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RESUMEN

La transparencia, la mejora y el fortalecimiento de la gobernanza municipal es una
necesidad constante y valiosa, para la que se necesitan herramientas modernas de apoyo a la
toma de decisiones, especialmente centradas en los aspectos estratégicos de la gobernanza
municipal. El objetivo de esta investigacion fue disefiar un modelo de Cuadro de Mando
Integral del plan estratégico institucional para la mejora de la gestion municipal que permita
el desarrollo de objetivos estratégicos a través de la vision, mision y valores medidos por
indicadores que permitan el seguimiento y control de la herramienta. La metodologia
utilizada consiste en un estudio no experimental, descriptivo, transversal y explicativo; la
recogida de datos se realizd a través de una encuesta sobre una muestra de 183 empleados
que respondieron a un cuestionario con escala Likert. Se realiz6 un diagndstico para
identificar las dificultades en diversas areas debido a la falta de informacion de gestion y
control interno. A partir del diagnostico, se fijaron objetivos acordes con la estrategia y se
elaboraron indicadores para llevar a cabo una medicion y un control adecuados que permitan
determinar si los objetivos alcanzados se ajustan a las expectativas e introducir cambios en
caso necesario. En conclusidn, este proceso puede ser seguido por otras administraciones
publicas peruanas interesadas en implementarlo; el CMI desarrollado para las

municipalidades es una herramienta eficaz e integral para fortalecer la gobernanza municipal.

Palabras Clave: Cuadro de mando integral, Gestién municipal, indicadores de gestion.
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ABSTRACT

Transparency, improvement and strengthening of municipal governance is a constant
and valuable need, for which modern decision support tools are needed, especially focused on
the strategic aspects of municipal governance. The objective of this research was to design a
Balanced Scorecard model of the institutional strategic plan for the improvement of
municipal management that allows the development of strategic objectives through the
vision, mission and values measured by indicators that allow the monitoring and control of
the tool. The methodology used consists of a non-experimental, descriptive, cross-sectional
and explanatory study; data collection was carried out through a survey on a sample of 183
employees who responded to a Likert scale questionnaire. A diagnosis was made to identify
the difficulties in various areas due to the lack of management information and internal
control. Based on the diagnosis, objectives were set in line with the strategy and indicators
were developed to carry out adequate measurement and control to determine whether the
objectives achieved are in line with expectations and to introduce changes if necessary. In
conclusion, this process can be followed by other Peruvian public administrations interested
in implementing it; the BSC developed for municipalities is an effective and comprehensive

tool for strengthening municipal governance.

Key words: Balanced scorecard, municipal management, management indicators.
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INTRODUCCION

En esencia, la gestion dentro de las organizaciones ha sido considerada como un
elemento crucial que garantiza el buen desempefio y la obtencidn de resultados sostenibles en
el tiempo para las administraciones, en especial, las publicas (Arévalo y Gomez, 2021). Es asi
como, las estrategias orientadas al logro de objetivos, que involucren a su vez un equipo
multidisciplinario que se encargue del perfeccionamiento de los productos o servicios
otorgados al publico pueden garantizar el bienestar social y econdmico de los mismos
(Campos, 2020).

A través de esto, surge el concepto de la gestion municipal, una de las variables de
estudio, que se presta para esencialmente para brindar servicios de calidad a los usuarios por
medio de la articulacion interna de sus procesos, dado que, sin estos, los procesos de
ejecucion no resultan ser eficientes. Siendo asi, la investigacion procede de la problemética
que conlleva al déficit en el alineamiento de objetivos estratégicos dentro de la Municipalidad
Distrital Mi Per0 (de ahora en adelante como “MDMP”), en Callao, donde los principales
involucrados han requerido del anlisis de las cuatro perspectivas que se enmarcan en el
Cuadro de Mando Integral como herramienta de gestion para mejorar las condiciones del plan
actual de gestion que se ejecuta en dicha institucion. Por medio de ello, la investigacion se
subdividié en las siguientes partes:

En el primer capitulo, se enmarca el detalle de la problemética de interés
investigativo, la cual emite el contexto macro, meso y micro del problemay sus variables,
para desencadenar en la formulacién de la interrogante y los objetivos derivados de la misma,
asi como la justificacion desde las opticas tedricas, practicas y metodoldgicas que coadyuvan
al entendimiento de la necesidad de realizacion de este estudio.

Seguido a esto, el segundo capitulo enmarca las nociones tedricas como los
antecedentes que preceden la investigacion y que guardan relacion estrecha con las variables
abordadas, asi como las bases tedricas que sintetizan las variables y sus dimensiones
respectivas; terminando en la definicion de los términos basicos que complementan el
entendimiento de los lectores.

Asimismo, el tercer capitulo presenta el disefio metodoldgico seguido en términos de
su tipologia, disefio investigativo, técnicas, identificacion y operacionalizacién de variables,
eleccion de poblacion y métodos para el calculo muestral; finaliza con los procedimientos y

estrategias para el tratamiento respectivo de la informacion.
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Finalmente, el cuarto capitulo abarca el desarrollo del estudio, el cual contempla la
respuesta a cada objetivo especifico y se organiza de forma Idgica para brindar un analisis
general del estudio y la aplicacion de los conocimientos por parte de la investigadora.

Se cierra con las discusiones que se derivan de la retrospeccion del analisis y la
contraposicion con los antecedentes de otros autores, asi como las conclusiones y
recomendaciones finales desprendidas de la retroalimentacion otorgada por la ejecucion del

presente trabajo.
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INFORME DE TESIS
CAPITULO I: GENERALIDADES.

En el presente capitulo se llevara a cabo la revision del problema de investigacion,
desde como se encuentra la entidad en estudio, cuéles son las causas que estan llevando al
problema identificado; hasta llegar a los objetivos que se quieren alcanzar para poder resolver
el problemay, asi mismo, las justificaciones del estudio, lo que serd un buen instrumento para
la entidad, en materia de planificacion, seguimiento, evaluacién y control.

Problema de investigacion.

Realidad problematica.

Los cuadros de mando integral (CMI) fueron implementados por primera vez en
Estados Unidos durante la tltima década de los 90, donde se precisé como un sistema
encargado de medir la gestion en todos los niveles empresariales para coadyuvar el proceso
de toma de decisiones, sin embargo, luego de varios afios, el CMI tomo un rol mas
importante como una herramienta que permite establecer estrategias organizacionales
(Sénchez et al., 2017).

El CMI, también conocido como Balanced Scorecard (BSC), facilita enriquecer los
indicadores de evaluacidn del desempefio tanto en aspectos financieros como no financieros,
considerando los elementos clave que impactan en los logros futuros (Leyton y Gil, 2018).

Ante ello, el CMI representa un concepto estratégico que permite el control derivado
de la estrategia y se halla estrechamente relacionado con objetivos criticos que conllevan
hacia una gestion exitosa. Dichos objetivos se denominan como estratégicos, por cuanto los
mismos se desenvuelven en funcion a la Optica organizacional, siendo estos entrelazados
entre si por medio de una relacion causa-efecto, lo cual refiere los conocidos mapas
estratégicos, lo cual es un precedente ante la historia estratégica (Sanchez et al., 2017).

Dentro de estos modelos se presentan todos indicadores, objetivos e iniciativas
estratégicas distribuidas por cada responsable, generando todo un panorama que facilita la
gestion en concordancia con la mision, vision y objetivos estratégicos de las organizaciones,
donde el CMI ocupa el sexto puesto en términos de herramienta fundamental en el entorno
mundial.

Asi, en el contexto latinoamericano, paises como Chile han reportado situaciones
complejas en cuanto a las adversidades que presentan sus municipalidades, siendo

mayormente reflejo de incumplimiento en las funciones privativas y compartidas;
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obligandolas a establecer una interaccion permanente con los gobiernos, lo cual representa
una clara necesidad de llevar a cabo un proceso de planificacién y administracion de todos
los recursos asignados por el estado y la distribucion adecuada para asegurar el cumplimiento
en los procesos que disponen en bienestar de la sociedad (Vargas, 2017).

En los dltimos afios muchos gobiernos nacionales y/o sub nacionales han evidenciado
un declive por la pérdida de credibilidad de la poblacion por la incapacidad de generar
resultados que garanticen mejor transparencia en el desarrollo y cumplimiento de sus
objetivos, recursos y crecimiento econémico, entre otras prioridades, porque se enfrentan al
reto de dirigir una poblacion con mayor educacién, democratica, exigencia y participacion
(Martinez, 2017).

Por otro lado, en la administracion publica hay lideres y servidores que tienen niveles
insuficientes de preparacion profesional del personal y es escaso el interés y la capacidad de
resolver situaciones que conllevan trabas burocraticas. Con este propdsito, el gobierno ha
emprendido iniciativas para impulsar la mejora de la calidad de los servicios publicos. Esto se
ha llevado a cabo mediante la implementacién de politicas publicas en el contexto de la
modernizacion del estado y la gestion publica. Estas politicas buscan mejorar la eficiencia y
eficacia de la gestion pablica, centrandose en resultados tangibles que beneficien
directamente a los ciudadanos (Vargas, 2017).

Asimismo, en nuestro pais se elabora, formula y se aprueba planes estratégicos en
todos las instituciones pablicas por cumplir una ley, y estan esos planes en las entidades
como un saludo a la bandera, sin ser vistas ni ejecutadas durante los préximos afios de
vigencia, eso quiere decir que en la mayoria de las instituciones solo se trabaja en corto plazo
con el presupuesto asignado y su mayoria se orienta de acuerdo a lo que la poblacion aqueja
en ese momento, mas no se visualiza en el futuro deseado del bienestar de la poblacion
(Cepeda-Garcia et al., 2018).

Para comenzar a poder enfatizar en gestion por procesos que es parte importante en la
planificacion y control de los planes, en el Per( se aprueba con la Ley N° 27658, “Ley Marco
de Modernizacion de la Gestion del Estado”, que el estado peruano entra a una etapa de
modernizacion, mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la “Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2021, mientras que su “Plan de
Implementacion” fue aprobado a través de la Resolucion Ministerial 125-2013 PCM.
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El liderazgo en todo el proceso ha estado a cargo de la Secretaria de Administraciones
Publicas de la Presidencia del Consejo de ministros, bajo la direccion del Rector del Sistema
de Gestion de la Modernizacién de las Administraciones Pablicas. Este proceso se ha regido
por los principios de gestion centrada en el rendimiento, la participacion ciudadanay la
transparencia, y ha sido respaldado por el Decreto num. 123-2018-pcm "Reglamento del
Sistema de Gestion de la Modernizacion de la Administracion Publica". El propésito de este
decreto es proporcionar el marco para el establecimiento del Sistema de Gestion de
Modernizacién de la Administracion Publica. Su objetivo es definir los principios, normas y
procedimientos que rigen el proceso de modernizacion administrativa, en linea con lo
establecido en la Ley N° 27658, también conocida como la Ley Marco de Modernizacion de
la Administracion Publica (Mincetur, 2002).

La Secretaria de la Administracion Publica, en cumplimiento de los términos
estipulados en el Decreto Supremo 004-2013-PCM, ha formulado un "Plan Nacional de
Simplificacion Administrativa". Este plan detalla las acciones, metas, criterios de evaluacion,
plazos y entidades involucradas con el propdsito de potenciar la calidad, eficacia y prontitud
de los tramites y servicios que los ciudadanos gestionan con las entidades gubernamentales.
Existen multiples enfoques para alcanzar una mayor eficiencia administrativa, y uno de ellos
reside en la implementacion estratégica de TIC. Estas herramientas proporcionan una amplia
gama de oportunidades para minimizar las cargas administrativas, al optimizar tanto la
gestion como la distribucion de informacion. La aplicacion de las medidas del "Plan Nacional
de Simplificacion Administrativa™ tiene un impacto directo en la inversion y forma parte de
los cambios en el Estado destinados a acelerar la inversion y crear mas puestos de trabajo
para los ciudadanos. (Secretaria de Gestion Publica, 2013).

Al haber realizado un analisis, se identifica que la Municipalidad Distrital de Mi Perd,
ubicada en Callao, si bien es cierto, aunque cuenta con un plan estratégico institucional
aprobado por la alta direccion y sigue las guias metodologicas del ente rector CEPLAN, se
observa que este plan se ejecuta de manera independiente, es decir, carece de integracion con
un mapa o proceso estratégico que oriente hacia el logro de metas, objetivos, mision y vision.
Esta falta de integracion dificulta la capacidad de medir el desempefio y de reaccionar
eficazmente ante problemas que puedan surgir. Ademas, muchos de estos documentos se
quedan en el escritorio y las decisiones politicas ejercen influencia sobre el proceso de

alcanzar estos objetivos. Actualmente, solo se califica el logro de los objetivos en base a la
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ejecucion del gasto publico, hecho que no implica que haya sido ejecutado de manera
eficiente o que contribuya al cierre de brechas en cada uno de los niveles, ni a la ejecucion de
actividades operativas de las distintas unidades organicas que las planifican.

En lo que compete a las causas identificadas, se aplicd una herramienta de calidad que
permitio conocer las falencias de la entidad en cuestion; teniéndose el siguiente diagrama

Ishikawa:

Figura 1.

Ishikawa de la municipalidad Mi Pert
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| Ingficiente ingresos al personal \
\ propios
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equitativa de los materiales,
utiles de oficina
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P . \ P \  Alta rotacion del personal
transferencia del estado | \

Inexistencia de alguna
herramienta de
control,seguimiento, por la

»| limitada en los factores de
recursos humanas, financieros,

Oficings y equipamiento usuarios, procesos internos y
Mo existe todos los en estado deplorable
instuimentos de gestion

actualizados

Mo existe herramiento de

jento y contral o .
seguimiento y control aprendizaje y conocimiento

Existencia de burocracia
en la documentacion No existe la implementacion

" desimplificacion

PROCESOS
INTERNOS

INFRAESTRUCTURA

Para elaborar el Diagrama de Ishikawa, se llevo a cabo una reunion de trabajo durante

el proceso de planificacion estratégica, en la cual participaron los responsables de las areas de
Apoyo, entre ellos el Gerente de Planeamiento, Presupuesto y Racionalizacion, el Subgerente
de Planificacion y Programacién de Inversiones, el Subgerente de Tecnologia de la
Informacion y Estadistica, el Gerente de Administracion y Finanzas, el Subgerente de
Logistica y Servicios Generales, la Subgerencia de Recursos Humanos, la Secretaria General
y la Subgerencia de Atencion al Ciudadano y Archivo Central. Durante esta reunion, cada
area expuso inicialmente sus desafios o deficiencias operativas que estan afectando el
funcionamiento adecuado y los procedimientos éptimos a seguir en el tiempo requerido.

Después de identificar todas las causas y problemas, se procedio de manera conjunta a
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identificar las causas principales que estan contribuyendo al problema real que esté afectando
los procesos internos, lo que a su vez tiene un impacto en la prestacion de servicios a la
poblacion.

Como puede observarse, el problema principal que atraviesa la institucion es la
inexistencia de herramientas que garanticen el control, seguimiento y aseguramiento de los
recursos humanos, financieros, usuarios, procesos internos y aprendizaje, asi como el
conocimiento. Seguidamente, se refieren otras causas en cuanto a su infraestructura como el
estado en el cual se encuentran las oficinas y principales instalaciones de la zona. También en
cuanto a sus procesos internos, no existe una herramienta de seguimiento y control,
burocracia en la documentacion, ausencia de implementos de gestion actualizados o
implementacion de simplificacion.

En el mismo orden, en cuanto a los materiales, no cuentan con tiempos especificos
para la atencién de requerimientos o una distribucion equitativa de estos materiales. Por otro
lado, en lo referente a los recursos humanos, el personal no esté lo suficientemente capacitado
o calificado para asumir los cargos de mayor responsabilidad y, finalmente, en cuanto a la
parte financiera, el presupuesto se ve sujeto al desembolso del estado.

Por lo expuesto, el gobierno local no cuenta con una herramienta de gestion
administrativa para la evaluacion del desempefio de la organizacién con base en indicadores y
metas establecidas dentro de un proceso de semaforizacion, lo que ocasiona un descontrol, a
nivel administrativo, sobre el cumplimiento y estado de la gestion municipal ejercida dentro
de la MDMP, por lo que resulta de importancia diagnosticar la situacion que precede dentro
de la institucién para identificar las oportunidades de mejora a contemplar dentro del CMI;
por el cual se buscé presentar la propuesta de modelo del Cuadro de Mando Integral, motivo

de elaboracion de la presente tesis.

Formulacion del problema.
Problema General:
¢Cuanto mejoraria la gestion municipal con el disefio de un modelo de Cuadro de
Mando Integral del plan estratégico institucional?
Problemas Especificos:
¢En qué medida los objetivos estratégicos se desglosa el mapa estratégico destinado a

mejorar la gestion municipal?
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¢En qué medida puede abordar el mapa estratégico las 4 perspectivas del CMI para la
mejora de la gestion municipal?

