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PROLOGO

El entorno ecuatoriano se ve afectado por los cambios que ocurren en el
ambito mundial, la globalizacion, guerras, cambios politicos y los fendbmenos
naturales son algunos de los factores que han afectado a los sectores
productivos del pais es por eso que las entidades ecuatorianas deben de
planear sus acciones a futuro para contrarrestar los efectos negativos que
dichos factores puedan traer; pero el tener un plan no es suficiente sino que
el gestionar adecuadamente todos los aspectos que involucran el plan es
una forma de lograr las metas y objetivos que las instituciones se han
trazado, para eso existen metodologias que ayudan a estas a gestionar sus

planes y que todas dependen de la voluntad de la entidad para aplicarla.

Una de las metodologias que ayudan a gestionar los planes de la
instituciones y que a su vez es contemporanea es el Cuadro de Mando
Integral(CMI) que por involucrar todas las areas de la entidad promueve la
sinergia en cada unidad que se ha incluido al implantar la metodologia; la
organizacion esta obligada a cumplir con sus planes para ser competitiva y
eso es precisamente lo que hace el CMI traduce los objetivos y metas en
acciones concretas y a la vez monitorea los planes en indicadores para

conocer si se estan cumpliendo con cada plan.

La metodologia del CMI como se ha mencionado anteriormente, involucra
todas las areas de la entidad promoviendo la sinergia, por lo cual es
recomendable que la persona que coordine, dirja 0 asesore sobre dicha
metodologia sea un profesional que posea conocimientos sobre planificacion
estratégica y control de gestion, siendo preferiblemente un Ingeniero
industrial, o cualquiera de las siguientes carreras: Marketing, Auditoria,
Contabilidad Administracion de Empresas, entre otros. Ademas él podria
tener de apoyo de personal que tuviese una formacion académica con
conocimientos especificos de finanzas u otra especialidad que la institucion

requiera.

Con esta guia se pretende que las organizaciones tengan un instrumento

administrativo que les permita elevar su competitividad a través del control
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de gestion y la traduccidon de sus objetivos, estrategias y metas, en planes
de accion concretos. Tomando a la vez los ejemplos (Casos Desarrollados)

para entender mejor la metodologia.
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ESTRUCTURACION E IMPLANTACION DE UN BALANCED
SCORECARD COMO  HERRAMIENTA  ESTRATEGICA  DE
FORTALECIMIENTO EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA
SUPERINTENDENCIA DEL TERMINAL PETROLERO DE BALAO
(SUINBA)

RESUMEN EJECUTIVO

El proposito de la presente investigacion es el de analizar la aplicacion del
Balanced ScoreCard como herramienta de evaluacion de los planes
estratégicos de la Superintendencia del Terminal Petrolero de Balao
(SUINBA), en lo que tiene que ver con el fortalecimiento de la gestién
administrativa de la misma, ademas de disefiar un Cuadro de Mando Integral
para evaluar los objetivos estratégicos de dicha gestion incluidos en el Plan

Estratégico de la institucion.

Durante el desarrollo de la presente investigacion, se abordan temas
relacionados tanto con la parte teorica, en lo que concierne a la parte
conceptual y metodoldgica del Balanced ScoreCard, como ambitos de la
parte empirica en los que se destacan el analisis de la forma de evaluacion
actual del plan estratégico de la SUINBA y especificamente de la prestacion
de sus servicios portuarios determinando sus fortalezas y debilidades.

La evaluacion conceptual previa, asi como el diagnéstico del monitoreo
actual del Plan Estratégico de la SUINBA, permitieron estructurar un mapa
estratégico, en donde se evidencien las principales lineas de accién. Se
seleccionaron también los mejores indicadores para los cuatro dmbitos del

BSC para la gestion administrativa — financiera.

Finalmente y en forma complementaria al disefio del Balanced ScoreCard o
Cuadro de Mando Integral de la SUINBA, se elaboré uno que presenta los

principales resultados en torno a los indicadores identificados.

