTABILIDAD
Brecha destavorable =

013
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Figura 10

GRAFICO DEMOSTRATIVO DE
EFICIENCIA DE OBIJETIVO 1

o =

Elaborado por: El Autor

Fuente: Tablero de control
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COMENTARIO

Condicion
En el afio 2012, la Empresa Pelileo Jean's se logro incrementar el 66,67% en cursos de
capacitacion con relacion al afio 2011, utilizando un presupuesto de 1885,00 USD.

Criterio:
En el objetivo operativo se planifico incrementar en un 70% las de capacitaciones en el afio
2012 con un presupuesto de 1887,50.

Causa:
Se alcanz6 incrementar el 66,67% en relacion al objetivo operativo, debido a que no se logré
concretar un curso utilizando el 99,87% del presupuesto asignado.

Efecto:
Se determind una brecha desfavorable del 4,76% con respecto a lo planificado, es decir que
no se concretd una de las capacitaciones, asi como también una brecha del 0,13% en la
utilizacion de los recursos asignados para las capacitaciones.

Conclusion:
Pelileo Jean's logrd alcanzar un incremento del 66,67% de cursos de capacitacion con
relacion al afio 2011, lo planificado fue incrementar un70% por lo que existié una brecha de
3,33%.

Plan de accion (Recomendaciones)
Actividades: Planificar las capacitaciones en base a temas fundamentales.
Responsables: Administrador
Plazo de ejecucion: Anual.
Medios de verificacion: Cronograma de Capacitaciones.

Indicador de Eficiencia:

v Presupuesto inicial = $1887,50 USD.
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v Cantidad de presupuesto utilizado en el afio 2012 = $1885,00 USD.

v Presupuesto Final = $2,50
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Obijetivo Operativo 2:

Antecedentes:
El Departamento de contabilidad de La Empresa Pelileo Jean's del canton Pelileo informd
que para el afio 2012 se incremento la produccion de jean, en el afio 2011 se invirtié un valor
de 410.024,20 USD con una produccion de 27.988 jeans elaborados a 14,65 USD cada uno,
mientras que para el afio 2012 el costo de produccion se incrementd a 102.506,05 USD. Que
dan como resultado un incremento de 6997 jeans en la producciéon que cumplieron con los
estandares de calidad establecidos, asi también podemos indicar que no existié desperdicio de
unidades ya que todas cumplieron con controles de calidad.
El estandar utilizado para el célculo del indicador de eficiencia y eficacia, esta identificado en
el objetivo operativo numero dos, propuesto por la Perspectiva de crecimiento y desarrollo,
que indica que para el 2012 se planifico aumentar la produccion en un 25% con un
presupuesto de 102.506,05 USD.

Indicador de eficacia:

v Porcentaje de produccién incrementado en el 2012 = 25%

v Estandar= 25%
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Porcentaie de produccion
incrementada en el afio 2012 enla
empresa Peleo Jeans.

(BRODUCCION20L2+100PRODUCCION
01h)-10
(51530 25*100410.024.20)-100 = 5%

%

Figura 11

ANUAL

5%

e = (dicadorstnda)
*0)

5251100
Indice =
10000%
Brech detorle
000%

DEP.DE

CONTABILIDAD
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Figura 12

GRAFICO DEMOSTRATIVO DE
EFICACIA DE OBJETIVO

BRECHA
2

INDICADOR
100%

W % ANUAL 25%

Elaborado por: El Autor

Fuente: Tablero de control
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Figura 13

Cantidad de dolares utilizados
para incrementar 1 produccion
en el afio 2012 en la empresa
Pelileo Jeans Canton Pelileo.