¢En cuéntos indicadores se dividen las 4 perspectivas del Cuadro de Mando Integral
para mejorar la gestion municipal?

¢En cuanto mejoraré la gestion municipal representada en el Cuadro de Mando
Integral con informacion actualizada?

Justificacion.

Esta investigacion tiene un fundamento aplicable y/o préctico porque doto a la
municipalidad de Mi Pert de un modelo de Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard)
y le permitié dar seguimiento en cuanto a las actividades de medir, controlar y supervisar
mejor sus procesos internos desde la emision del requerimiento de sus planes y alcanzar sus
metas en base a indicadores de gestion, para lograr mejores resultados y aumentar su
visibilidad en cuanto a la percepcién de la comunidad sobre los principales servicios que
brinda la municipalidad.

La investigacion también tiene una justificacion académica, dados los conceptos
bésicos del Balanced Scorecard, el cual permite ajustar la vision, la misién, las metas y la
estrategia institucional con la funcionalidad de toda la gestion municipal, colaborando con la
organizacion para mejorar sus procesos de planificacion y control, y lograr sus objetivos.
Sobre esta base, las conclusiones pueden ser reproducidas a otras escalas para poder realizar
estudios comparativos.

También este estudio tiene una justificacidn social, porque a partir de esta
investigacion otras entidades sub nacionales de la region Callao o a nivel nacional también se
beneficiaran con esta iniciativa de poder mejorar sus procesos y sus planes, asi llegar a
satisfacer las necesidades de la poblacion beneficiaria y lograr transparencia en la gestion
municipal.

Por otro lado, el presente estudio tiene justificacién econdmica, puesto que el Cuadro
de Mando Integral, tiene como objetivo realizar una integracion y retroalimentacion
estratégica para lograr los objetivos optimizando los recursos econdmicos a designar para
cada actividad y proyecto de inversion que se ejecutara en beneficio de la poblacion.
Objetivos.

Objetivo General.
Disefiar un modelo de Cuadro de Mando Integral del plan estratégico institucional

para la mejora de la gestion municipal.
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Objetivos Especificos.

Identificar los objetivos estratégicos para ser usados en el mapa estratégico para la
mejora de la gestion municipal

Elaborar el mapa estratégico de las 4 perspectivas del CMI para la mejora de la
gestion municipal

Elaborar los indicadores de las 4 perspectivas del CMI para la mejora de la gestion
municipal

Presentar el cuadro de mando integral con informacion actual de la gestion
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

En este capitulo se exponen los principales hallazgos atribuidos al contexto
internacional y nacional de la investigacion, coincidiendo con las variables de estudio, su
alcance metodologico y resultados; facilitando la profundizacion de la informacion y
proporcionando posturas criticas para el desarrollo y discusidn posterior de los resultados.
Antecedentes.

Internacionales

Respecto al objeto de estudio, en el aspecto internacional, Cisterna (2018) publicé un
estudio “Disefio de una planificacion estratégica y su implantacién a través de un cuadro de
mando integral para la empresa de asesoria y servicio eléctrico-forestal RB transmision.” que
busco elaborar un modelo de programacion estratégica por medio de un CMI. Permitio la
medicion de informacion, asi como la descripcion de los elementos de estudio. Asimismo,
con respecto a la perspectiva financiera, el CMI permitira reducir costos operacionales en un
25%, asimismo, aumentar el nimero de clientes en un 20%. Concluy6 que, motivado a la
carencia de programacién es necesario aplicar la herramienta planteada.

Duvauchelle y Merchan (2019) , en el aspecto internacional, dio a conocer un estudio
“isefio de un cuadro de mando integral como modelo de gestion para la cooperativa de ahorro
y crédito universidad de Guayaquil” que tuvo como intencion elaborar un CMI como modelo
de administracién para una organizacién que posibilitara la toma de decisiones y perfeccionar
aspectos de la productividad. De acuerdo, no hubo manipulacion de los objetos de estudio y
permitio la descripcion de estos. Los hallazgos evidenciaron que, el CMI permitié aumenta la
cantidad de socios anual en 80%, asimismo, 50% de aumento en la satisfaccion laboral.
Concluyo que, el CMI ayuda a transformar la evaluacion y supervision empleando los
indicadores claves.

Ortega (2019), en el aspecto internacional, ejecut6 un estudio “Propuesta de disefio
para la implementacion de un cuadro de mando integral para la empresa ingenieria AVA
Montajes” que tuvo como objeto proponer la aplicacion de un CMI para una entidad de
montajes. No se presentd manipulacion de los fendmenos de estudio y se midid informacion.
Los hallazgos permitieron evidenciar que, la implementacion del CMI permitira aumentar
10% de ingresos por ventas, del mismo modo, las capacitaciones tendran 100% de

efectividad para lograr mejorar la productividad. Concluyé que CMI permitiria revelar los
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requerimientos de la empresa para un efectivo control de gestion, ya que no existe un sistema
formal para el dia a dia y las alternativas necesarias para tal fin.

Murillo (2020), en el aspecto internacional, desempefié un estudio “Cuadro de mando
integral para la gestion del impacto social en organizaciones de empleo inclusivo”, que tuvo
como fin desarrollar una herramienta de gestion de impacto de organizaciones. No se
presentd experimentacion y se midio informacién. Los resultados indicaron que, la gestion de
impacto posee un peso del 50%, el costo de medicidn un peso de 30% y la participacion de
los stakeholders un peso de 20%. Concluy6 que, antes de llevar a cabo la aplicacion es
necesaria la adaptacion del CMI, hacer evaluaciones y calificar los indicadores, dado que,
varian de acuerdo a las prioridades de toda empresa.

Cuervo (2020), en el aspecto internacional, elabor6 una investigacién “Disefio de un
modelo de plan estratégico apoyado en el cuadro de mando integral (CMI) para el
cumplimiento de objetivos organizacionales de la empresa Metalco SAS en la ciudad de
Bogota” que tuvo como propdsito elaborar un modelo de gestion estratégica centrada en el
CMI como alternativa para poder cumplir con los objetivos empresariales. Se tratd de la
medicion de informacion y no hubo manipulacién de variables. Se hall6 que, la empresa en
un 90% no consigue desarrollar con efectividad sus estrategias organizacionales. Se busca
con esta alternativa aumentar las ventas en 10% anualmente, asi como optimizar en 5% la
rentabilidad anual. Concluy6 que, la planeacion estratégica es una necesidad en las empresas
competitivas, y constituye la competitividad y crecimiento organizacional.

Nacionales

En el aspecto nacional, Huamani (2018) en su estudio “Disefio de un cuadro de
mando integral para la mejora de la gestion de la municipalidad provincial de espinar —
Cusco” buscé llevar a cabo un CMI como opcion de manejo para la municipalidad de
Espinar. De acuerdo, posibilité describir informacion y no hubo manipulacion de variables.
Los hallazgos presentaron que, el plan estratégico organizacional no posee una herramienta
para hacerle control, asimismo, se establecio que, la estrategia es la base del plan estratégico
para cumplir con la misién. EI CMI permitird mejorar la gestion en 95%, asimismo, el acceso
al servicio de energia eléctrica debe de aproximadamente 96% de acceso para la poblacion.
Concluy6 que, la municipalidad tiene que aplicar el empleo del CMI para poder hacerle
control a la estrategia organizacional, del mismo modo, aumentar los indicadores con el

objetivo de puntos de medicidn de la estrategia.
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En el aspecto nacional, Diaz (2018) ejecutd una investigacion “Disefio e
implementacion del cuadro de mando integral en la institucion privada Antonio Raimondi de
la Ciudad EI Collao llave-2016” que permitié estudiar las metas estratégicas por medio del
CMI. No hubo manipulacion de los elementos de estudio y fue aplicado. Se evidencio que,
buscan optimizar en un 5% la rentabilidad, aumentar los medios educativos en 25%, reducir
la tasa de desercion en 90%, optimizar el cumplimiento con los usuarios en 95%. Concluyd
que, es fundamental continuar con el CMI a fin de que se cumpla la laborar establecida de
herramienta dinamica de gestion.

En el aspecto nacional, Cconislla (2018) publicé una investigacion “Disefio de un
sistema de control de gestidn estratégica para una pequefia empresa constructora aplicando la
metodologia del cuadro de mando integral”, que se enfocé en elaborar un SCG centrado en la
implementacion del CMI a una entidad constructora. Se midié informacion y no se enfocé en
la experimentacion. Los hallazgos establecieron que, existio 40% de labores improductivas,
asimismo, se requiere aumentar la satisfaccion del usuario en 85%. Asimismo, el CMI
conlleva al desempefio de una imagen clara de negocio, por lo que se necesita la intervencion
de todos los colaboradores en la evolucion de la estrategia. Concluyé que, el CMI es
fundamental entender dentro de la aplicacién estratégica.

En el aspecto nacional, Torres (2020) elabord un estudio “Aplicacién del cuadro de
mando integral para acrecentar significativamente la gestion de la gerencia de infraestructura
y desarrollo urbano rural de la municipalidad provincial de Pacasmayo 2019-2022” que se
centré en la aplicacion del CMI para incrementar exponencialmente la gestion de una
municipalidad. Se enfoc6 en una investigacion preexperimental y fue aplicada. Los resultados
indicaron un incremento por encima del 25% en lo respectivo a la eficacia de la gestion de
toda la entidad, evidenciando que repercute de forma significativa. Concluyé que, hubo un
aporte dptimo del 54% en la efectividad y el 56% de optimizacién en toda la gestion
municipal. Asimismo, se sugiere incrementar la cantidad de indicadores estratégicos para
conseguir su aprovechamiento al maximo y poder estandarizar la mejora continua.

En el aspecto nacional, Mendoza y Ruiz (2020) desempefiaron una investigacion
“Cuadro de mando integral para la gestién administrativa en diferentes sectores: una revision
de la literatura” que busco facilitar informacion extendida acerca de herramientas de gestion
y determinar elementos importantes conocidos del empleo del CMI. No se ejercid

experimentacién. Se pudo evidenciar que, una entidad de bancos consiguié el 5% de logro de
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objetivos con la aplicacion del CMI, puesto que impacta significativamente en una entidad.
Concluyeron que, el efecto de la aplicacion del CMI se aplica en los mecanismos internos
incorporando el contexto. Del mismo modo, se recomienda aplicacion de una perspectiva que
repercuta en la sostenibilidad ambiental.

En funcidn de lo revisado en los antecedentes previamente descritos, se precisd
informacion significativa para la ejemplificacion del cuadro de mando integral, en los
diversos escenarios donde se suscito la necesidad de mejorar las condiciones actuales de
gestion; todos ellos basandose en el diagnostico previo, indicadores de medicion y el
cumplimiento de las perspectivas financiera, del cliente, de los procesos internos y la mejora
continua en cuanto a la formacion permanente de los colaboradores en los sectores publicos,
a fin de garantizar la ejecucion de proyectos de caracter social y publico para el bienestar de
los ciudadanos.

Bases tedricas.
Teoria institucional

Explora el papel de las tendencias sociales y las influencias del ambiente en el
desenvolvimiento de las actividades organizacionales. A partir de una Optica institucional. La
seleccidn de recursos y la ventaja competencial duradera dependen en gran parte, tanto a
nivel individual como entre las empresas, de los contextos institucionales en los que operan
las empresas a la hora de tomar cualquier medida de captacion y administracién de medios
(Campos R. , 2020).

El proceso de institucionalizacion supone la disociacion de las normas de
comportamiento de las particulares condiciones historicas, de manera gque las rutinas cobran
una cualidad normativa y vigente que supera su conexién con los intereses individuales del
pasado. Las instituciones tacitas pasan a ser aceptadas como " el modo de hacer las cosas" en
la organizacion. A medida que las decisiones o soluciones temporales a problemas
particulares se aplican a mediano plazo, pasan a ser normay se transforman en una actividad
rutinaria (Campos R. , 2020).

Con el tiempo, esta conducta habitual puede llegar a institucionalizarse de manera no
consciente. Los individuos y las organizaciones se someten a las convenciones sociales,
solicitan ayuda, son sensibles a las informaciones sociales y se adecuan bastante bien a las
costumbres y a las tradiciones. EI cumplimiento de las exigencias sociales favorece el éxito y
la supervivencia de las entidades En contraste con los puntos de vista tedricos que analizan
hasta qué punto el comportamiento organizativo es razonable y estd econ6micamente
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explicado, la teoria institucional hace hincapié en el comportamiento compatible, usual y
socialmente establecido. Reviste especial interés el modo en que las estructuras y los
procesos organizativos se han institucionalizado a lo largo del tiempo. Ademas, las
actividades institucionalizadas para las que no existe una finalidad econémica o técnica clara
son de especial interés tedrico porque su mantenimiento no puede explicarse mediante una
eleccion racional (Campos R. , 2020).

La Teoria Institucional suele subdividirse en tres vertientes: Nueva Economia
Institucional (NIE); Antigua Economia Institucional (OIE); y Nueva Sociologia Institucional
(NIS). La NIE es una rama que forma parte del cuerpo teérico de la Economia Neoclasica.
Asi, cuenta con los principios basicos de la modelizacion econémica: agentes racionales con
funciones y objetivos definidos. NIE propone el desarrollo de modelos econémicos,
introduciendo supuestos o variables que tengan en cuenta el contexto organizativo (de Moura
y de Aradjo, 2019).

La OIE cuestiona algunos supuestos de la economia neoclasica, como la racionalidad
individual y el individualismo metodoldgico a la hora de analizar el desarrollo y el cambio
que tienen lugar en los sistemas sociales. Esta vertiente tiene en cuenta la accién de los
agentes econdmicos que actlan en un contexto social, en el que las normas y los valores
sociales configuran los comportamientos individuales. La OIE también defiende el holismo
metodoldgico al considerar que las instituciones y organizaciones existen en entornos
complejos, cuya consideracion global (y no parcial o simplista) debe intervenir en el anélisis
(Quispe, 2018).

Teoria de Cuadro de Mando Integral por Norton y Kaplan
En base a la contabilidad financiera no considera la incorporacion y valorizacion de

los activos inmateriales generados a nivel interno, como el perfeccionamiento de nuevos
productos, su capacidad de desarrollo, las habilidades, la satisfaccion y flexibilidad de los
colaboradores, asi como la fidelidad de los usuarios, asi como las bases de datos y los
sistemas, puesto que no es posible atribuirles un valor monetario fiable. No obstante, son
activos y competencias esenciales para el éxito en el &mbito actual y futuro de la
competencia. Por ello, es necesario recordar que no se puede navegar con éxito por el nuevo
panorama competencial del tercer milenio simplemente observando y controlando las
métricas financieras del pasado. Resultan inadecuados para administrar y valorar la

transformacion de la empresa en un ambiente altamente competitivo. Faltan aquellos
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indicadores que recogen gran cantidad del valor generado o perdido por las actuaciones de los
directivos de las organizaciones (Kaplan y Norton, 2014).
Cuadro de mando integral

Se presenta como una solucion eficaz para la gestion organizacional en el corto y
largo plazo. Esto se debe principalmente a que la combinacion de indicadores financieros y
no financieros puede anticipar tendencias y facilitar la implementacion de acciones
estratégicas de manera proactivas y, en segundo lugar, porque proporciona una alternativa
estructurada a la seleccién de indicadores para consideraciones de gestion. (Sayed et al.,
2021).

Ofrece a los directivos una estructura integral para convertir la vision y la estrategia
de la empresa en un conjunto coherente de indicadores de desempefio. Numerosas compafiias
han adoptado afirmaciones de objetivos que comunican sus principales puntos de vista 'y
convicciones a todos los miembros de la plantilla. Una declaracion de misidn hace referencia
a las creencias fundamentales de una empresa e identifica su mercado objetivo y sus
productos clave. Por ejemplo, puede ser la compafia de mayor prestigio en el sector de las
aerolineas y la mejor institucion financiera en el mercado elegido. Una declaracion de mision
debe ayudar a inspirar, dinamizar y dar energia a una organizacion, pero una declaracién de
mision inspiradora y exdgena no es suficiente por si sola (Ming et al., 2020).

El cumplimiento de los objetivos a largo plazo se alcanza al establecer los resultados
esperados de la organizacién y los impulsores que los respaldan, junto con el conocimiento
detallado de todos los individuos que integran la entidad. Para muchos, las métricas son
herramientas para rastrear el comportamiento y evaluar el desempefio anterior. Las métricas
del CMI se deben utilizar de diversas formas; para desarrollar y comunicar la estrategia
comercial, para comparar las iniciativas de individuos, organizaciones y departamentos y
guiarlos hacia objetivos comunes (Arévalo y Gomez, 2021).