Palabras Claves: Cuadro Mando Integral, Factibilidad, Administracion,

Eficiencia, eficacia, cumplimiento de metas.



STRUCTURING AND IMPLEMENTATION OF A BALANCED
SCORECARD AS A STRATEGIC TOOL IN THE ADMINISTRATIVE
BUILDING OF THE SUPERINTENDENCE OF BALAO OIL TERMINAL
(SUINBA)

ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze the implementation of the
Balanced Scorecard as a tool for assessing the strategic plans of the Oil
Terminal Superintendent Balao (SUINBA), when it has to do with the
strengthening of the administrative management of the same, in addition to
design a balanced scorecard to evaluate the strategic objectives of this

management included in the strategic plan of the institution.

During the development of this research, we address issues related to both
the theoretical part, with respect to the conceptual and methodological
Balanced Scorecard, as the areas in which empirical analysis highlights the
evaluation form current strategic plan and specifically SUINBA providing port

services by identifying their strengths and weaknesses.

The previous conceptual evaluation and diagnosis of the current monitoring
Strategic Plan SUINBA, allowed structure a strategic map, where evidence
the main lines of action. They also selected the best indicators for the four

areas of administrative management BSC - financial.

Finally and as a complement to the design of the Balanced Scorecard
Balanced Scorecard or the SUINBA, there was one that presents the main

results regarding the indicators identified.

Key word: Balanced ScoreCard, Feasibility, Management, Efficiency,

effectiveness, achievement of goals



INDICE

PRELIMINARES Pag.
Portada [
Tribunal de Graduacion i
Declaracion Autenticidad y resp. i

Dedicatoria \Y
Agradecimiento v
Prologo Vi
Resumen viii
Abstract IX
Indice X
Lista de figuras XV
Lista de cuadros XVi
Introduccion XVil
CAPITULO |

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1. Antecedentes del estudio 1

1.2. Fundamentacion teorica 5
1.2.1. Concepciones previas al (CMI) 5
1.2.2. El cuadro de mando integral (CMI) 5
1.2.3. Objetivos de un Balanced ScoreCard 9
1.2.3.1 Aclarar, o transformar la vision y la estrategia 9
1.2.3.2 Comunicar y vincular los objetivos e indicadores E. 10
1.2.3.3 Planificacion, objetivos y alineacion de iniciativas E. 11
1.2.3.4 Aumentar la retroalimentacion y formacion estratégica 12

1.2.4. Elementos béasicos del Balanced ScoreCard 14
1.2.4.1. Perspectivas del Balanced ScoreCard 17
1.2.4.1.1. Perspectiva financiera 17
1.2.4.1.2. Perspectiva del cliente 23

1.2.4.1.3. La perspectiva del proceso interno 27



1.2.4.1.4. La perspectiva de aprendizaje y crecimiento
1.2.5. Disefio y elaboracién del Balanced ScoreCard
1.2.5.1. Preparacion

1.2.5.2. Entrevistas: Primera ronda

1.2.5.3. Establecer la visién de la empresa

1.2.5.4. Formular los planes estratégicos

1.2.5.5. Identificar los factores criticos de éxito
1.2.5.6. Desarrollar medidas, identificar causas y efectos
1.2.5.7. Establecer el ScoreCard

1.2.5.8. Establecer metas

1.2.5.9. Desarrollar el plan de accion

1.2.5.10. Revisiones periddicas

1.3. Fundamentacioén legal

CAPITULO Il
MATERIAL Y METODOS METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1. Métodos de investigacién Utilizados

2.2. Nivel de investigacién

2.3. Elaboracion del marco tedérico

2.4. Técnicas de recoleccion de la informacion
2.4.1. Instrumentos para obtener informacion

2.5. Descripcion de la informacion obtenida

2.6 Analisis e interpretacion de los resultados
2.6.1 Poblacion y muestra

2.7. Construccion del informe de investigacion

CAPITULO I

30
33
34
36
36
37
37
38
38
39
39
39
40

43
44
44
44
45
46
46
47
47

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS EN RELACION

CON LOS OBJETIVOS Y/O HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

3.1. Discusién de los resultados
3.2. Plan de procesamiento y analisis de datos

3.3. Variable Independiente

72
72
73

Xi



3.4. Variable Dependiente
3.5. Operacionalizacion Variable Independiente
3.6. Operacionalizacion Variable Dependiente
3.7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
3.7.1. Conclusiones
3.7.2. Recomendaciones