102.506,05

Y%

ANUAL

CALCULONO APLICA

102.506.,03

indice =
(Indicador/estandar)*
100

(102.506,05/102.506,
05)
#100= 100

Brecha desfavorable

0%

DEPARTAMENTODE
CONTABILIDAD
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Figura 14

GRAFICO DEMOSTRATIVO DE EFICIENCIA
DE OBJETIVO

A INDICADOR W % ANUAL25%

BRECHA B 100%
0% B

Fuente: Tablero de control

Elaborado por: El Autor
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COMENTARIO

Condicion
En el afio 2012, en el Departamento de produccion de la Empresa Pelileo Jean's del cantdn
Pelileo, aumento la produccion de jeans en un 25% de esta manera cumplio con la meta
establecida que fue incrementar la produccién en un 25% con respecto a la produccién del
afio 2011, para esto ocupo el 100% de los recursos asignados.

Criterio
En el objetivo operativo se proyectd maximizar la produccion de jeans en un 25% en el afio
2012, en relacion a lo producido en el 2011 con un presupuesto de 102.506,05 USD.

Causa:
Se alcanzé el 100% de cumplimiento del objetivo, esto se debid a las capacitaciones que tuvo
el personal para maximizar los recursos y eliminar tiempo ocioso, con esto se pudo cumplir a
tiempo con los pedidos de los clientes sin necesidad de comprar a otros fabricantes. Ya que la
mayor parte de su produccién la realiza mediante pedidos de sus clientes los cuales se
pudieron entregar a tiempo.

Efecto
Por lo expuesto se determind no existid una brecha desfavorable. Esto nos indica que se
alcanzd la meta planificada.

Conclusion:
Pelileo Jean's durante el afio 2012, tenia planificado un aumento del 25% de su produccién lo
cual se logrd; y los fondos asignados fueron utilizados al 100% lo que nos indica que se
alcanzo lo planificado debido a una buena planificacion.

Plan de accion (Recomendaciones)
Actividades: Mantener el control de calidad establecido e irlo mejorando de acuerdo con lo

planificado.
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Responsables: Departamento de produccion, ventas, contabilidad y la administracion
Plazo de ejecucion: Por 6rdenes de produccion, temporadas festivas y climatoldgicas.
Medios de verificacion: Ordenes de produccion, tablas de control de calidad.
Indicador de Eficiencia:

v Presupuesto inicial (Estandar) = 102.506,05 USD

v Presupuesto utilizado para aumentar la produccién = 102.506,05 USD.

v Presupuesto Final = 0,00 USD.

P71



DISENO E IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE GESTION PARA EL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
DE LA EMPRESA PELILEO JEAN'S

Obijetivo Operativo 3:

Antecedente:
Con la informacion facilitada por el Departamento Contabilidad de la empresa Pelileo Jean's,
vemos que en el afio 2012 se contratd publicidad por un valor de 1995,00 USD, mientras que
en el afio 2011 se invirtio un valor de 1538,46 por lo que reflejé un incremento del 29,68%.
El estandar utilizado para el calculo del indicador de eficiencia y eficacia, indica el aumento
del 30% en publicidad, con un presupuesto de USD 2000,00.

Indicador de eficacia:

v Porcentaje aumentado de publicidad el afio 2012 = 29,68%
v Responsables: Administracion de la empresa, departamento de ventas y el area de

produccion.

v Plazo de ejecucion: En cada orden de produccion y de despacho.

v" Medios de verificacion: Tarjetas de control de orden de produccion y érdenes de

pedido.
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Figura 15

Porcentaje d publicidad
incrementada en el afio 2012 enla
empresa Pelleo Jeans.

(PUBLICIDAD 2012*100/ PUBL.ICIDAD
011)-100
(1995,00*10011338 46)-100

2968

%

ANUAL

30%

Inice = (ndicadorestndas
100

(29.6830100
Tndice =
9893
Brecha detorabe =
107%

DEP. DE
CONTABILIDAD
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Figura 16

GRAFICO DEMOSTRATIVO DE
EFICACIA DE OBIJETIVO

Fuente: Tablero de control
Elaborado por: El Autor
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Figura 17

Cantidad de dolares utiizados para
incrementar la publicidad en el afio

2012 en la empresa Pelileo Jean's
Canton Pelileo.