El CMI no esta disefiado para hacer que los individuos y las unidades
organizacionales se ajusten a planes predeterminados, como es el objetivo tradicional de los
sistemas de control. Las cuatro lentes del CMI proporcionan un balance entre las metas en
cortos tiempos y largo plazo, entre los resultados esperados y los criterios de rendimiento
para esos resultados, y entre los objetivos mas estrictos y los objetivos subjetivos menos
estrictos (Huayta, 2020).
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Estrategias

Las estrategias que una empresa desarrolla para ser competitiva en el mercado son el
dominio de los costes, la concentracion, la potenciacion y la elevada diferenciacion. Asi, la
estrategia de liderazgo en costes es basada en conservar los costes bajos en linea con la
competencia para conseguir un alto volumen de produccion. La diferenciacion se trata de
desarrollar un producto o servicio que sea innovador y distinguible. La alta segmentacién se
refiere a los clientes, el mercado geogréfico o la linea de productos (Acosta, 2021).

Asimismo, como estrategias también se conocen todos aquellos esfuerzos que
desarrolla un equipo multidisciplinario, en los diversos &mbitos empresariales, con el fin de
intercambiar informacién sobre el estado de cada proceso y facilitar la integracion hacia
acciones de mejora o correccion en términos del desenvolvimiento de las actividades. El
propdsito de trazar una estrategia de gestion tiene que ver con los resultados gque se esperan
alcanzar, para cuyo proceso se busca establecer indicadores o KPI’s que permitan cuantificar
el alcance de los mismos (Celis, 2018).

Bajo la perspectiva de un programa de estrategias institucionales, se ejecutan de
forma articulada por categorias, donde se busca la direccidn y coordinacion en interaccién
con las tacticas o0 acciones orientadas hacia el logro de objetivos y metas que resulten
prioritarias para la direccion; enmarcandose en las directrices y lineamientos de su Plan
Institucional y el marco del presupuesto publico asignado para dicho propdsito, siendo asi
como se busca la implementacion de un instrumento que garantice la correcta gestion
municipal en apego a las leyes y regulaciones aplicables como una expresién conjunta y
sistematizada de todos los esfuerzos de los principales actores para la obtencion de resultados
tangibles (Cabrera, 2021).

Mapa estratégico
Sirve para interpretar la conexion entre los enlaces de los objetivos estratégicos o para

visualizar la estrategia de manera grafica. Al conjunto de objetivos estratégicos vinculados
por relaciones causales se le [lama mapa estratégico. Los mapas estratégicos constituyen el
elemento fundamental para el CMI. Contribuyen a poder comprender la correlacion entre los
objetivos estratégicos y ofrecen una representacion facil y muy grafica de la estrategia de la
compania. EI ME contribuye a valorar la relevancia de cada meta estratégica mediante su
agrupacion en perspectivas (Huamani, 2018).

e Medibles: posibilita saber el nivel de cumplimiento de la visién
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Adecuados: compacto con la vision y mision.

Sucesivos: ofrece tiempo a la entidad de entender un proposito antes de lanzar
otro, dado que, acumular los objetivos puede ser un limitante en su basqueda.
Realistas: son capaces de obtener en relacion de la clase de entidad, los
elementos externo y capacidades de la misma.

Especificos: identificadores en las actividades que son requeridas para
realizarlas.

Desafiantes: contemplan una mision para la entidad y fomentar sensacion de
urgencia que genere movimiento en la misma.

Fijados en el tiempo: debe implementarse un lapso de tiempo concreto para

conseguirlo.

Indicadores financieros

Estos podrén ser variados de acuerdo al rubro en el que se lleva a cabo su actividad,

pero se dan a conocer los mas significativos que han de estar en un CMI de acuerdo con

Quispe (2018):

Liquidez: constituye conocer la liquidez real de la compafiia, asi como su
cash-flow existente en toda situacion.

Rentabilidad: la rentabilidad de los productos brindados han de calcularse
para poder hacer un conteo del resultado producto de una estrategia
establecida, posibilitando una transformacion en un servicio o producto.

El retorno en la inversién: posibilita saber el retorno de todas las
inversiones llevadas a cabo en cada area y en todo proyecto.

Efectividad de las ventas: permite saber cuando un grupo de ventas es

eficiente y efectivo para tomar decisiones de acuerdo al resultado.

Indicadores no financieros

Se dan a conocer los siguientes indicadores no financieros conforme con Mendoza y

Ruiz (2020):

Clientes: en todo negocio es fundamental tener a un cliente satisfecho con el
servicio o producto ofrecido, por tal motivo, este indicador se basa en el
posicionamiento que posee la entidad respecto a su competenciay la

percepcién que tiene el usuario de la marca.
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e Aprendizaje y crecimiento: posibilitan informacién vinculada al grado de
evolucion de las diversas areas de negocio, centrandose en estudiar los
procesos de calidad, innovacién y productividad.

e Procesos internos de negocio: para conseguir los prop6sitos de negocio se
necesita conservar la capacidad de transformacion y evolucion, por tal
motivo, es relevante centrarse en la tecnologia y las personas a fin de no

quedarse estancado, sino ir en constante evolucion.

Dimensién 1. Perspectiva financiera

El CMI conserva las perspectivas financieras puesto que los indicadores son Utiles
para sintetizar el efecto econémico, claramente medible, de las actuaciones ya emprendidas.
Los indicadores de rendimiento financiero ofrecen datos acerca de si la estrategia, ejecucion e
implementacion de la empresa estan contribuyendo a elevar el nivel minimo aceptable. Las
medidas financieras generalmente se refieren a la rentabilidad medida, por ejemplo, por la
utilidad operativa, el rendimiento del capital invertido o la creacion de valor econémico
reciente. Se han desarrollado otros métodos para lograr objetivos financieros, como aumentar

rapidamente las ventas o generar flujo de efectivo (Torres, 2020).

Dimension 2. Perspectiva del cliente

La direccion identifica los clientes y los sectores del mercado en los que la célula de
negocio debe competir y evalla los resultados de la célula de negocio en estos sectores
seleccionados. Esta vision suele basarse en un grupo de indices clave o globales de éxito
resultantes de una estrategia bien definida y aplicada. Los principales indicadores
comprenden la satisfaccién de los clientes, su retencion, la captacion de clientes, la
fidelizacién de los mismos y la participacion en el mercado del sector seleccionado (Celis,
2018).

Dimensién 3. La perspectiva del proceso interno
Los jefes determinar los aspectos clave de los procedimientos internos de la
organizacion que deben ser optimizados. A través de estos procesos, las unidades de negocio
pueden crear un valor que les permita atraer y retener a los clientes en sus segmentos de
mercado objetivo y cumplir las exigencias de los inversores de una mayor rentabilidad
financiera. El analisis de los procesos internos proporciona un analisis de los que més
repercuten en el pensamiento del cliente, asi como en el desenvolvimiento de los objetivos
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financieros de la entidad. Partiendo de los procesos internos pone de manifiesto dos ventajas
clave entre los métodos tradicionales y el BSC de medicion del rendimiento (Hamied y
Elbagoury, 2020).

Los enfoques tradicionales estan basados en la supervision y optimizacion de los
mecanismos presentes. Pueden ir més alla de la medicién del rendimiento financiero e incluir
medidas de calidad y tiempo. Sin embargo, siguen centrdndose en mejorar el proceso actual.
En cambio, el enfoque del BSC pretende identificar procesos de gran innovacion en los que
una organizacion debe destacar para alcanzar sus objetivos financieros y de clientes. Por
ejemplo, una organizacion necesita llevar a cabo un proceso para prever las exigencias del
cliente u ofrecer nuevos servicios que algunos clientes valoran. Las mediciones de los
procesos internos realizadas por el CMI pondran de manifiesto una serie de procesos
potencialmente inexistentes que son especialmente importantes para la estrategia de éxito de
la organizacion. La segunda innovacion en el enfoque del CMI es la inclusion de la
innovacion de los procesos desde la perspectiva de los procesos internos (Marzuki et
al.,2020).

Dimensién 4. Perspectiva de formacion y crecimiento

Se fija el conjunto de infraestructuras que la compafiia debe poner en préactica para
poder conseguir un perfeccionamiento evolucion sostenibles. Los factores de éxito actuales y
futuros se definen desde la percepcion del usuario. Es poco probable que las empresas
alcancen los fines de sus procesos internos y de sus clientes a largo plazo con las actuales
tecnologias y capacidades. Por otra parte, la feroz competitividad mundial obliga a las
empresas a mejorar continuamente su capacidad de aportar valor a sus clientes y socios
(Sarraf y Nejad, 2020).

El establecimiento y progreso de una empresa se fundamentan en tres pilares
esenciales: liderazgo efectivo, sistemas robustos y procesos eficientes. Los indicadores
financieros, de satisfaccion del cliente y de rendimiento interno del CMI revelan las
discrepancias significativas entre las habilidades de los colaboradores, la funcionalidad de los
sistemas y la efectividad de los procesos. Asimismo, estos indicadores sefialan las acciones
necesarias para alcanzar estandares de excelencia. Para colmar estas lagunas, las
organizaciones deben invertir en el reciclaje de las personas, la mejora de los sistemas y
tecnologias de la informacion y la adaptacion de las practicas y politicas organizativas. Estos

objetivos se reflejan en el modelo de formacion y desarrollo del CMI (Cora, 2020).
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Gestion municipal

Es la gestion de acciones y resultados. Contempla un mecanismo de interpretacion,
eleccion, orden de actividades y supervision que tiene como objetivo optimizar la elaboracion
y aplicacion de las medidas publicas para organizar el territorio y perfeccionar la vida de los
residentes (Campos R. , 2020).

Es un esfuerzo concertado para mejorar las relaciones econdémicas, sociales, humanas,
materiales y culturales entre las sociedades y sus habitantes para hacerlas economicamente
justas, politicamente viables, administrativamente basadas en el proceso de programacion y
manejo de recursos. Sociedades eficientes y eficaces con vision de desarrollo (Cora, 2020).

Implica la capacitacion, diagndstico, descripcion de las actuaciones de la comunidad y
actuaciones sociales, la poblacién, formacion del tema y la interaccion institucional para un
estudio completo de salud y una participacion efectiva (Ruiz, 2020).

Asimismo, la gestion municipal constituye una premisa esencial (pero no suficiente)
respecto a la evolucion de una zona. Ademas, se suman algunas caracteristicas especificas
que, a largo plazo, favorecen o retrasan el progreso socioeconémico de una region. Dentro de
las posibles condiciones que influyen en el desarrollo se incluyen las de naturaleza
econdmica, tecnologica, sociocultural, politica y medioambiental (Lozano y Duran, 2020).

También se puede definir que la gestién municipal busca la evoluciéon local, siendo un
mecanismo que interesa a cada una de las personas del pais, pues contempla casos que
influyen en el bien de la ciudadania, esto es pues, calidad de vida para todos y esto se
encuentra conectado a la transformacion nacional (Huayta, 2020).

Es un conjunto de acciones municipales encaminadas a conseguir las metas fijadas en
el proceso de trabajo a través de la gestidn e integracion de los recursos territoriales. Se
entiende por gobernanza local la gestion de un conjunto de recursos para garantizar que los
diferentes grupos de poblacion satisfagan sus respectivas necesidades de bienes y servicios
publicos (Addin y Fazel, 2021).

El éxito de los gobiernos locales y de los funcionarios publicos requiere una buena
organizacion administrativa. Asi, estos gobiernos locales son los encargados de administrar
los bienes municipales, ordenar el territorio y manejar las oportunidades prioritarias en
materia de servicios y ayudas a los habitantes. Enfrentados a esta situacion, los gobiernos

locales impulsan y orientan el desenvolvimiento local en base a una vision integral comun a
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los participantes primordiales en el proceso, destacando su conocimiento y proximidad a la
poblacion (De Oliveira et al., 2020).

La orientacién al ciudadano requiere una verdadera comprension de la ecologia
espacial, del territorio fisico y de las circunstancias socioecondmicas y culturales de la
poblacién a gestionar. Asimismo, el manejo municipal debe incluir la administracion
eficiente de los servicios municipales, la definicion de las responsabilidades para el desarrollo
local, la inclusion de la capacidad en los procesos de desenvolvimiento de capacidades
municipales, el desarrollo de procesos de gestion financiera y presupuestaria transparentes y
eficaces, la definicion del control municipal, la programacion y orden municipal en el marco
de la buena gobernanza (Silva et al., 2021).

La consecucion de los objetivos de la buena gestion local supone la vigilancia de los
procesos de fijacion de los programas de trabajo, la delimitacion de las competencias, la
actualizacion de los controles y procedimientos, y la promocion del orden social por medio
de los ciudadanos para evaluar la calidad de lo que se produzca y se ofrezca a los ciudadanos
(Sanchez y Menses, 2019).

Dimensién 1. Supervision y administracion del territorio

Los municipios son los 6rganos responsables de la organizacién y administracion de
sus territorios y les corresponde la elaboracién de politicas sanitarias, de infraestructuras y de
carreteras ajustadas a las exigencias y necesidades de la poblacién. Asimismo, busca el
control de las actividades de gestion a fin de que las mismas sean desarrolladas de la manera
mas Optima posible. Del mismo modo, busca la elaboracion, asi como el desarrollo del plan
metropolitano y controlas las acciones necesarias en casos de sus competencias (Secce,
2018).

Dimension 2. Promover el desarrollo local

Como autoridades locales, los municipios son los responsables de respetar las
directrices fijadas en el reglamento organico de los municipios. Asimismo, han de garantizar
un crecimiento sostenible y holistico para que se optimicen las posibilidades de vida de las
personas mas desfavorecidas, de manera que las generaciones de un futuro no muy lejano se
encuentren en mejor situacion que la actual. Conlleva a fomentar las particularidades Unicas y
ventajas comparativas de una localidad con el objeto de potenciar le economia 'y empleo
(Martinez y Seclen, 2019).
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Dimensién 3. Brindar servicios publicos adecuados
El municipio tiene el cometido de suministrar servicios publicos suficientes y de

a toda la poblacion de su zona, para que pueda desenvolverse y encontrarse a gusto.

Tales servicios son el abastecimiento de agua, la gestion de residuos, servicio de

emergencias, servicio de electricidad, entre otros (Muda y otros, 2018).

Los servicios publicos constituyen una faceta estructural vital, siendo elementos

distintivos dentro del entramado socioeconémico y equiparables en importancia a los

sistemas financieros, monetarios y educativos. Los sistemas mencionados de radicacion y

produccidn de la ciudadania no serian concebibles si no se presentan servicios publicos

efectivos a gran escala. (Secce, 2018).

Definicion de términos bésicos.

e Cuadro de Mando Integral: se trata de una alternativa de gestion
organizacional efectiva para calcular la transformacion de la actividad de una entidad,
sus metas estratégicas y sus resultados, partiendo desde la estrategia con una vision
general (Cora, 2020).

e Gestidn estratégica: contempla un grupo de actuaciones que se llevan a cabo
para desenvolver estrategias que permitan la competitividad. Lo mismo, aplicando
politicas que sean favorables para la eficacia de los medios que posibiliten conseguir

el éxito de las compaiiias (Palma, 2022).

e Organizacidn: su intencién es el disefio se estrategia para la entidad en torno
a sus particularidades y requerimientos a nivel de estructura organizativa. Busca
optimizar la entidad respecto a operatividad, puestos de trabajo, de forma que la
entidad sea mas sostenible y rentable, y los colaboradores se sientan mas satisfechos
(Secce, 2018).

e Planificacion: planificar implica hacer un ajuste previo de los eventos que
puedan implicar una oportunidad o amenaza. De tal manera, se trata de deducir los
efectos negativos de ciertas situaciones y fomentar los positivos. Del mismo modo,
planificar no implica Gnicamente programar actividades, sino también mitigar dafios y

aumentar la eficiencia (Arévalo y Gomez, 2021).
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CAPITULO I11: DISENO METODOLOGICO
Formulacion de la Hipdtesis.
Hipdtesis general:
El disefio de un modelo de Cuadro de Mando Integral del plan estratégico
institucional permitira la mejora de la gestiéon municipal.

Identificaciéon de Variables.

Variable independiente: Cuadro de Mando Integral (CMI)

Variable dependiente: Gestion municipal.