CAPITULO IV
PROPUESTA ALTERNATIVA

4.1. Propuesta
4.1.1. Justificacion
4.1.2. Fundamentacion
4.1.3. Objetivos
4.1.3.1. General
4.1.3.2. Especificos
4.1.4. Ubicacion sectorial y fisica
4.1.4.1. Campo
4.1.4.2. Area
4.1.4.3. Aspecto
4.1.4.4. Delimitacion Espacial
4.1.4.5. Delimitacion Temporal
4.1.5. Factibilidad
4.1.6. Viabilidad académica
4.1.7. Plan de trabajo
4.1.8. Validacion de la propuesta

4.1.9. Instructivo de funcionamiento

4.2. Generalidades del estudio
4.2.1. La actividad petrolera en el ecuador
4.2.2. Transporte y Almacenamiento de Petréleo
4.2.3. Superintendencia del terminal petrolero de balao
4.2.4. Vision
4.2.5. Mision

Xii

73
74
75
76
76
77

78
78
79
79
79
79
80
80
80
80
80
80
80
81
82
82
84

84
84
85
86
87
88



4.2.6. Valores operativos
4.2.6.1. Eticos
4.2.6.2. Sensitivos
4.2.6.3. Rentables
4.2.6.4. Valores organizacionales
4.2.6.5. Competencias generales u organizacionales
4.3. Descripcion de directrices institucionales de la SUINBA
4.3.1. Directrices de procesos
4.3.2. Directrices de estructura organizacional
4.3.3. Directrices de modificacion de procesos
4.3.4. Directrices de la administracion del sistema
4.4. Estructura organizacional por procesos
4.4.1. Procesos de la SUINBA
4.4.2. Estructura basica de la SUINBA
4.4.2.1. Procesos gobernantes
4.4.2.2. Procesos agregadores de valor
4.4.2.3. Procesos habilitantes de asesoria
4.4.2.4. Procesos habilitantes de apoyo
4.4.3. Cadena de valor
4.4.3.2. Mapa de procesos
4.4.4. Representacion del organigrama institucional
4.4.1. Organigrama estructural SUINBA
4.5. Estrategia de la SUINBA
4.5.1. Temas estratégicos
4.5.2. Tema estratégico |
4.5.3. Tema estratégico Il
4.5.4. Objetivos estratégicos
4.6. Perspectiva financiera
4.7. Perspectiva clientes
4.8. Perspectiva interna

4.9. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

xiii

88
88
88
88
89
89
89
89
90
90
90
91
91
92
93
93
94
94
95
97
98
100
101
101
102
102
103
104
105
105
106



4.9.1. Identificacion de los factores claves
4.9.2. La formulacion de indicadores
4.9.2.1. Indicadores de aprendizaje y crecimiento
4.9.2.2. Indicadores de procesos
4.9.2.3. Indicadores clientes externos
4.9.2.4. Indicadores financieros
4.10. El mapa estratégico
4.11. Analisis de impactos

4.11.1. Impacto global del proyecto

BIBLIOGRAFIA
GLOSARIO
ANEXOS

Xiv

106
108
108
109
109
109
110
112
113

115
117
121



Listade Fi

guras

Figura n°.1. Balanced ScoreCard o cuadro de mando integral

Figura n°.

Figura n°.

Figura n®.

2
3
Figura n®. 4.
5
Figura n°. 6

7

Figura n°.