§2000,00

CALCULONO
APLICA

§1995.00

Indice = (Indicador/estandar

(2000,00/1995,00y*100
Indice =
99.75%
Brecha desfavorable =
0,25%

DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD

P75



DISENO E IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE GESTION PARA EL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
DE LA EMPRESA PELILEO JEAN'S

Figura 18

GRAFICO DEMOSTRATIVO DE
EFICIENCIA DE OBJETIVO 3

99,75% ; o

Fuente: Tablero de control

Elaborado por: El Autor
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COMENTARIO:

Condicion
En el afio 2012, en el Departamento de contabilidad de empresa Pelileo Jean's, realizé una
inversion en publicidad de 1995,00 que tuvo un alcance del 99,87% con respecto al valor
presupuestado para invertir en publicidad para lograr el aumento del 30%, lo cual alcanzé
incrementar un 29,68%

Criterio
Bajo la perspectiva del objetivo operativo 3 se planificé aumentar el 30% de publicidad en el
afio 2012, con relacion a lo invertido en el 2011 con un presupuesto de 2000,00 USD.

Causa:
Se alcanzd el 98,93% de relacion al cumplimiento del objetivo, esto se debid a un descuento
que nos aplicaron en la contratacion de una cufia publicitaria planificada en una emisora
radial.

Efecto
Por lo expuesto se determind una brecha desfavorable de 1,07% lo cual no representa un
porcentaje significativo como para indicar el no cumplimiento de lo planificado.

Conclusion:
Empresa Pelileo Jean's durante el afio 2012, tenia presupuestado un aumento del 30% en el
rubro de publicidad, aunque se incrementd fue del 29,68% con respecto al afio 2011, le falto
utilizar un 0,32% para cumplir con el objetivo.

Plan de accion (Recomendaciones)

Actividades: Cumplir con cuiias, comerciales publicitarios planificados al inicio del afio.
Responsables: Departamento de Ventas
Plazo de ejecucion: Segun cronograma se actividades planificadas.

Medios de verificacion: Facturas de proveedores y cheques por pago de publicidad
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Indicador de Eficiencia:
Cantidad de ddlares utilizados para aumentar la de publicidad en el afio 2012=1995,00 USD

Estandar = 2000,00 USD (Valor Presupuestado)
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Obijetivo Operativo 4:

Antecedentes:
Por medio de la informacion facilitada por el Departamento de contabilidad de la Empresa
Pelileo Jean's, se determiné que en el afio 2012 se incremento las ventas de 136.441,50 USD
con respecto al 2011 y por el incremento de ventas se pago por concepto de comisiones un
valor de 1580,00 USD.
El Estandar que se ha utilizado para el calculo del indicador de eficiencia y eficacia, esta
identificado en el objetivo operativo 4, propuesto por la perspectiva de Procesos internos.
Nos plantea que para el afio 2012 se planifico incrementar las ventas en 30% USD con un
presupuesto de 2.000,00 USD.

Indicador de Eficacia:

v Ventas 2012 = 682.207,50

v Ventas 2011 = 545.766,00

v Estandar= 30%
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Figura 19

Indice = (Tndicador/estindar)

Porcentaje de | (VENTAS 2012*100/VENTAS *100
et 010)-100 % ANUAL 0% |(2550)100 DEP.DE
INTEMENadas) 5o 307 (7100/543.766,00)-100 = 25% Indice = CONTABILIDAD
enelafio 2012
en la empresa §3.33%
Pelileo Jeans.