Operacionalizacion de Variables.
Se dan a conocer las variables, asi como dimensiones e indicadores cuantificables que

podréan ser medidos a través de la implementacion del CMI, como se muestra en la tabla 1:
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Tabla 1.
Matriz de operacionalizacion de las variables
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
Perspectiva financiera -Efecto econémico
-Rendimiento financiero
-Rentabilidad
-Beneficio del capital invertido
-Flujo de caja
Constituye una herramienta EL CMI se proyecta desde la Perspectiva del cliente -Segmentacion de clientes
Cuadro de mando eficiente para la direccién perspectiva financiera, la del -Segmentacién de mercado )
integral organizacional a corto y largo cliente, los procesos internos, asi -Resultados de la unidad de negocios Razon
plazo (Sayed et al., 2021). como la formacion y crecimiento. Perspectiva del proceso interno -Aporte de valor
-Cumplimiento de metas y expectativas
-Medicion de la satisfaccion de clientes
Perspectiva de formacion y -Factores clave
crecimiento -Tecnologias
-Capacidades del personal
Supervision y administracion del -Desarrollo de habilidades blandas
Constituye un proceso continuo territorio -Mejoras en infraestructuras viales
de andlisis, toma de decisiones, -Control de actividades
organizacion y control de las La gestion municipal se -Formulacién y desarrollo de planes
actividades destinadas a caracteriza por la supervision y Promover el desarrollo local -Respeto de directrices
. o perfeccionar la elaboracién de las ~ administracion del territorio, ~Organizacion del erecimiento sostenible .
Gestion municipal Nominal

politicas publicas municipales y
su ejecucion con el objeto de
organizar el territorio y fomentar
la calidad de vida de sus
habitantes (Campos, 2020).

promocion del desarrollo local y la

prestacion de servicios pablicos

adecuados.

-Fomento de ventajas competitivas

Brindar servicios publicos

adecuados

-Seguridad ciudadana
-Gestion de desechos sélidos

-Servicios de emergencia
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-Mantenimiento de areas verdes
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Poblacion.

Partiendo de la premisa de que el universo poblacional o, también conocido como
poblacion, es un conjunto que es conformado por objetos, elementos, seres vivos humanos o
animales que puedan ser objeto de interés investigativo y que provean un aporte
circunstancial a las investigaciones (Baena, 2017).

Se precisa que el grupo de interés que conforma la poblacion fueron 350 trabajadores
que forman parte del Contrato Administrativo de Servicios (CAS) de la Municipalidad
Distrital de Mi Peru, Callao.

Muestra.

Igual como en primera instancia la muestra seria la misma que el de poblacion, lo que
implica el uso de un tipo de muestra no probabilistica. Estas muestras se caracterizan por un
proceso de seleccion basado en las particularidades de la investigacién en lugar de seguir un
criterio estadistico de generalizacién. (Sampieri, 2017).

Del mismo modo, se empleard un método de seleccién de muestra probabilistica, y en
consecuencia, se aplicara la formula estadistica correspondiente para determinar el tamafio de
la muestra, o se consideraran otros criterios para su determinacion.

Bajo este mismo escenario, considerando que el universo poblacional es bastante
extenso, se precisa emplear de un muestreo apoyado en la estadistica para determinar el

tamafio final de la muestra, teniendo la siguiente formula:

N+Z aspxq

n=— - c.l
e*t(N—1)+Z%a*prq (Ec.1)

Donde:

n = Tamafio de muestra buscado

N = Tamafio de la poblacion o universo (350)

Z = Parametro estadistico que depende el nivel de confianza (NC) (1.960)
e = BError de estimacion maximo aceptado (%)

p = Probabilidad de que ocurra ¢l evento estudiado (éxito) (50%)

q = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (50%)

Aplicando entonces la férmula anterior, el tamafio muestral comprendié un total de

183 trabajadores que conforman el CAS de la Municipalidad Distrital de Mi Perd.
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En esta ocasion se utilizo la muestra probabilistica y no probabilistica, para tener una

precision de la investigacion sea mas exacta y veridica.

Disefio de Investigacion.

A partir de la naturaleza del estudio, este procede de un disefio caracterizado por no
implicar la manipulacion de las variables en cuestion, también conocido como “no
experimental”, cuyo concepto es definido por Hernandez et al. (2014) como los tipos de
investigaciones gque se centran Unicamente hacia la observacién y anotacion en el cambio de
las caracteristicas inherentes del objeto o fendmeno analizado sin establecer una
manipulacion intencional durante dicho proceso, por cuanto su proceso se ejerce en funcion
del desenvolvimiento del fenémeno de estudio en su entorno habitual de estudio, bajo
condiciones preestablecidas y durante un periodo determinado

Sobre esta premisa, este es descriptivo y a su vez, transversal, por cuanto, segun
Hernandez y Mendoza (2018), lo descriptivo se apoya en la tabulacion sistematica de la
informacion y presentacion de resultados sobre una base estadisticamente cuantificable y
confiable; mientras que lo transversal hace mencion a que los datos se recolectan en un Unico
periodo de tiempo y son analizados de forma retrospectiva, a fin de establecer nuevas
posturas y concluir sobre las condiciones observadas en el pasado para mejorar o brindar
soluciones futuras.

Asimismo, se recalca su alcance explicativo, el cual busca establecer relaciones
causales que reflejen influencias positivas o negativas entre variables, de modo que se
permita el establecimiento de directrices de mejora o estrategias enfocadas a reorientar las
relaciones entre las variables estudiadas o bien mantener dicha interrelacion entre si
(Hernandez y Mendoza, 2018).

Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.

Sobre este aspecto, se resalta el uso de la observacién directa, que se define como un
método de obtencion de informacion de tipo primario donde el investigador o investigadora
ejerce la apreciacion visual sobre la interaccion del fendmeno observado, para posteriormente
proceder a anotaciones respectivas que le sirvan de referente para formular estrategias de
solucion (Hernandez y Mendoza, 2018); siendo estas caracteristicas fundamentales para
establecer un grado de interaccion de forma primaria con los sujetos que son sometidos al

estudio.
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En complemento, los instrumentos que se asocian a las técnicas son la ficha de
observacidn para tomar anotaciones importantes sobre la revisién, cuyo disefio se enmarca en
los requerimientos o necesidades del investigador, por lo que no sigue un modelo restrictivo
(Hernandez et al., 2014). Asimismo, se presenta el resumen de cada técnica e instrumento en

funcidn de los objetivos especificos trazados dentro de la investigacion:

Tabla 2.

Resumen de herramientas por cada objetivo especifico

Herramienta Antecedente Teoria
OE1l: Analisis documental Huamani (2018) Kaplan y Norton (2016)
OE2: Analisis documental Torres (2021) Kaplan y Norton (2016)
OE3: Analisis documental Torres (2021) Kaplan y Norton (2016)
OE4: Analisis documental Diaz (2018) Kaplan y Norton (2016)

Meétodos y Procedimientos de analisis de datos.

describir la relevancia del Cuadro de Mando Integral (CMI) dentro del plan
estratégico como herramienta para mejorar la gestion municipal de Mi Per(. Se establece que
el procedimiento metodologico sigui6 una secuencia logica, en linea con la explicacion
proporcionada por Hernandez y Mendoza (2018), Este proceso se basé en un enfoque
deductivo e hipotético, que guio la creacion de los instrumentos utilizados en la recoleccion
de datos de la muestra seleccionada para el analisis estadistico presentado en los resultados.
Este analisis refleja el interés de investigacion y responde al problema planteado dentro del
contexto del estudio.

En ese sentido, inicialmente se parti6 de la presentacion del Direccionamiento
estratégico actual de la municipalidad de Mi Pert (MDMP), donde se proyecto su vision,
misidn y objetivos estratégicos, de modo que esta informacion pudiese servir para ser
involucrada dentro del mapa estratégico orientado hacia la mejora de su gestion municipal,
partiendo también de las perspectivas enmarcadas en el CMI.

Consecuentemente a ello, se fortalecid este diagndstico a través de la realizacion de
una matriz FODA, donde, luego de realizar las reuniones con el equipo de las areas de
planeamiento estratégico de la MDMP, se pudieron identificar y puntualizar sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y mejora; lo que sirvié para establecer las estrategias para

fortalecer las oportunidades y disminuir las amenazas en beneficio de sus procesos internos.
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Con base en esta informacion, se procedié a la elaboracion del CMI, en donde se

desarrollaron las estrategias de la perspectiva financiera, del cliente, del proceso interno, asi

como de formacion y crecimiento.

Posteriormente, se requirio del establecimiento de indicadores para supervisar el

cumplimiento de cada perspectiva del CMI donde se pudieron construir los KPI’s en términos

de la informacién y alcance disponible dentro de la MDMP.

Esta informacion permitié entonces el comparativo de su rendimiento en afios

posteriores y en la actualidad, donde evaluaron las unidades organicas responsables de cada

proceso Y se establecio el logro obtenido. Los resultados recabados en cada fase permitieron

concluir acerca de la situacion actual y proyectada que se esperaba alcanzar para la mejora de

la gestion municipal de la entidad. Ante ello, se presenta el cumplimiento del siguiente

flujograma:

Figura 2.

Flujograma del procedimiento de la investigacién

Proceso investigativo

Presentacion del
Direc Tamiento
estratégico
actual de MDMP

v

Diagnéstico por
maitriz FODA

v

Elaboracion del
cmi

.

Establecimiento
de indicadores
(KPI's)

e

Analisis
comparativo del
rendimiento
afios posteriores
vs. actualidad

.

Establecimiento
del logro
obtenido en
cada etapa

!

Conclusion
sobre situaciéon
actual y
proyectada en la
MDMP
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CAPITULO IV: DESARROLLO.

El Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balanced Scorecard (BSC) emerge como una
herramienta institucional de gestion disefiada para potenciar la eficacia y la eficiencia
organizativa. Este sistema proporciona una vision detallada de las actividades clave y
estratégicas a llevar a cabo, conocidas como iniciativas, alineadas con las estrategias y
objetivos identificados. De esta manera, se priorizan los resultados a alcanzar, los cuales
representan los logros esperados en los objetivos estratégicos del Plan Estratégico
Institucional (PEI), utilizando los recursos publicos asignados para la implementacion y
ejecucidn del Plan Operativo Institucional del ejercicio fiscal correspondiente.

Teniendo presente lo anterior, se requirio del establecimiento de reuniones con las
unidades organicas de la MDMP, a fin de recabar suficiente informacion para facilitar la
presentacion del caso de estudio, establecimiento de su condicion actual en términos de
gestion, asi como la delimitacion de indicadores que podrian ser alcanzados y supervisados
en funcidn de sus responsables directos.

Para iniciar a poder construir el disefio del CMI, se consider6 en primera parte el
Direccionamiento estratégico, el cual abarca los pilares basicos que tiene una entidad, como
es, la mision (razon de ser), la vision y los valores.

La vision estd enmarcada por los lineamientos establecidos en el Plan de Desarrollo
Concertado Local (PDLC) de la institucion, mientras que la misién se encuentra delineada en
el Plan Estratégico Institucional (PEI).

Vision de la MDMP

“Mi Pert, es un distrito modelo de peruanidad y de desarrollo humano integral y
sostenible, donde las personas se desarrollan gracias a su capacidad emprendedora. Su
crecimiento es ordenado y se gestiona adecuadamente la conservacion del medio ambiente.
Es una comunidad pacifica, libre de violencia y con igualdad de oportunidades, donde se
ejerce la democracia participativa plena, con transparencia y valores éticos”.

Mision de la MDMP.

“Brindar servicios basicos, promoviendo el desarrollo integral del distrito de Mi Pera

de manera eficiente, oportuna y articulada”.
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Identificar los objetivos estratégicos para ser usados en el mapa estratégico para la

mejora de la gestion municipal
Para determinar los objetivos estratégicos e indicadores que guiaran la elaboracion del

CMl, se llevaron a cabo reuniones con el comité de planificacion de la institucion. Este grupo
esta integrado por la presidencia, el gerente municipal y los gerentes de diversas areas, como
asesoria juridica, administracion y finanzas, obras y desarrollo urbano, seguridad ciudadana y
fiscalizacion, administracion tributaria, desarrollo humano social y econémico, junto con la
gerencia de servicios publicos. Durante estas sesiones, se destaco que la entidad pablica,
como gobierno local ubicado en la region Callao, tiene como una de sus caracteristicas
principales una interaccion muy directa con la poblacion. Por consiguiente, se hace referencia
al Plan Estratégico Institucional (PEI), donde se definen los objetivos estratégicos clave.
Tabla 3.

Objetivos estratégicos del Plan Estratégico Institucional (PEI)!

Objetivo Estratégico Institucional (OEI)

Cadigo Enunciado
OEI.01 CONTRIBUIR CON LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EDUCATIVOS EN
EL DISTRITO
OEIL.02 PROMOVER EL DESARROLLO HUMANO Y HABITOS SALUDABLES
EN EL DISTRITO DE MI PERU
OEI.03 MEJORAR LAS CONDICIONES DE HABITABILIDAD EN EL DISTRITO
DE MI PERU
OEI.04 PROMOVER LA COMPETITIVIDAD ECONOMICA EN EL DISTRITO DE
MI PERU
OEI.05 REDUCIR LOS NIVELES DE INSEGURIDAD CIUDADANA EN EL
DISTRITO
OEI.06 PROMOVER LA GESTION AMBIENTAL EN EL DISTRITO
OEL.07 PROTECCION DE LA POBLACION Y SUS MEDIOS DE VIDA FRENTE A
PELIGROS DE ORIGEN NATURAL Y ANTROPICOS
OEI.08 FORTALECER LA GESTION INSTITUCIONAL MUNICIPAL

! Plan Estratégico Institucional 2019-2025 ampliado
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Con el propdsito de definir las perspectivas, asi como la visién y mision de la entidad,

se han establecido metas y evaluaciones, buscando la alineacion con la organizacion

mediante la consideracién de aspectos como productividad, rentabilidad, recursos fisicos y

financieros, desempefio y desarrollo gerencial, y responsabilidad social. En este sentido, se

presentan a continuacion los objetivos estratégicos para el Cuadro de Mando Integral.

En conjunto, se han definido un total de 15 objetivos estratégicos distribuidos en

cuatro perspectivas del CMI para la gestion municipal. Estos objetivos cuentan con el

respaldo de un conjunto de 19 indicadores, los cuales ofrecen mediciones concretas del

avance hacia el logro de los objetivos estratégicos. Estos indicadores son fundamentales para

mejorar y completar los resultados esperados en todas las areas de la gestion municipal,

permitiendo una evaluacion precisa y una toma de decisiones informadas.

En primer lugar, los indicadores actian como herramientas de seguimiento y

evaluacion, permitiendo a los responsables de la gestion municipal monitorear de manera

continua el desempefio en areas clave. Ofrecen informacion precisa acerca del progreso hacia

los objetivos definidos, lo cual simplifica la identificacion de areas de mejora y la adopcion

de decisiones fundamentadas para maximizar la eficiencia de los recursos y las acciones.

Tabla 4.

Obijetivos estratégicos para la mejora de la gestion municipal

Perspectivas # Obijetivos estratégicos # Indicadores
NUmero de personas
Promover programas de
; que acceden a los
salud preventivo-
. : Programas de Salud
1 promocional orientados a 1,01 :
- Preventivo-
favor de la poblacién del .
. Promocional en el
distrito -
distrito.
Perspectiva del Promover la participacion Porcentaje de
cliente/comunidad 2 activa entre autoridad y 2,01 transparencia y
comunidad rendicion de cuentas
Numero de
Mejorar la infraestructura intervenciones en
3 urbana adecuada en el 3,01 infraestructura urbana
distrito adecuada en el distrito
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Perspectivas # Obijetivos estratégicos # Indicadores
Numero de toneladas
Regenerar el manejo de anuales de residuos
4 Residuos Solidos integral 4,01 solidos dispuestos
en el distrito de Mi Per(. adecuadamente en el
distrito.
Preserv_ar ?I Ndmero de M2 de
mantenimiento y ;
. areas verdes en estado
5 conservacion permanente 501 éptimo de
de Areas Verdes de uso ' o
S o . mantenimiento en el
publico en el distrito Mi -
. distrito.
Pera
Programa de seguridad Porcentaje de hogares
6 Ciudadana Vecinal de 6.01 sensibilizados en
manera focalizada en el ' seguridad Ciudadana
distrito en el distrito.
. . Ndmero de reuniones
Espacios y mecanismos de .
L realizadas con
7 participacion ciudadana 701 participacion del
fortalecidos en la ’ -
SO vecino en la
Municipalidad S
municipalidad.
Asistencia técnica en la
formalizacion de los Ndmero de
establecimientos de establecimientos
8 8,01 )
manera oportuna a los formalizados en
comerciantes informales distrito de Mi Peru.
del distrito.
Recaudacion Tributaria Porcentaje de Tributos
L. recaudados en la
9 oportuna en beneficio de la 9,01 PR -
Municipalidad Munl_czlpalldad Distrital
de Mi Per.
Perspectiva Financiera
Porcentaje del
10,01 presupuesto ejecutado
en un programa
presupuestal
Administrar recursos
10 financieros de la
municipalidad Porcentaje del
presupuesto aprobado
10,02 para la ejecucion de
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Perspectivas # Obijetivos estratégicos # Indicadores
10,03  indice de rentabilidad
Identificar los procesos Porcentaje de los
11 actuales de la 11,01 procesos
municipalidad estandarizados
L NUmeros de
Instrumentos de gestion .
. - instrumentos de
actualizados en beneficio L
12 S g 12,01 gestion institucional
de la administracion
s elaborados y
distrital. ;
actualizados.
Perspectiva del
proceso interno L.
Tasa de equipamiento
13,01  tecnoldgico disponible
respecto al requerido.
mejorar la gestion
13 interna del
munIcipto. NUmeros de reuniones
de
13,02 coordinacion de
equipos
de trabajo.
Nivel de cumplimiento
14,01 de la capacitacién
mensual
Incentivar la capacitacion,
formacion y crecimiento
14
. del personal de la
Perspegtllva de municipalidad NUmero de personal
form_ac_lon y con Capacidades
crecimiento 14,02 Fortalecidas de la
Municipalidad Distrital
de Mi Peru
Garantizar el clima Nivel de satisfaccion
15 organizacional en la 15,02

municipalidad

de los empleados

En relacion a lo anterior y como se mencion0 antes, los hallazgos que se desean

obtener, estan alineados con diversos indicadores clave permitiendo una evaluacién precisa y

una toma de decisiones informadas, estos indicadores incluyen:

En la Perspectiva del Cliente/Comunidad, se consideran diversos indicadores, como la

cantidad de personas participantes en los Programas de Salud Preventivo-Promaocional en el

distrito, el indice de transparencia y rendicién de cuentas, el nimero de intervenciones
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realizadas en la infraestructura urbana, la cantidad de toneladas de residuos sélidos dispuestas
de manera adecuada cada afo, la extension de areas verdes manteniéndose en condiciones
Optimas, el nivel de concienciacion sobre seguridad ciudadana en los hogares, asi como la
frecuencia de reuniones con la participacion activa de la ciudadania. Estos componentes
proporcionan una medicion precisa del impacto de las acciones implementadas en la mejora
del bienestar de la comunidad y en el fortalecimiento de la participacion ciudadana en la
gestion del municipio.