. El Balanced ScoreCard como marco estratégico

. Mapa estratégico genérico

Indicadores centrales del cliente

. Modelo genérico de la propuesta de valor a los clientes
. EI modelo de cadena genérica de valor

. Balanced ScoreCard proceso de elaboracién

Figura n° 8: objetivo financiero 1

Figura n° 9: objetivo financiero 2

Figura 10: objetivo financiero 3

Figura n°11:
Figura n°12:
Figura n°13:
Figura n°14:
Figura n°15:
Figura n°16:
Figura n°17:
Figura n°18:
Figura n°19:
Figura n° 20:
Figura n°® 21:
Figura n°® 22:
Figura n° 23:
Figura n° 24:
Figura n°® 25:
Figura n° 26:
Figura n°® 27:
Figura n° 28:
Figura n°® 29:

Objetivo clientes 1
objetivo clientes 2
objetivo clientes 3
objetivo clientes 4
objetivo de procesos 1
objetivo de procesos 2
objetivo de procesos 3
objetivo de procesos 4
objetivo de procesos 5
objetivo de procesos 6
objetivo de procesos 7
objetivo de procesos 8
objetivo de procesos 9
objetivo de aprendizaje 1
objetivo de aprendizaje 2
objetivo de aprendizaje 3
objetivo de aprendizaje 4
cadena de valor SUINBA
Mapa de procesos SUINBA

XV

13
15
25

27
34
49
50
51
53
54
55
56
58
59
60
61
62
63
64
65
66
68
69
70
71
96
97



XVi

Lista de Cuadros

Cuadro n° 1: Cuadro resultados indicadores perspectiva financiera 48
Cuadro n° 2: Cuadro resultados indicadores perspectiva clientes 52
Cuadro n° 3: Cuadro resultados indicadores procesos internos 57

Cuadro n° 4: Cuadro de resultados indicadores perspectiva aprendizaje
y crecimiento 67
Cuadro n® 5: procedimientos institucionales de la SUINBA 92

Cuadro n° 6: identificacion de los factores claves 107



Xvii

INTRODUCCION

La Superintendencia del terminal Petrolero de Balao (SUINBA), es una
institucion publica que se encarga de brindar servicios portuarios en la
ciudad de Esmeraldas. Fue creada mediante Decreto Supremo N° 826,
publicado en el Registro Oficial 129 de 24 de agosto de 1972, documento
legal que regula la exportaciébn de petréleo considerado por la Ley de
Seguridad y la Ley de Hidrocarburos.

En la actualidad una de las principales dificultades con las que se
encuentran las entidades como SUINBA, es el no tener o no contar con una
herramienta estratégica de gestibn administrativa que les permita evaluar

varios aspectos principales para su buen manejo.

Para lo cual se ha realizado un estudio administrativo y de procesos al
interior de dicha entidad para obtener la informacién necesaria para poder
realizar la estructuracion e implantacién de un Balanced ScoreCard como

herramienta de gestion para SUINBA.

El primer capitulo del presente documento estd constituido por el
antecedente investigativo del tema objeto del estudio, donde se puede
identificar los ultimos analisis a esta problemética. EI marco teorico de la
investigacion, donde se describen temas de vital importancias encontrados
en el transcurso de la aplicacibn del estudio para fortalecer la teoria
cientifica. Y la fundamentacion legal, que hace referencia a la descripcion de

las bases legales fundamentales que respaldan la investigacion del tema.

El segundo capitulo se refiere a la Metodologia de la Investigacion, donde se
detalla el tipo de investigacién aplicado, el disefio y las metodologias

aplicadas en la recolecciéon de la informacion.

El tercer capitulo, abarca el analisis e interpretacién de los resultados en

relacion con la hipotesis de la investigacién, en el cual se llega a las
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conclusiones y recomendaciones obtenidas de acuerdo a cada uno de los

objetivos especificos desarrollados en el presente estudio.

Finalmente se concluye este trabajo investigativo con la propuesta
alternativa en si que fue la implementacion de un Balanced ScoreCard para
la Superintendencia del Terminal Petrolero de balao SUINBA, para fortalecer

su gestion administrativa y financiera de la misma.