Brecha desfavorable =

16,67%
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Figura 20

GRAFICO DEMOSTRATIVO DE
EFICACIA DE OBJETIVO 4

‘ 16,67%

83,33%

Fuente: Tablero de control

Elaborado por: El Autor
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Figura 21

TABLERO DE CONTROL DE INDICADOR DE EFICTENCIA DEL FUENTE: PELILEQ JEANS INDICE: 79.00%
OBJETIVO OPERATIVO NUMERO 4 ELAVORADO POR: AUTORA BRECHA: 21%
UNIDAD DE CALCULO DEL
NOMBRE DELINDICADOR  {ESTANDAR 0 RANGO \EDIDA PERIORIDAD INDICADOR ANALISIS DE RESULTADOS | RESPONSABLE
Indice = (Indicador standar)* 1 00
CALCULONO
Cantidad de dolares utiizados para $2000.00 APLICA  |(1380,0022000,00)*100
incrementar las Ventas en el afio 2012 en " Cantidad Mensual Indice = DEPARTAMENTO DE
la empresa Pelleo Jeans Canton Pelizo. $1580,00 19% CONTABLLIDAD
Brecha desfavorable =
1%
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Figura 22

GRAFICO DEMOSTRATIVO DE
EFICIENCIA DE OBJETIVO 4

Fuente: Tablero de control

Elaborado por: El Autor
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COMENTARIO

Condicion:
En el afio 2012, el Departamento de contable de la empresa Pelileo Jean's, informé que las
ventas de jeans se incrementaron en un 25% por lo que no cumplié con la meta que era el
30% adicional con relacion al afio 2011, con un presupuesto de 2000,00 USD, del cual se
utiliz6 1580,00.

Criterio
En el objetivo operativo se planificd aumentar el 30% de ventas de jeans en el afio 2012, en
relacion al 2011.

Causa:
Se logré el 83,33% de cumplimiento del objetivo, esto se debid a la falta de estrategias al
momento de concretar las ventas con varios clientes por parte de los agentes vendedores,
utilizando 1580,00 del presupuesto asignado.

Efecto
Por lo expuesto se comprobd una brecha desfavorable de 16,67% en el cumplimiento de la
meta planteada, y en la utilizacion de los recursos se obtuvo una brecha de 21%

Conclusién:
Durante el afio 2012, tenia planificado un aumento del 30% de sus ventas, aunque se
increment6 un 25% con relacién al afio 2011, le falto el 5% para el cumplimiento de la meta
planteada.

Plan de accion (Recomendaciones)
Actividades: Establecer cronogramas y plazos de visitas y llamadas a los clientes, e
incorporar en las capacitaciones temas relacionadas a atencion al cliente, concretar
facilidades de entrega y pagos para comodidad de los clientes.

Responsables: Departamento de ventas, contabilidad y la administracion
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Plazo de ejecucion: Trimestral.
Medios de verificacion: Sistema de facturacion y érdenes de pedido.
Indicador de Eficiencia:
v' Presupuestado Inicial (Estandar) = 2000,00 USD
v" Presupuesto Utilizado = 1580,00 USD.

v Presupuesto Final = 420,00 USD.
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Objetivo Operativo 5:

Antecedente:
De acuerdo a la informacidn emitida por el Departamento de contabilidad de Pelileo Jean's,
se comprobd que en el afio 2011 las cuentas incobrables fueron de 10.987,50 USD, y en el
afo 2012 descendio a 4887,50 USD.
El estandar utilizado para el célculo del indicador de eficiencia y eficacia, esta identificado en
el objetivo operativo 5, propuesto por la perspectiva Financiera, que indica que para el
periodo 2012 se debe reducir el 60% del monto de cuentas incobrables.
Indicador de eficacia:
Cuentas incobrables 2012 = 4887,50 USD.
Cuentas incobrables 2011 = 10.987,50 USD.