En la Perspectiva Financiera se plantean, el nimero de establecimientos formalizados,
el porcentaje de tributos recaudados y el porcentaje del presupuesto ejecutado en programas y
proyectos municipales. Estos son esenciales para evaluar la eficiencia en la gestion de los
recursos financieros municipales y para garantizar la sostenibilidad econémica de la entidad
local.

Dentro del marco de la Perspectiva del Proceso Interno, se incluyen indicadores como
el grado de estandarizacion de procesos, la cantidad de instrumentos de gestion creados y
actualizados, asi como la disponibilidad de tecnologia y equipamiento. Estos indicadores
ofrecen una vision detallada del funcionamiento interno de la entidad municipal, permitiendo
identificar areas de mejora y optimizacion de procesos para aumentar la eficiencia y la
calidad del servicio ofrecido a la comunidad.

Para concluir, en la Perspectiva de Desarrollo y Crecimiento, se consideran
indicadores como el grado de cumplimiento de programas de capacitacion mensual y el nivel
de satisfaccion de los empleados. Estos, son fundamentales para evaluar el desarrollo del
capital humano dentro de la organizacion municipal, asegurando la adquisicion de
habilidades y conocimientos necesarios para cumplir con los objetivos estratégicos y
promoviendo un ambiente laboral positivo y productivo.

En virtud de lo anterior, los hallazgos que se anticipan obtener de los servicios
prestados abarcan los siguientes aspectos:

La municipalidad debe revisar semestralmente las operaciones que generan mayor
gasto en las operaciones, se deben realizar anualmente auditorias externas, y trimestralmente
se debe aplicar evaluaciones. A continuacion, se presenta la matriz FODA, considerando las
fortalezas, debilidades, amenaza y oportunidades, y las estrategias FO, estrategias DO,
estrategias FA y estrategias DA, el cual fue construido a partir de la informacion recabada en
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reuniones con el gabinete administrativo para tomar nota sobre cada punto especifico

identificado y analizado en la siguiente matriz:

Tabla 5.

Matriz FODA desde las perspectivas del CMI para la mejora de la gestion municipal

Fortalezas (F)

F1: Aplicacion de programa de
capacitacion, formacion y crecimiento
del personal de la municipalidad en el

area financiera

Debilidades (D)
D1: Escasez de informacion de
los indicadores de rentabilidad y

liquidez de la municipalidad

Oportunidades (O):

O1: Alto nivel de interrelacion
entre el personal de la
municipalidad

02: Alto nivel de atencion al

cliente

Estrategias (FO)

-Cumplimiento de los proyectos
aprobados en la municipalidad, bajo la
premisa de los presupuestos, los
tiempos, materiales y personal
requerido

-Evaluaciones periddicas a los
proveedores y cumplimiento con el
desembolso de los pagos

-Aplicar encuestas y entrevistas a los
clientes de la municipalidad para la
obtencién de un feedback de la gestién

y los servicios recibidos

Estrategias (DO)
-Implementacion de un plan de
gasto de la municipalidad

- Monitoreo del indicador del
margen bruto, operacional,
margen neto y la utilidad
operacional

-Revision anual del ratio de
liquidez, test acido y ratio de

caja

Amenazas (A)

Al: Desempefio deficiente en
las gestiones de la
municipalidad

AZ2: Falta de financiamiento de
la entidad estatal hacia la
municipalidad

A3: Falta de definicion en los
procesos operativos y

administrativos

Estrategias (FA)
-Optimizacién de los tiempos y los

costos en la municipalidad

Estrategias (DA)
-Cumplimiento de las
normativas estatales y
normativas municipales
-Garantia de la capacitacion
mensual al personal operativo y
administrativo de la

municipalidad

En funcidn de la tabla anterior, se evidencio que las estrategias se enfocan en el

cumplimiento de los planes, programas y proyectos aprobados en la municipalidad,

evaluaciones periddicas para el cumplimiento de la ejecucion oportuna del presupuesto
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asignado a cada centro de costo, monitoreo del indicador del cliente/ciudadano, revision
anual de la recaudacion, optimizacion de los tiempos y los costos en la municipalidad,
cumplimiento de las normativas estatales y normativas municipales y la capacitacion mensual

al personal operativo y administrativo de la municipalidad.

Elaborar el mapa estratégico de las 4 perspectivas del CMI para la mejora de la gestion
municipal

Con el propdsito de crear un mapa estratégico que englobe las cuatro perspectivas del
CMI y asi mejorar la gestion municipal, se realizé un monitoreo a corto, mediano y largo
plazo. Este procedimiento tomo en cuenta la perspectiva del cliente, la perspectiva financiera,
la perspectiva de los procesos internos y la perspectiva de desarrollo y crecimiento del
personal. Durante este proceso, se examinaron los registros anuales y se evalué la ejecucion
oportuna de las actividades por parte de la entidad municipal. Ademas, se recopild
informacidn sobre los niveles de satisfaccion de los clientes y la calidad del servicio al
publico, asi como sobre los procesos internos de la municipalidad; todo ello a través de la
documentacion y los expedientes de la MDMP que guardan informacion sobre el
cumplimiento de cada proyecto, obra o ejecucidn de tipo social orientada a la mejora de
condiciones y en funcion del presupuesto asignado para dicho propdsito, asi como también la
consulta con las unidades organicas responsables, quienes dieron parte de lo que se refiere en
cada perspectiva, lo cual, permitid la elaboracion de la siguiente tabla:
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Tabla 6.

Mapa estratégico de las perspectivas del CMI para la mejora de la gestion municipal

Perspectiva Financiera

49

Administrar los recursos
financieros

Perspectiva del cliente

Aumentar la recaudacion

Empresas formalizadas

Mejorar los bienes y
servicios para los
usuarios

Perspectiva del proceso interno

Incrementar la
satisfaccion en la
participacion de los
clientes

A

Mejorar los procesos
actuales de la
municipalidad

Perspectiva de formacion y

Aumentar la capacitacién
crecimiento

y la formacién en la
municipalidad

v

Mejorar el clima laboral
de las operaciones de la
municipalidad

Facultad de Ingenieria
Ing. Industrial y Comercial



UNIVERSIDAD
{ g SAN IGNACIO

DE LOYOLA 50

En funcidn de la tabla anterior, en donde se obtuvo que la base fundamental para
alcanzar la mejora en la gestion de la municipalidad, se centra en el incremento de las
capacitaciones y formaciones en el personal de la municipalidad, lo cual contribuye
directamente a la mejora de los procesos, la mejora de la atencion al cliente, debido a que
permite el aumento de aceptacion y a su vez recaudacion gue son ingresos para la entidad y a
consolidacién de los indices de rentabilidad. Y por otro lado, contribuye a las mejoras de las
operaciones en la municipalidad, e influye directamene en el incremento de la satifaccion de

los clientes y reduce los costos operacionales.

Elaborar los indicadores de las 4 perspectivas del CMI para la mejora de la gestion
municipal

Segun Kaplan y Norton, los KPIs en donde se contemplan los indicadores
relacionados a la productividad, costos, defectos, y mermas, se presenta las 4 perspectivas del
CMI para la mejora de la gestién municipal, basado en el objetivo estratégico, KPI, target,
iniciativas, presupuesto y personas:

Los indicadores clave de desempefio (KPIs) para las perspectivas del CMl en la
mejora de la gestion municipal abarcan aspectos fundamentales en areas como la satisfaccion
y participacion de la comunidad, la eficiencia financiera, la optimizacion de procesos internos
y el desarrollo del personal. Estos indicadores, tales como la cantidad de individuos que
participan en programas de salud preventiva, el grado de transparencia y rendicion de
cuentas, asi como el nivel de satisfaccion del personal, ofrecen una evaluacion minuciosa y
mensurable del avance hacia los objetivos estratégicos. Estos elementos facilitan la toma de
decisiones basadas en informacidn precisa y la deteccién de areas de oportunidad, lo que

conlleva a una gestion mas eficaz y orientada a resultados en el ambito municipal.
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Indicadores de las perspectivas del CMI para la mejora de la gestion municipal

Perspectiva

Indicadores

KPIs indicadores

Perspectiva del cliente/comunidad

NUmero de personas que acceden a los
Programas de Salud Preventivo-
Promocional en el distrito.

Porcentaje de transparencia y rendicion de

cuentas

Numero de intervenciones en
infraestructura urbana adecuada en el
distrito de Mi Peru.

Numero de toneladas anuales de residuos
solidos dispuestos adecuadamente en el

distrito.

Ndmero de M2 de areas verdes en estado

Optimo de mantenimiento en el distrito.

Porcentaje de hogares sensibilizados en

seguridad Ciudadana en el distrito.

Ndmero de reuniones realizadas con
participacién del vecino en la

municipalidad.

Sumatoria total de personas que acceden a los
programas de salud Preventivo -promocional
en el distrito

(Rendicidn de cuentas ejecutadas durante el
afio/ Rendicion de cuentas programadas

durante el afio) * 100

Sumatoria total de intervenciones en

infraestructura urbana

Sumatorio total de TN de residuos solidos

dispuestos adecuadamente

Sumatoria total de M2 de &reas verdes en
estado optimo de mantenimiento por habitante
en el distrito

(Namero de hogares donde algin miembro de
15 y maés afios de edad participa en alguna
organizacion vecinal de seguridad ciudadana) /
(Total de hogares del distrito de Mi Per() *
100

Sumatoria total de reuniones realizadas con

participacién del vecino en la municipalidad

Perspectiva Financiera

NUmero de establecimientos formalizados

en distrito.

Porcentaje de Tributos recaudados en la
Municipalidad Distrital de Mi Perd.

Porcentaje del presupuesto ejecutado en

los programas presupuestales

Porcentaje del presupuesto aprobado para
la ejecucion de proyectos en la
municipalidad

indice de rentabilidad

Sumatoria total de establecimientos
formalizados

(Total impuestos y tributos municipales
recaudados) / (Total de impuestos y tributos
municipales emitidos) *100

(Presupuestos ejecutado para los programas
presupuestales/ Presupuestos programado para
los programas presupuestales) *100
(Presupuestos ejecutado para la ejecucion de
proyectos/ Presupuestos programado para la
ejecucion de proyectos) *100

Activo corriente/Pasivo corriente
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Perspectiva Indicadores KPIs indicadores

(Procesos estandarizados/Procesos totales de la

Porcentaje de los procesos estandarizados o
municipalidad) * 100

Numeros de instrumentos de gestion Sumatoria total de documentos de gestion

institucional elaborados y actualizados. actualizados en el distrito

Numero de equipamiento . . .
L ] Sumatoria total equipos tecnoldgicos
tecnoldgico disponible ] .
) disponibles
respecto al requerido.

Nameros de reuniones de i . L
Sumatoria total de reuniones de coordinacion

Perspectiva del proceso interno

coordinacion de equipos ] .
] con equipos de trabajo
de trabajo.

Nivel de cumplimiento de la capacitacion ~ NUmero de capacitacion mensual/ nimero de
mensual capacitaciones anuales

Numero de personal con Capacidades ) ] )
) o o Sumatoria total de reuniones realizadas con
Fortalecidas de la Municipalidad Distrital L ] o
) i participacion del vecino en la municipalidad
de Mi Perd

) ) . Satisfaccion del personal/Total de satisfaccion
Nivel de satisfaccion de los empleados

Perspectiva de formacion y
crecimiento

obtenida
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Presentar el cuadro de mando integral con informacion actual de la gestion
En el siguiente cuadro de mando integral, fundamentado en &reas criticas, objetivos estratégicos, indicadores clave de rendimiento (KPI),
metas, iniciativas, asignacion presupuestaria y desarrollo del personal, se presenta una perspectiva integral que abarca las necesidades del cliente,

la salud financiera, los procesos internos y el crecimiento organizacional:

Tabla 8.

Cuadro de Mando Integral /Perspectiva cliente

| CUADRO DE MANDO /PERSPECTIVA CLIENTE / COMUNIDAD
Obieti . indicad KPF's indicad Unidad de Linea de Base Logro esperado Ot?egnri?jo Unidad Organica
jetivo estratégico ndicadores s indicadores Medida _ responsable
Valor Afio 2022 2023 2024 2022

Promover programas de  NUmero de personas que ~ Sumatoria total de
salud preventivo- acceden a los Programas ~ personas que acceden a Subgerencia de
promocional orientados  de Salud Preventivo- los programas de salud NUmero 2027 2021 2082 2092 2102 3462 gsalu d
a favor de la poblacién Promocional en el Preventivo -promocional
del distrito distrito. en el distrito
Promover la (Rendicién de cuentas

articinacion activa Porcentaje de ejecutadas durante el afio/
Entre aFt)Jtori dad transparencia y Rendicion de cuentas Porcentaje 50% 2021 60% 70% 80% 80% Secretaria general

- y rendicion de cuentas programadas durante el
comunidad Y
afio) * 100
Numero de
Mejorar la intervenciones en Sumatoria total de .
. . ; - . Subgerencia de
infraestructura urbana infraestructura urbana intervenciones en NUmero 5 2021 10 7 8 5 .
S S . obras publicas
adecuada en el distrito adecuada en el distrito infraestructura urbana
de Mi Perq.

Regenerar el manejo de aNnuurzleersO ddeerte?sri]g:;ias Sumatorio total de TN de Subgerencia de
Residuos Sélidos solidos dispuestos residuos s6lidos NGimero 70659 2021 812579 934466 948565 8640 limpieza pblica y
integral en el distrito de dispuestos saneamiento

- . adecuadamente en el <
Mi Peru. adecuadamente ambiental
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Preservar el
mantenimiento y
conservacion
permanente de Areas
Verdes de uso publico
en el distrito Mi Per(

Programa de seguridad
Ciudadana Vecinal de
manera focalizada en el
distrito

Espacios y mecanismos
de participacion
ciudadana fortalecidos
en la Municipalidad

Nimero de M2 de areas
verdes en estado 6ptimo
de mantenimiento en el

distrito.

Porcentaje de hogares
sensibilizados en
seguridad Ciudadana en
el distrito.

NUmero de reuniones
realizadas con
participacion del vecino
en la municipalidad.

Sumatoria total de M2 de
areas verdes en estado
optimo de mantenimiento
por habitante en el
distrito

NUmero 88507,5

(Numero de hogares
donde algtn miembro de
15 y més afios de edad
participa en alguna
organizacion vecinal de
seguridad ciudadana) /
(Total de hogares del
distrito de Mi Pert) * 100

Porcentaje 80

Sumatoria total de
reuniones realizadas con
participacion del vecino
en la municipalidad

NUmero 13

2021

2021

2021

75231,38

80

15

67708,24

80

20

67700

85

20

42897,26

40

48

54

Gerencia de
servicios publica'y
gestion ambiental

Gerencia de
seguridad ciudadana
y fiscalizacién

Gerencia de
participacion vecinal
y asentamientos
humanos

Se obtuvo una visién completa de la gestion municipal desde la perspectiva del cliente/comunidad, detallando objetivos estratégicos,

indicadores clave de desempefio (KPIs) y los logros obtenidos en comparacion con las lineas de base establecidas. En cuanto al objetivo de

promover programas de salud preventivo-promocional, se evidencia un notable incremento en el nimero de personas que acceden a estos

programas, pasando de 2027 en 2021 a 3462 en 2024. Este aumento refleja un compromiso efectivo con la salud publica en el distrito.