Estandar esperado 60%
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Figura 23

Indice =
(Indicador/estandar)
(CI.2012*100/CI. 2011y*100 *100
Porcentaje de cuentas % ANUAL 0% (44.48/60)*100 DEP.DE
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Pelileo Jeans. 14.13%
Brecha desfavorable =
C1=CUENTAS INCOBRABLES 25.87%
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Figura 24

GRAFICO DEMOSTRATIVO DE EFICACIA
DE OBJETIVO 5

25,87%

74,13%

Fuente: Tablero de control

Elaborado por: El Autor
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Figura 25
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Figura 26

GRAFICO DEMOSTRATIVO DE EFICIENCIA
DE OBJETIVO 5

25,86%

74,14%

Fuente: Tablero de control

Elaborado por: El Autor
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COMENTARIO

Condicion:
Se logro reducir en el afio 2012 las cuentas incobrables en un 44,48%, con relacion al 2011.

Criterio:
En el objetivo operativo del Departamento Contable de Pelileo Jean's se programé reducir un
60% de las cuentas incobrables.

Causa:
El objetivo se cumplié en un 74,13% esto se debido a la falta de planificacion y a las
estrategias de recuperacion de cartera adoptadas por la gerencia las cuales no fueron del todo
cumplidas.

Efecto:

Se obtuvo una brecha desfavorable de 25,87%, con respecto al 100% de la meta, esto
demuestra que no se pudo cumplir con la meta establecida por la empresa por factores
externos que dependen basicamente de los clientes de la empresa.

Conclusion:
A pesar de no haberse cumplido con el objetivo establecido que era la reduccion de las
cuentas incobrables en un 60%, se puede decir que el indicador alcanzado fue satisfactorio
para la administracién ya que en afios anteriores no se ha logrado reducir este rubro.

Plan de accion (Recomendaciones)

Actividades: Fortalecer las politicas de crédito, entregando mercaderia con cheques, exigir
que todos los clientes cumplan con los requisitos para la aprobacién de créditos para que se
pueda localizarlos con mayor facilidad en el caso del no cumplimiento de pagos.
Responsables: Departamento de ventas y gerencia
Plazo de ejecucion: Diario

Medios de verificacion: Facturas de venta- Archivo de documentos de ventas a crédito.
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INDICADOR DE EFICIENCIA:
Cuentas Incobrables 2011 = 10.987,50 USD.
Cuentas Incobrables 2012 = 4.887,50 USD.

Cuentas Incobrables Reducidas a = 6.100,00 USD
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Obijetivo Operativo 6:

Antecedente:

El Departamento de ventas de la empresa Pelileo Jean's determind que en el afio 2011 se
atendieron un total de 783 diferentes clientes de los cuales existié un total de 19 quejas, la
mayoria de estas fueron por causa de la falta de atencion e informacion del departamento de
ventas, y que se redujeron de un total de 8 quejas receptadas durante el afio 2012.

El estandar utilizado para el célculo del indicador de eficiencia, eficacia y calidad, esta
identificado en objetivo operativo nimero 6, propuesto por la Perspectiva de Clientes, que
indica reducir en un 50% las quejas con respecto al 2011, con un presupuesto de USD

500,00.

Indicador de eficacia:
v Porcentaje de quejas reducidas durante el 2012 = 42,11%
v Estandar = 50% Proyectado

v Quejas reducidas a = 11
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Porcentaje de
quejas reducidas
en ¢l afio 2012
en la empresa
Pelileo Jeans.

(QUEJAS 2012¢100/QUEJAS
2011)

(8*10019)=4211%

%

Figura 27
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Figura 28

GRAFICO DEMOSTRATIVO DE
EFICACIA DE OBJETIVO 6

15,78 %

84,22%

Fuente: Tablero de control

Elaborado por: El Autor
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Figura 29
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Figura 30

GRAFICO DEMOSTRATIVO DE
EFICIENCIA DE OBIJETIVO 6

m1

m2

' 3
4

Fuente: Tablero de control

Elaborado por: EI Autor
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Figura 31
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Figura 32

GRAFICO DEMOSTRATIVO DE
CALIDAD DE OBJETIVO 6

11,75%

Y

88,25%

Fuente: Tablero de control

Elaborado por: El Autor
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COMENTARIO