En lo que respecta al mejoramiento de la infraestructura urbana, se evidencia un avance notable, con 10 intervenciones completadas en

2021, reduciéndose a 5 en 2024, lo cual apunta hacia una estabilizacion o ajuste en la planificacion y ejecucién de proyectos urbanisticos. Por

otro lado, el manejo de residuos solidos y la preservacion de areas verdes muestran resultados diversos. Mientras que la cantidad anual de

residuos solidos dispuestos adecuadamente aumentd de 7065,9 en 2021 a 9485,65 en 2024, representando un progreso positivo, la extension de

areas verdes en Optimas condiciones de mantenimiento disminuyo de 88507,5 en 2021 a 42897,26 en 2024, lo que subraya la necesidad de una

revitalizacion en la conservacion del entorno natural.
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Por otro lado, en cuanto a los programas de seguridad ciudadana, se ha alcanzado un nivel de concientizacion en los hogares del 85% en

2024, superando asi la meta inicial establecida para 2021. Ademas, se ha observado un aumento notable en la cantidad de reuniones con la

participacion activa de la comunidad, pasando de 13 en 2021 a 48 en 2024, lo que refleja un mayor compromiso y participacion ciudadana en los

procesos de toma de decisiones a nivel local.

Tabla 9.

Cuadro de Mando Integral /Perspectiva financiera

CUADRO DE MANDO /PERSPECTIVA FINANCIERA

. Logro
i Linea de Base Logro esperado . i Ani
Objetivo estratégico Indicadores KPI's indicadores U&'Sg%ge Obtenido Unr'gsdogsrgglzma
Valor Afio 2022 2023 2024 2022 P

Asistencia técnica en la
Zngﬂfianﬁ:ggtgg clicés Ndmero de Sumatoria total de Subgerencia de
manera onortuna a 1os establecimientos establecimientos Numero 160 2021 165 170 175 101 romocigén empresarial
comerciaﬁtes informales formalizados en distrito. formalizados P P
del distrito.

(Total impuestos y

R . Porcentaje de Tributos tributos municipales -
Recaudacion T”bl.ﬂ?”a recaudados en la recaudados) / (Total de . Ge_renua C!!?
oportuna en beneficio de icipalidad Distrital . ib Porcentaje 60 2021 70 75 80 11 administracién
la Municipalidad Municipa 10 Distrita Impuestos y tributos tributaria
de Mi Pera. municipales emitidos)
*100
(Presupuestos ejecutado
. para los programas .

Administrar recursos P?gscjn;?sigil.ecu tado en presupuestales/ E?lf:r(r:llizr?t?)
financieros de la Ipos prch)grama sJ Presupuestos Porcentaje 80 2021 85 90 95 80 gresupuesto y
municipalidad presupuestales B:gg:gmggo para los racionalizacion
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(Presupuestos ejecutado
para la ejecucion de Gerencia de
proyectos/ Presupuestos planeamiento,

Porcentaje del
presupuesto aprobado

para la ejecucion de Porcentaje 70 2021 75 80 85 100
programado para la presupuesto y
proyectos en la - ” SR
NV ejecucion de proyectos) racionalizacion
municipalidad -
100
Indice de rentabilidad Activo corriente/Pasivo Porcentaje 50 2021 60 70 80 80 Subgerencia de

corriente contabilidad y costos

En referencia al cuadro de mando integral desde la perspectiva financiera, se ofrece un analisis exhaustivo del rendimiento financiero de
la gestién municipal, con metas estratégicas bien definidas y sus respectivos indicadores clave de desempefio (KPIs). Por ejemplo, en el objetivo
de proveer asesoramiento técnico para la formalizacion de negocios, se percibe un avance notable en la cantidad de negocios formalizados en el
area, aunque el logro obtenido se sitla por debajo de la linea base establecida para el afio 2021. Esto indica la necesidad de revisar y adaptar las
estrategias de formalizacion para alcanzar los resultados previstos.

En cuanto a la recaudacion tributaria, se registra un incremento en el porcentaje de tributos recaudados en comparacion con el afio base,
superando el 80% en el afio 2024. Sin embargo, este logro esta por debajo del objetivo esperado, lo que indica la importancia de implementar
medidas adicionales para mejorar la eficiencia en la recaudacién de impuestos

En términos de la administracién de recursos financieros, se destaca un desempefio sobresaliente, con un notable porcentaje del
presupuesto ejecutado en los programas presupuestarios y en la implementacion de proyectos dentro del ambito municipal. Estos logros ponen
de manifiesto una gestion financiera solida y eficiente llevada a cabo por la gerencia de planificacion, presupuesto y racionalizacion.

Por ultimo, el indice de rentabilidad muestra un incremento constante, alcanzando un 80% en 2024, lo que indica una mejora en la

capacidad de generar ingresos y gestionar los recursos financieros de manera efectiva.
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Tabla 10.

Cuadro de Mando Integral /Perspectiva del proceso interno
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CUADRO DE MANDO /PERSPECTIVA DEL PROCESO INTERNO

Unidad de Linea de Base Logro esperado Olt;?gr'?j Unidad Organica
Objetivo estratégico Indicadores KPI’s indicadores Medida enido responsable
Valor Afo 2022 2023 2024 2022 P
Identificar los procesos Porcentaje de los (Proceso_s .
estandarizados/Procesos . Gerencia de
actuales de la procesos P .~  Porcentaje 80 2021 80 85 85 80 - ” .
A f totales de la municipalidad) administracion y finanzas
municipalidad estandarizados 100
Instrumentos de gestion Nimeros de
actualizados en beneficio instrumentos de gestion ~ Sumatoria total de Gerencia de planeamiento,
L o institucional documentos de gestion NUmero 5 2021 6 6 6 3 presupuesto y
de la administracion - L SO
S elaborados y actualizados en el distrito racionalizacion
distrital. :
actualizados.
Numero de . P
. h . . Subgerencia de tecnologia
equipamiento Sumatoria total equipos Namero 300 2021 350 355 360 250 de la informacién y
tecnoldgico disponible  tecnolégicos disponibles Ly
. i - estadistica
mejorar la gestion respecto al requerido.
interna del Niimeros de reuniones
municipio. de Sumatoria total de reuniones Gerencia de planeamiento,
coordinacién de de coordinacion con equipos Numero 10 2021 12 12 12 14 presupuesto y
equipos de trabajo racionalizacion
de trabajo.

En lo que respecta al CMI desde la perspectiva del proceso interno, proporciona una evaluacion minuciosa de la eficacia y eficiencia de

los procedimientos internos en la administracion municipal. Se destacan objetivos estratégicos especificos junto con sus respectivos indicadores

clave de desempefio (KPIs) para medir el progreso hacia estos objetivos. Por ejemplo, en el objetivo de identificar los procesos actuales de la

municipalidad, se ha mantenido un porcentaje constante de procesos estandarizados en torno al 80%, lo que indica una estabilidad en la

implementacion y estandarizacion de los procesos internos, cumpliendo con la meta esperada.
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En cuanto a la modernizacion de los instrumentos de gestion, aunque se ha logrado mantener una cifra constante de documentos de
gestion actualizados en el distrito, el resultado alcanzado se sitta por debajo del punto de referencia establecido para el afio 2021. Esto sugiere la

urgencia de revisar y mejorar los procedimientos de actualizacion de estos instrumentos.

En cuanto al equipamiento tecnoldgico disponible, se observa un aumento gradual en el nimero de equipos tecnologicos disponibles,
aunque el logro obtenido en 2024 esta por debajo de la linea de base establecida en 2021. Esta discrepancia sugiere posibles desafios en la

adquisicion y mantenimiento de equipamiento tecnolégico, lo que podria afectar la eficiencia de los procesos internos.

Finalmente, el nimero de reuniones de coordinacién con equipos de trabajo ha experimentado un aumento constante, superando la linea
de base establecida en 2021. Esto indica una mejora en la comunicacion y coordinacion entre los diferentes equipos de trabajo, lo que contribuye

a una mayor eficacia en la ejecucion de proyectos y actividades internas.

Tabla 11.
Cuadro de Mando Integral /Perspectiva de formacién y crecimiento

CUADRO DE MANDO /PERSPECTIVA DE FORMACION Y CRECIMIENTO

Unidad d Linea de Base Logro esperado Logro Unidad Oraani
Objetivo estratégico Indicadores KPI’s indicadores I(]/Ilegi dae Obtenido nr'e:ponsrgl;':ca
Valor Afio 2022 2023 2024 2022
Nivel de cumplimiento de  Ndmero de capacitacion Subgerencia de
la capacitacion Plan de mensual/ ndmero de Porcentaje 30 2021 35 40 45 40 recursos
Desarrollo de Personas capacitaciones anuales humanos
Incentivar la
capacitacion, formacion y Sumatoria total de personal
crecimiento del personal ~ Ndmero de personal con capacitado de la Subgerencia de
de la municipalidad Capacidades Fortalecidas ~ Municipalidad Distrital de Ndmero 75 2021 75 75 75 20 reCUISOS
de la Municipalidad Mi Per0 en el marco del humanos
Distrital de Mi Pert Plan de Desarrollo de
Personas
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Garantizar el clima
organizacional en la
municipalidad

Nivel de satisfaccion de

los empleados

Satisfaccion del
personal/Total de
satisfaccion obtenida

Porcentaje 30

2021

35

45

25

59

Subgerencia de
recursos
humanos

Asi mismo, en la siguiente tabla se presentan una serie de acciones basadas en las gestiones: Gestion del Plan Municipal de Desarrollo,

Gestion y coordinacion de politicas de la municipalidad, Gestion estratégica de la administracion de la municipalidad, Gestion de la inversién y

Gestion de la cooperacion para el desarrollo:

Tabla 12.

Plan de Accion con POI / Perspectiva cliente/comunidad

Objetivo Indicadores PLAN DE ACCION 2022/ PERSPECTIVA CLIENTE/COMUNIDAD
estratégico Actividad Unidad de Ene Feb Mar Ab Ma Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Responsables
Operativa Medida r y
Promover Ejecutar el 60 60 60 60 Subgerencia de salud
programas de programa TBC- Beneficiarios
salud NUmero de VIH/SIDA
preventivo- personas que Realizar campafias . 1 1 1 1
. Camparias
promocional acceden a los Integrales de salud
orientados a Programas de Promover el 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55
favor de la Salud adecuado cuidado
poblacion del Preventivo- infantil y la
distrito Promocional en  adecuada Beneficiarios
el distrito. alimentacion en
nifios menores de
3 afios
Promover la . Realizar la . 1 1 1 2 1 Secretaria general
. Porcentaje de o Actividad
participacion . rendicion de .
. transparencia y realizada
activa entre cuentas y
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autoridad y rendicion de
comunidad cuentas
Mejorar la Numero de
infraestructura intervenciones
urbana en
adecuada en el infraestructura
distrito urbana

Regenerar el
manejo de
Residuos
Sélidos integral
en el distrito de
Mi Peru.

Preservar el
mantenimiento
y conservacion
permanente de
Avreas Verdes
de uso publico
en el distrito Mi

Perud

adecuada en el
distrito de Mi
Perd.

Numero de
toneladas
anuales de
residuos sélidos
dispuestos
adecuadamente

en el distrito.

NUmero de M2
de areas verdes
en estado
Optimo de
mantenimiento

en el distrito.
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audiencias
publicas a la
poblacion en

general

Ejecuciones de

obras y proyectos

Programar la
recoleccion y
transporte de
residuos sélidos

municipales

Realizar el
mantenimiento y
conservacion de

las areas verdes

Obra
700 700 700
Ton
12 12 12
Numero

700

12

700

12

700

12

70

12

700

12

700

12

60

1 1 1 Subgerencia de obras
pUblicas

700 700 700 Subgerencia de
limpieza pablica'y
saneamiento ambiental

12 12 12 Gerencia de servicios

plblicosy gestion

ambiental
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Programa de
seguridad
Ciudadana
Vecinal de
manera
focalizada en el

distrito

Espacios y
mecanismos de
participacion
ciudadana
fortalecidos en
la
Municipalidad

Porcentaje de
hogares
sensibilizados
en seguridad
Ciudadana en el

distrito.

Numero de
reuniones
realizadas con
participacion
del vecino en la

municipalidad.

Implementacion y
fortalecimiento de
los programas
preventivos en
materia de
serguridad
ciudadana (pnp)
Realizar campafias
de sensibilizacion
en materia de
seguridad
ciudadana
Realizar reuniones
del comité distrital
de seguridad
ciudadana.
Dialogo con
juntas vecinales,
organizaciones
sociales en
coordinacion con
las diferentes
unidades
organicas
Encuentro vecinal
en diferentes

sectores

Programa

Actividad

realizada

Reunién

Actas

Relatoria

61

Gerencia de seguridad
ciudadana 'y

fiscalizacion

Gerencia de
participacion vecinal y
asentamientos

humanos

El plan de accion para el afio 2022, considerando la perspectiva del cliente/comunidad, exhibié avances notables en varios aspectos. Se

resaltan los éxitos alcanzados en la implementacion efectiva de programas de salud preventivo-promocional, el estimulo a la participacion activa
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entre la autoridad y la comunidad, y los progresos en materia de infraestructura urbana y gestion de residuos solidos. Ademas, se ha mantenido y
conservado areas verdes y se ha fortalecido la seguridad ciudadana. Estos resultados reflejan un compromiso continuo con la mejora de la

calidad de vida y la participacion ciudadana en la gestion municipal.

Tabla 13.

Plan de Accion con POI / Perspectiva financiera

Objetivo Indicadores PLAN DE ACCION 2022/ PERSPECTIVA FINANCIERA
estratégico Actividad Operativa Unidad de Medida Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Responsables
Asistencia Programa "Formaliza o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 Subgerencia de
técnicaen la tu Negocio” rograma promocion
formalizacién empresarial
. 1 1 1 1 1 1 1 1 1

de los NUmero de
establecimientos  establecimientos Programa de
de manera formalizados en Fortalecimiento y ;
oportuna a los distrito. Gestion rograma
comerciantes Empresarial
informales del
distrito.
Recaudacion Porcentaje de 1 1 Subgerencia de
Tributaria Tributos . y registro, recaudacion

Ejecucion del
oportuna en recaudados en la - y control

. L proceso de emision Cuponera
beneficio de la Municipalidad
L o . anual
Municipalidad Distrital de Mi
Perd.

Campanias virtuales 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

de informacion Campana

tributaria
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Administrar
recursos
financieros de la

municipalidad

Porcentaje del
presupuesto
ejecutado en los
programas
presupuestales
Porcentaje del
presupuesto
aprobado para la
ejecucion de
proyectos en la

municipalidad

indice de
rentabilidad

Ejecucion del
presupuesto

institucional

Elaboracién y
actualizacion de la
programacion
multianual de

inversiones

Elaboraciéon y

presentacion de los

estados financieros y

presupuestal.

Documento

Documento

Documento

150

150

150

150

150

150

150

150

150

150

150

150

Gerencia de
planeamiento,
presupuesto y

racionalizacion

Subgerencia de
planificacion y
programacion de

inversiones

Subgerencia de
contabilidad y
costos

63

Desde la perspectiva financiera, el plan de accion ha demostrado avances significativos en varios aspectos clave. Destacan la

formalizacidn de establecimientos comerciales a través de programas como "Formaliza tu Negocio™ y "Programa de Fortalecimiento y Gestion

Empresarial”, asi como campafias virtuales de informacion tributaria para mejorar la recaudacion tributaria oportuna. Ademas, se ha logrado una

ejecucion sélida del presupuesto institucional y una elaboracion y actualizacién efectiva de la programacion multianual de inversiones. Estos

hallazgos reflejan un compromiso continuo con la eficiencia financiera y la planificacién estratégica en la gestion municipal.
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Tabla 14.

Plan de Accion con POI / Perspectiva procesos internos

64

Objetivo
estratégico

Indicadores

Actividad
Operativa

Unidad de
Medida

PLAN DE ACCION 2022/ PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

Responsables

Identificar los
procesos

actuales de la
municipalidad

Instrumentos
de gestion
actualizados
en beneficio
de la
administracion
distrital.
mejorar la
gestion
interna del
municipio.

Porcentaje de los

procesos
estandarizados

NUmeros de
instrumentos de
gestion
institucional
elaborados y
actualizados.