Condicion:
En el afio 2012 la empresa Pelileo Jeans elabord un plan estratégico con la finalidad de
disminuir sus cuentas incobrables, la cantidad de quejas que se redujeron durante el afio 2012
fue de 8.
Criterio:
En el objetivo operativo establecido fue que se redujeran el 50% de quejas (por lo menos 9)
con relacion a las recibidas en el afio 2011.
Causa:
No se cumplio con la planificacion realizada por la administracion ya que en el 2012 las
quejas se redujeron a un 42,11% pero las mejoras fueron notables ya que el nivel de
satisfaccion de los clientes fue del 88,25%
Efecto:
Debido a la falta de planificacion realizada no se pudo reducir una queja mas para poder
lograr lo presupuestado por lo que existié una brecha desfavorable de 15,78% con respecto al
100% de cumplimiento del objetivo, 30% con desfavorable en utilizacion de recursos y el
11,75 con respecto a la satisfaccion de los clientes.
Conclusion:
La planificacion realizada no fue exitosa al 100% pero permitio cumplir con el 42,11% con
respecto a lo planificado que fue el 50%, es decir se planifico que se reduzcan un total de 9 a
10 quejas, pero se redujeron 8.

Plan de accion (Recomendaciones)
Actividades: Se recomienda realizar un sistema que permita controlar que los pedidos sean
despachados de manera oportuna, asi como también que el departamento de ventas reciba

capacitacion y evaluacion constante.
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Responsables: Administracion de la empresa, departamento de ventas y el area de
produccion.
Plazo de ejecucion: Mensual.
Medios de verificacion: Tarjetas de control de orden de pedido.
Indicador de Calidad:
v Clientes atendidos = 783
v Quejas 2012 =11
v Cantidad de clientes satisfechos 2012 = 775

v Estandar = 100%
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CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Conclusiones con respecto a los objetivos planteados
Segun la investigacion elaborada en la empresa Pelileo Jean's se pueden establecer las
siguientes conclusiones.

v Se pudo evidenciar la falta de conocimiento y de compromiso por parte de la administracion
de la empresa en la consecucion de los objetivos propuestos.

v El departamento de contabilidad era el encargado del analisis de los resultados al finalizar
cada ejercicio econémico.

v' La empresa nunca ha realizado un seguimiento continuo a los objetivos estratégicos
planteados.

v" La empresa Pelileo Jean's no cuenta con herramientas que permitan realizar un monitoreo
continuo del avance de los objetivos propuestos.

v Esta investigacion servira como punto de referencia para la implementacion y analisis de

resultados con la aplicacion de un sistema de indicadores de gestion.

5.2 Recomendaciones.
En base a los resultados arrojados por la investigacion y a las conclusiones realizadas, se

establece las siguientes recomendaciones.

v Tener mayor compromiso por parte de la administracion en el cumplimiento de los objetivos
establecidos.
v Implementar sistemas de control y monitoreo de los resultados alcanzados en los objetivos

estratégicos planteados para la empresa Pelileo Jean's.
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v’ Establecer de dialogo constante entre la administracion y los responsables de cada
departamento con la finalidad de fijar metas alcanzables y conocer las necesidades que estos
tienen para el cumplimiento de las mismas.

v' Comprometer a cada uno de los empleados de la empresa, para que se cumplan con los
objetivos otorgandoles incentivos, procurando mejorar el desempefio laboral de ellos y

haciéndoles entender que si la empresa crece ellos creceran con ella.
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ANEXOS

Figura 33

PELILEO JEAN'S EN SUS INICIOS EN EL ANO 2001

P105



DISENO E IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE GESTION PARA EL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
DE LA EMPRESA PELILEO JEAN'S

Figura 34

PELILEO JEAN'S EN LA ACTUALIDAD-201EN EL ANO 2012

Figura 35
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Figura 36
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