Numero de
equipamiento
tecnoldgico
disponible
respecto al
requerido.
NUmeros de
reuniones de
coordinacion de
equipos

de trabajo.

Ejecutar los
procesos de
los sistemas
administrativo
s

Elaboracion,
actualizacion y
aprobacion de
documentos de
gestion
institucional

Mantenimient
0 preventivo y
correctivo de
equipos de
cémputo

Realizar
reuniones de
coordinacion
en ejecucion
de metas

procesos

documento

mantenimient

0

reuniones

Gerencia de
planeamiento,
presupuesto y
racionalizacién

Subgerencia de
tecnologia de la
informacion y
estadistica

Gerencia de
planeamiento,
presupuesto y
racionalizacion

Se observaron progresos indicadores en la perspectiva de los procesos internos en la gestion municipal. Se ha registrado un aumento

notable en el porcentaje de procesos estandarizados, lo que indica una mayor eficiencia en la implementacion de los sistemas administrativos.

Ademas, se ha llevado a cabo un trabajo destacado en la elaboracion, actualizacion y aprobacion de documentos de gestion institucional, lo que

ha contribuido a un mejoramiento continuo en la administracion distrital. En cuanto al equipamiento tecnologico, se ha logrado mantener un

nivel del 80% en comparacion con el requerido, gracias a un mantenimiento preventivo y correctivo constante de los equipos informaticos. Por
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ualtimo, se han realizado reuniones de coordinacién de equipos de trabajo de manera regular, lo que ha facilitado la consecucion de metas y la

optimizacion de procesos internos en la gerencia de planificacion, presupuesto y racionalizacion.

Tabla 15.

Plan de Accion con POI / Perspectiva formacion y crecimiento

PLAN DE ACCION 2022/ PERSPECTIVA DE FORMACION Y CRECIMIENTO

Objejci\{o Indicadores Actividad Unidad Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
estratégico Operativa de_ Responsables
Medida

Incentivar la Nivel de Formulary ejecutar ~ Plan 1 2 1 2 Subgerencia de

capacitacion, cumplimient el plan de recursos humanos

formacioén y odela desarrollo y

crecimiento capacitacion  bienestar del

del personal de  Plan de personal

la Desarrollo

municipalidad  de Personas
NUmero de Capacitaciones de capacitaci 1 1 1 Subgerencia de
personal con  fortalecimiento ones planificacién y
Capacidades institucional con programacion de
Fortalecidas  los instrumentos de invesiones
dela gestion
Municipalid
ad Distrital
de Mi Perd

Garantizar el Nivel de Realizar encuestas Documen 1 1 1 1 1 1 1 1 1 Subgerencia de

clima
organizacional
enla
municipalidad

satisfaccion
de los
empleados

de satisfaccion al
personal

to

recursos humanos

Se llevaron a cabo diversas acciones en la perspectiva de formacion y crecimiento del personal municipal, con el objetivo de incentivar

su capacitacion y garantizar un clima organizacional favorable. Se implementd un Plan de Desarrollo de Personas, formulado y ejecutado por la

Subgerencia de Recursos Humanos, con el fin de mejorar el nivel de cumplimiento en la capacitacion del personal. Ademas, se realizaron

capacitaciones de fortalecimiento institucional para el personal, gestionadas por la Subgerencia de Planificacion y Programacion de Inversiones,
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con el objetivo de fortalecer las capacidades del equipo de trabajo. En cuanto al clima organizacional, se llevaron a cabo encuestas de

satisfaccion al personal, permitiendo evaluar el nivel de satisfaccion de los empleados y tomar medidas para mejorar su bienestar laboral.
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CAPITULO V: RESULTADOS
En primer lugar, se procede a presentar los resultados de la prueba de normalidad, con
base en la prueba de K-S, dada la muestra superior a 50 elementos (183 trabajadores),

aplicados a las variables independiente y dependiente, partiendo del siguiente supuesto:
Ho: Los datos provienen de una distribucion no normal
Hi: Los datos provienen de una distribucién normal
En dicho escenario, la regla de decision sera:
Si Sig. < 0,05 — se rechaza la Ho y se acepta la Hi

Si Sig. > 0,05 — se acepta la Ho, rechazando la H;

Tabla 16.
Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
CMI 0,082 183 0,004 0,990 183 0,219
GM 0,068 183 0,036 0,991 183 0,313

Dado que el valor de Sig. en ambos escenarios, es inferior al p-valor referencial
(0,05), se procede a aceptar, con un IC=95%, la hipotesis que indica que los datos proceden
de una distribucion normal, siendo preciso la aplicacion de pruebas paramétricas para la
determinacion de influencia entre las variables; escogiéndose Pearson como el estadigrafo de

seleccion.
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5.1. Determinar la influencia de la perspectiva financiera del Cuadro de Mando
Integral en la mejora de la gestion municipal.
Tabla 17.
Correlacion del OE1
Correlaciones
PF GM

PF Correlacion de Pearson 1 0,187"

Sig. (bilateral) 0,011

N 183 183
GM Correlacion de Pearson 0,187" 1

Sig. (bilateral) 0,011

N 183 183

Con base en la aplicacion de los instrumentos y, en funcién de la tabulacion

correspondiente para un n = 183 trabajadores del CAS de la Municipalidad de Mi Perd, se

obtuvo un nivel de significancia de 0,011 < 0,05 lo que quiere decir, con un IC=95% que

existe una correlacion positiva y significativa entre la perspectiva financiera del Cuadro de

Mando Integral en la mejora de la gestion municipal.

5.2. Determinar la influencia de la perspectiva del cliente del Cuadro de Mando

Integral en la mejora de la gestion municipal.

Tabla 18.

Correlacion del OE2

Correlaciones

PCO

GMO

PCO
Correlacion de Pearson 1
Sig. (bilateral)
N 183
Correlacion de Pearson 0,180"
Sig. (bilateral) 0,015
N 183

GMO
0,180"
0,015
183

183
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Con base en la aplicacion de los instrumentos y, en funcion de la tabulacién
correspondiente para un n = 183 trabajadores del CAS de la Municipalidad de Mi Per, se
obtuvo un nivel de significancia de 0,015 < 0,05 lo que quiere decir, con un 1IC=95% que
existe una correlacion positiva y significativa entre la perspectiva del cliente del Cuadro de

Mando Integral en la mejora de la gestion municipal.

5.3. Determinar la influencia de la perspectiva del proceso interno del Cuadro de
Mando Integral en la mejora de la gestion municipal.

Tabla 19.

Correlacion del OE3

Correlaciones

PPI GM
PPI Correlacion de Pearson 1 0,329™
Sig. (bilateral) 0,000
N 183 183
GM Correlacion de Pearson 0,329™ 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 183 183

Con base en la aplicacion de los instrumentos y, en funcién de la tabulacién
correspondiente para un n = 183 trabajadores del CAS de la Municipalidad de Mi Per, se
obtuvo un nivel de significancia de 0,000 < 0,05 lo que quiere decir, con un IC=95% que
existe una correlacion positiva y moderada entre la perspectiva del proceso interno del

Cuadro de Mando Integral en la mejora de la gestién municipal.
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5.4. Determinar la influencia de la perspectiva de formacion y crecimiento del

Cuadro de Mando Integral en la mejora de la gestion municipal.

Tabla 20.

Correlacion del OE4

Correlaciones

PFC GM
PFC Correlacion de Pearson 1 0,288™
Sig. (bilateral) 0,000
N 183 183
GM Correlacion de Pearson 0,288 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 183 183

Con base en la aplicacion de los instrumentos y, en funcién de la tabulacion
correspondiente para un n = 183 trabajadores del CAS de la Municipalidad de Mi Perd, se
obtuvo un nivel de significancia de 0,000 < 0,05 lo que quiere decir, con un 1IC=95% que
existe una correlacion positiva y moderada entre la perspectiva de formacion y crecimiento

del Cuadro de Mando Integral en la mejora de la gestion municipal.
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CAPITULO VI: DISCUSION DE RESULTADOS.

Considerando la identificacion de las perspectivas relevantes, se opto por seleccionar
las perspectivas financiera, de cliente, de proceso interno y de desarrollo y crecimiento, las
cuales permitieron el establecimiento de metas y las evaluaciones correspondientes en
términos de su desempefio actual y el proyectado, asi como también la alineacion con la
organizacion basado en la productividad, rentabilidad, recursos fisicos y financieros,
desempefio y desarrollo gerencial, y responsabilidad social permitiendo comparar los
hallazgos con Sanchez et al. (2017), quienes consideraron las perspectivas ciudadanas,
perspectiva de presupuesto, perspectiva de procesos y perspectiva potencial del servicio civil,
formulando metas dirigidas a corregir las deficiencias identificadas dando prioridad a los
esfuerzos para conseguir becas y préstamos educativos autosuficientes.

En concordancia con Martinez (2017), su estudio consistio en identificar estrategias
segun las perspectivas financieras, de procesos, de aprendizaje y de clientes. A través del
mapa estratégico, se establecio la interrelacion entre los sistemas de formacion y la mejora
continua, la retencién de clientes, el incremento de las ventas y la rentabilidad, su estudio
también identific6 como al aumentar la capacidad y la formacién en la municipalidad se
mejoraron, a su vez, los procesos actuales, mejorando la atencion al cliente e incrementando
su satisfaccion, conlleva a una reduccion de costos, aumentando la utilidad en mas del 50%
de los escenarios que fueron evaluados.

En el marco del mapa estratégico del CMI, se destaca una diferencia fundamental con
respecto a la teoria propuesta por Norton y Kaplan. Esta diferencia radica en la consideracion
y valoracién de los activos intangibles generados internamente. Tales activos incluyen
mejoras en productos nuevos, capacidades de desarrollo de productos, habilidades y
flexibilidad de los empleados, satisfaccion del cliente y sistemas de bases de datos. La razén
de esta inclusién es que estos activos no pueden ser valorados de manera fiable en términos
monetarios, Cepeda et al. (2018), analizaron la cobertura de diversas cuestiones desde la
oOptica del cliente, abordando la interaccion con los grupos de interés, como clientes,
empleados, accionistas, proveedores, competidores, gobierno y sociedad, aunque no se
incluyen todos en su totalidad en el marco establecido. No obstante, se sugiere que esta
herramienta podria ser adaptada mediante la incorporacion de las cuatro perspectivas
originales y la consideracion de los grupos de interés pertinentes para su aplicacion en
entidades publicas. A diferencia de este estudio, en el que se desarrolla una estrategia para la

municipalidad centrada en la creacion de un entorno amigable y positivo para los clientes
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mediante el mapeo de una cartera de clientes y potenciales clientes con el fin de ofrecer un
mejor servicio y atencion al cliente.

En coincidencia al estudio de Murillo (2020), en cuanto a los indicadores financieros
y no financieros, su propuesta de cuadro de mando integral buscé mejorar los conocimientos
de las necesidades del mercado laboral por medio de procesos eficaces y eficientes alineados
con activos intangibles los cuales facilitan el cumplimiento de las metas y los objetivos, de
esta manera, el actual estudio identifico los procesos actuales de la municipalidad, para la
mejor compresion de las debilidades, problemas y fallas en las operaciones y, de esta manera,
por medio de la propuesta de CMI mejorar estos procesos y operaciones, estandarizandolos
por medio de flujogramas y diagramas de procesos, fortaleciendo asi la gestion
organizacional, al contar con un flujo de informacion y procedimientos estandarizados y
orientados al logro de los objetivos estratégicos.

Finalmente Leyton y Gil (2018), plantearon su propuesta para apoyar la gestion
municipal por medio del CMI contemplando como plan de accion las gestiones legales
gubernamentales, gestion de procesos y la financiera, analizando la perspectiva de formacion
y crecimiento la cual denominan en su estudio como innovacién, formacidn y organizacion,
donde por medio de de una encuesta de brecha cultural identificaron y plantearon un plan de
accion comprometiéndose con el desarrollo profesional, cultural y local logrando una mejora
continua en contraste al plan de accion disefiado en este estudio el cual consté de las
Gestiones del plan municipal de desarrollo, gestion y coordinacion de politicas de la
municipalidad, gestion estratégica de la administracién de la municipalidad, gestién de la
inversion y gestion de la cooperacion, sin embargo, en cuanto a esta perspectiva el plan de
accion guardo similitud al desarrollarse un plan de capacitacion, formacién y crecimiento del
personal de la municipalidad, garantizando el clima organizacional mediante la motivacion,
liderazgo y comunicacion hacia los miembros de la municipalidad, para incrementar la
productividad, las metas y objetivos de la organizacion, aumentando el nimero de

capacitaciones mensuales y la satisfaccion laboral.
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES.

El desarrollo del CMI como herramienta de control estratégico para las autoridades
municipales ha requerido la adaptacion del modelo de negocio del CMI en términos de
estructura, enfoque, metodologia y terminologia, teniendo en cuenta las especificidades de las
autoridades publicas peruanas, particularmente las municipales. Este proceso puede, por
tanto, ser seguido por otras autoridades publicas peruanas interesadas en su implementacion y
representa una contribucion util a la comunidad académica en términos de conocimiento en
este campo; a través de ello, se pudo arribar a las siguientes conclusiones:

1. Enlo que respecta a los objetivos estratégicos institucionales de la MDMP, se

identificaron un total de ocho, los cuales estaban enfocados en mejorar la calidad
de los servicios educativos a nivel distrital, fomentar el desarrollo humano y
habitos saludables, mejorar las condiciones de vida, promover la competitividad
econdmica, reducir los indices de inseguridad, impulsar la gestién ambiental,
proteger a la poblacion contra riesgos naturales y causados por el hombre, y
fortalecer la gestion institucional municipal. Todos estos objetivos se consideraron
fundamentales y se integraron en el CMI para su seguimiento y fortalecimiento.

2. Laelaboracion del mapa estratégico, fundamentado en las cuatro perspectivas del
CMI, permitié comprender acciones como la importancia de administrar
eficientemente los recursos financieros, aumentar la recaudacion, mejorar los
bienes y servicios para los usuarios, fortalecer los procesos actuales de la
municipalidad y fomentar la capacitacion de los colaboradores para disminuir la
brecha identificada en términos de su capacidad de asumir cargos publicos y
administrar eficientemente sus labores en beneficio de la obtencion de resultados
en corto, mediano y largo plazo; por lo que su elaboracion buscé alcanzar la
mejora en la gestion de la municipalidad, al centrarse en el incremento de las
capacitaciones y formaciones en el personal de la municipalidad, lo cual
contribuye directamente a la mejora de los procesos, la mejora de la atencion al
cliente.

3. El desarrollo del CMI permitié comprobar los indicadores financieros y no
financieros, al traducir las estrategias en objetivos estratégicos, alinearlos con las
perspectivas y operaciones, desarrollar indicadores apropiados, metas e iniciativas
estratégicas, e identificar los actores responsables relevantes, todo ello dentro de
un marco equilibrado de indicadores. Esto incluyé también la descripcion de los
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objetivos estratégicos en términos de perspectivas vinculadas a los vinculos
causales y la creacion de un mapa estratégico que cuente la historia de la
estrategia.

4. Finalmente, los resultados obtenidos del analisis de la gestion actual y la
proyectada para el desempefio, permitieron trazar un alcance de metas y objetivos
estratégicos en un rango que supere el 80% en referencia a periodos anteriores,
validando los supuestos trazados inicialmente y proyectando hacia una
reestructuracion parcial de sus procesos internos para fortalecer el desarrollo de la
democracia, garantias empresariales y gestion eficiente de los recursos

econdmicos otorgados por el estado.
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CAPITULO VIII: RECOMENDACIONES.

Llevar a cabo un ejercicio de auditoria planificado durante el periodo del informe para
identificar las debilidades a corto plazo de la gestién municipal y tomar las medidas
adecuadas para reforzar las areas en las que no se estan consiguiendo los resultados deseados.

Crear una cultura de investigacion e innovacion e invertir en la prestacion de servicios
para mejorar los niveles de servicio actuales y aumentar la concienciacion y la imagen
corporativa.

Centrarse en aumentar la tasa de captacion de nuevos clientes, ya que el éxito de la
organizacion depende en gran medida de la captacion de nuevos clientes.

La gestion municipal debe poner en marcha programas de promocién de la salud que
contribuyan al desarrollo personal de los empleados y sus familias.

De forma consecuente, a partir de los hallazgos derivados de este estudio, también se
pueden elevar a futuras investigaciones donde el énfasis conlleve al desarrollo de estudios de
corte explicativo en donde se mida el impacto, en términos estadisticos, del CMI sobre la

gestion municipal en diversas instituciones publicas de la nacién.

Facultad de Ingenieria
Ing. Industrial y Comercial



UNIVERSIDAD
{y SAN IGNACIO
DE LOYOLA 76

REFERENCIAS

Acosta, K. (2021). Disefio de un plan estratégico y cuadro de mando integral para una
empresa dedicada a la elaboracion de pinturas y revestimientos para el periodo
2020-2025. [Tesis de pregrado], Pontifica Universidad Catolica del Ecuador, Quito.

Addin, H., & Fazel, H. (2021). Balanced Scorecard Development as a Performance
Management System in Saudi Public Universities: A Case Study Approach. Asia-
Pacific Journal of Management, 17(1), 57-70. https://doi.org/
10.1177/2319510X211048591

American Psychological Association. (2010). Manual de Publicaciones de la American
Psychological Association (6 ed.). (M. G. Frias, Trad.) México, México: El Manual
Moderno.

Arévalo, M., & Gémez, E. (2021). Influencia del Balanced Scorecard como Herramienta de
Gestion para un Municipio Distrital — Otuzco 2021. [Tesis de pregrado], Universidad
César Vallejo, Trujillo.

Baena, G. (2017). Metodologia de la investigacion (3° ed) . D.F México: Grupo Editorial
Patria.

Cabrera, E. (2021). Estrategias para viabilizar el presupuesto por resultados en el gasto
publico de la Municipalidad distrital de Jaén (Tesis de posgrado). Universidad César
Vallejo.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/69191/Cabrera_VE-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Campos, A. (2020). Implementacion de cuadro de mando integral para gestion interna y
externa. Tesis de pregrado , Universidad Siglo 21, Buenos Aires.
https://repositorio.uesiglo21.edu.ar/bitstream/handle/ues21/19439/CAMPOS%20AN
A%20VIRGINIA_ %20ENTREGA%20FINAL%?20-
%20virginia%20campos.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Campos, R. (2020). Cuadro de mando integral como estrategia de mejora para una pequefia
empresa. [Tesis de maestria], Universidad Autonoma de Aguascalientes,
Aguascalientes.

Cconislla, J. (2018). Disefio de un sistema de control de gestion estratégica para una
pequefia empresa constructora aplicando la metodologia del cuadro de mando
integral. [Tesis de pregrado], Pontificia Universidad Catdlica del Per(, Lima.

Facultad de Ingenieria
Ing. Industrial y Comercial



UNIVERSIDAD
{y SAN IGNACIO
DE LOYOLA 77

Celis, K. (2018). Modelo de gestion balanced scorecard aplicado al municipio de amarilis
para optimizar el proceso de planeacion prospectiva estratégica-2018 al 2020. [Tesis
de pregrado], Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Huanuco.

Cepeda-Garcia, J., Sdnchez-Aldape, J., & Gonzélez, O. (2018). El uso del cuadro de mando
integral como factor de éxito en la gestion publica: una revision de la literatura .
Revista Latindex, 1-8.
https://doi.org/http://www.web.facpya.uanl.mx/vinculategica/vinculatégica_2/14%20
CEPEDA_SANCHEZ-GONZALEZ.pdf

Cisterna, A. (2018). Disefio de una planificacion estratégica y su implantacion a través de un
cuadro de mando integral para la empresa de asesoria y servicio eléctrico-forestal
RB transmision. [Tesis de pregrado], Universidad Austral de Chile, Puerto Montt.

Cora, J. (2020). Modelo de gestion estratégica mediante el balanced scoredcard para la caja
mun icipal de ahorro y crédito Cusco S.A., en la ciudad Arequipa. [Tesis de
pregrado], Univerisdad Nacional de San Agustin, Arequipa.

Cuervo, C. (2020). Disefio de un modelo de plan estratégico apoyado en el cuadro de mando
integral (CMI) para el cumplimiento de objetivos organizacionales de la empresa
Metalco SAS en la ciudad de Bogota. [Tesis de pregrado], Universidad Catdlica de
Colombia, Bogota.

de Moura, T., & de Araujo, C. (2019). A teoria institucional na pesquisa em contabilidade:
uma revisdo. Revista Organizagdes & Sociedade, 26(89), 291-316.
https://doi.org/10.1590/1984-9260895

De Oliveira, P., Paschoalotto, M., Delmonico, D., Coelho, F., Santos, F., & Escrivéo, E.
(2020). Stretegic management in public administration: a balanced scorecard
aplicability framework in school management. Future journal, 12(3).
https://doi.org/https://doi.org/10.24023/FutureJournal/2175-5825/2020.v12i3.517

Diaz, L. (2018). Disefio e implementacion del cuadro de mando integral en la institucion
privada Antonio Raimondi de la Ciudad EIl Collao llave-2016. [Tesis de pregrado],
Universidad Nacional del Altiplano, Puno.

Duvauchelle, B., & Merchan, A. (2019). Disefio de un cuadro de mando integral como
modelo de gestion para la cooperativa de ahorro y crédito universidad de Guayaquil.

[Tesis de pregrado], Universidad de Guayaquil, Guayaquil.

Facultad de Ingenieria
Ing. Industrial y Comercial



UNIVERSIDAD
{y SAN IGNACIO
DE LOYOLA 78

Hamied, M., & Elbagoury, A. (2020). Balanced scorecards: proposed framework for
application at the local system level insights from international experiences. Review of
Economics and Political. https://doi.org/https://doi.org/10.1108/REPS-08-2020-0109

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. (2014). Metodologia
de la Investigacion. México: Mc Graw Hill.

Hernandez, R., & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion: las rutas
cuantitativas, cualitativa y mixta. México: McGraw-Hill.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, L. (2014). Metodologia de la Investigacion.
México: McGraw-Hill.

Huamani, M. (2018). Disefio de un cuadro de mando integral para la mejora de la gestion de
la municipalidad provincial de espinar - Cusco. [Tesis de posgrado], Universidad
Nacional de San Agustin de Arequipa, Arequipa.

Huayta, F. (2020). Sistema de direccion por objetivos basado en el balanced scorecard en el
desempefio de la gestion pablica de la municipalidad provincial de Tayacaja-
Huancavelica. [Tesis doctoral], Universidad Nacional del Centro del Per(, Huancayo.

Kaplan, R., & Norton, D. (2014). El cuadro de mando integral. Harvard Business.
https://doi.org/https://books.google.com.pe/books?id=eboSAQAAQBAIJ&printsec=fr
ontcover&dg=kaplan+y+norton+teoria+de+cuadro+de+mando+integral&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwityeK02fr7AhXZg5UCHUMIAMOQ6AF6BAQJEAI#v=0
nepage&qg=kaplan%20y%20norton%20teoria%20de%20cuadro%20de%20mando

Leyton, C., & Gil, J. (2018). Cuadro de mando integral aplicado a la gestién pablica en
municipios. Revista Academia & Negocios, 3(2), 55-66.
https://doi.org/https://www.redalyc.org/journal/5608/560863018006/html/

Lozano, B., & Duréan, C. (2020). Disefio de un cuadro de mando integral (balanced
scorecard) para el centro de copiado la cava de Ocafia, norte de santander. [Tesis de
pregrado], Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia, Ocafia.

Martinez, A., & Seclen, C. (2019). Balanced scorecard: aplicado al programa de
segregacion en la fuente y recoleccion selectiva de residuos sélidos de la
municipalidad de Chiclayo. [Tesis de pregrado], Universidad Catélica Santo Toribio
de Mogrovejo, Chiclayo.

Martinez, L. (2017). Disefio de un plan estratégico y cuadro de mando integral (balanced
scorecard) para la empresa de asesoria y consultoria integral de servicios
especializados Acies Group S.A.S. Tesis de pregrado , Universidad Pedagdgica y

Facultad de Ingenieria
Ing. Industrial y Comercial



UNIVERSIDAD
{y SAN IGNACIO
DE LOYOLA 79

Tecnologica de Colombia . https://repositorio.uptc.edu.co/bitstream/001/2217/1/TGT-
817.pdf

Marzuki, S., Laksmono, B., & Subroto, A. (2020). Improving Government's Performance
Management by Using the Balanced Scorecard on Stakeholders Perspectives. Journal
of the community development in Asia, 3(3).
http://ejournal.aibpm.org/index.php/JCDA/article/view/888

Mendoza, R., & Ruiz, F. (2020). Cuadro de mando integral para la gestion administrativa en
diferentes sectores: una revision de la literatura. [Tesis de pregrado], Universidad
Tecnoldgica del Peru, Lima.

Mincetur. (2002). Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado - Ley N° 27658.
https://www.mincetur.gob.pe/wp-
content/uploads/documentos/institucional/gestion_descentralizada/transferencia_secto
rial/normas_proceso_transferencia/3_LEY _Nro_ 27658.pdf

Ming, F., Bui, T., Tseng, M., Wu, K., & Chiu, A. (2020). A performance assessment
approach for integrated solid waste management using a sustainable balanced
scorecard approach. Journal of Cleaner Production, 251.
https://doi.org/https://doi.org/10.1016/j.jclepro.2019.119740

Muda, 1., Erlina, Yahya, I., & Nasation, A. (2018). Performance audit and balanced scorecard
perspective. International Journal of Civil Engineering and Technology (IJCIET),
9(5), 1321-1333. https://www.researchgate.net/profile/Iskandar-
Muda/publication/336716168 Performance_Audit_and_Balanced_Scorecard_Perspec
tive/links/5b4dc680a6fdcc8dae24d17c/Performance-Audit-and-Balanced-Scorecard-
Perspective.pdf

Murillo, L. (2020). Cuadro de mando integral para la gestion del impacto social en
organizaciones de empleo inclusivo. Revista de Economia Publica, Social y
Cooperativa(98), 153-188. https://doi.org/10.7203/CIRIEC-E.98.13368

Ortega, M. (2019). Propuesta de disefio para la implementacién de un cuadro de mando
integral para la empresa ingenieria AVA Montajes. [Tesis de pregrado], Universidad
Andrés Bello, Concepcidn.

Palma, O. (2022). Disefio de un cuadro de mando integral y mapa estratégico para la clinica
mediuca Ltda. [Tesis de pregrado], Universidad Ces, Medellin.

Quispe, A. (2018). Disefio de un cuadro de mando integral (balanced Scorecard) y su
influencia en la gestién de la caja municipal de ahorros y créditos de Tacna-ano

Facultad de Ingenieria
Ing. Industrial y Comercial



UNIVERSIDAD
{y SAN IGNACIO
DE LOYOLA 80

2015. [Tesis de pregrado], Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann-Tacna,
Tacna.

Ruiz, G. (2020). Disefio e implementacion de un sistema de control interno para la empresa
MAN-SER SRL usando la herramienta de cuadro de mando integral. [Tesis de
pregrado], Universidad Siglo 21, Buenos Aires.

Séanchez, C., Vasquez, M., & Villarreal, C. (2017). Disefio del cuadro de mando integral
como herramienta de control estratégico de la gestion del Pronabec. Tesis de
posgrado, Universidad del Pacifico .
https://repositorio.up.edu.pe/bitstream/handle/11354/1724/Claudia_Tesis_maestria_2
017.pdf

Sanchez, M., & Menses, P. (2019). Gestion de activos intangibles mediante el modelo
balanced scorecard en la fundacién psiquiatrica nueva vida (primera sede) ubicada
en el municipio de Jamundi-Valle del Cauca. [Tesis de pregrado], Universidad del
Valle, Santander de Quilichao.

Sarraf, F., & Nejad, S. (2020). Improving performance evaluation based on balanced
scorecard with grey relational analysis and data envelopment analysis approaches:
Case study in water and wastewater companies. Evaluation and Program Planning,
79. https://doi.org/https://doi.org/10.1016/j.evalprogplan.2019.101762

Sayed, N., Lento, C., & Henderson, M. (2021). Appliciation of the balanced scoredcard for
strategy reformulation: perspectives from a canadian municipality. Can J Adm Scie, 1-
19. https://doi.org/https://doi.org/10.1002/cjas.1644

Secce, I. (2018). Propuesta de estrategia para el fortalecimiento del desempefio de la gestion
municipal del distrito. [Tesis de pregrado], Universidad José Carlos Mariategui,
Moquegua.

Secretaria de Gestion Publica. (2013). Decreto Supremo N° 004-2013-PCM.
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2015/06/DS-004-2013-PCM-Aprueba-la-
PNMGP.pdf

Silva, S., Prasath, R., Amorim, W., Andrade, M., Borges, S., Pereira, J., . .. Osério, J. (2021).
Sustainable urban development: Can the balanced scorecard contribute to the strategic
management of sustainable cities? Wiley, 29(6), 1155-1172.
https://doi.org/https://doi.org/10.1002/sd.2215

Torres, K. (2020). Aplicacion del cuadro de mando integral para acrecentar
significativamente la gestion de la gerencia de infraestructura y desarrollo urbano

Facultad de Ingenieria
Ing. Industrial y Comercial



UNIVERSIDAD
Q) SAN IGNACIO
DE LOYOLA 81

rural de la municipalidad provincial de Pacasmayo 2019-2022. [Tesis de pregrado],
Universidad Priada Antenor Orrego, Trujillo.

Vargas, G. (2017). Disefio de cuadro de mando integral para la ilustre municipalidad de
Frutillar. Tesis de pregrado , Universidad Austral de Chile.
http://cybertesis.uach.cl/tesis/uach/2017/bpmh887d/doc/bpmh887d.pdf

Facultad de Ingenieria
Ing. Industrial y Comercial



UNIVERSIDAD
E g SAN IGNACIO

DE LOYOLA 82
ANEXOS
Anexo 1. Matriz de consistencia
Problemas Objetivos Variables Metodologia
General General Poblacion: 350
;Como seria el Disefiar un modelo de trabajadores gue
o= conforman el CAS
disefio de un modelo  Cuadro de Mando
de Cuadro de Mando  Integral del plan
Integral del plan estratégico )
estratégico institucional para la {\r/lal::)?ggbrleis e
institucional para la mejora de la gestion confcj)rman quCAS
mejora de la gestion ~ municipal
municipal? Disefio: no
Especificos Especificos experimental
¢Cudles son los Identificar qué Tipo: descriptivo
objetivos estratégicos estrategias segun el Nivel: explicativo
para ser usados en el modelo de CMI se _ |
mapa estratégico para  desarrollara en el Corte: Transversa
la mejora de la proceso de la mejora VI: Cuadrode  Técnicas:

gestién municipal?

¢Como sera el mapa
estratégico de las 4
perspectivas del CMI
para la mejora de la
gestién municipal?

¢ Cuales son los
indicadores de las 4
perspectivas del CMI
para la mejora de la
gestién municipal?

¢ Coémo sera el cuadro
de mando integral
con informacién
actual de la gestion?

continua de la gestion
municipal

Mando Integral

Elaborar un mapa
estratégico que sera
aplicado a la
institucion del
gobierno municipal

VD: Gestion
Municipal

Comprobar los
indicadores
financieros y no
financieros que se
aplicaran para la
eficiencia del modelo
de CMI hacia la
mejora de la gestion
municipal

Demostrar que el
modelo de CMI
puede permitir un
gasto de presupuesto
eficiente

observacion directa y
encuesta

Instrumentos: ficha
de observaciény
cuestionario con
escala Likert
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Anexo 2. Instrumento de recojo de datos
1. Ficha de observacion (cuadro de mando integral del plan estratégico)
Fecha:
nro. doc.
Ficha de recoleccion de datos Elaborado por
Nombre de
SISTEMA EN ESTUDIO Ubicacion Municipalidad Proceso
CMI
Técnica empleada
Respuestas Malo Regular Bueno Excelente

P 1 2 3 4

DATOS OBTENIDOS

1. Perspectiva financiera

P00 T

El flujo de caja se considera

2. Perspectiva del cliente

a. Lasegmentacion de clientes es
b. Lasegmentacion del mercado es
c. Los resultados de la unidad de negocio son

a. Se evidencia que el aporte de valor es
b. El cumplimiento de metas y expectativas es
c. Se cuenta con un indicador de medicion de satisfaccion de clientes

Se evidencia que el efecto econdmico es
El rendimiento financiero en los ultimos meses ha sido

La rentabilidad de la Municipalidad Distrital de Mi Per( ha sido
El beneficio del capital invertido ha sido

3. Perspectiva del proceso interno

4. Perspectiva de formacion y crecimiento

a. Los factores clave son
b. Se cuentan con programas de fortalecimiento y apoyo tecnologico
c. El personal cuenta con capacidades

OBSERVACIONES:
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wn
—_

NO

-

Se llevan a cabo practicas constantes
para el desarrollo de habilidades
blandas en la Municipalidad de Mi
Peru

La gestion de politicas de carreteras
se cumple de forma eficaz.

Existe un control de actividades en
la Municipalidad de Mi Perd.

La formulacién y desarrollo de
planes se lleva de forma efectiva
dentro de la Municipalidad de Mi
Perd.

Existe el fomento del respecto de las
directrices por parte de los
colaboradores de la Municipalidad
de Mi Peru.

Es posible evidenciar un crecimiento
sostenible en la organizacion de la
Municipalidad de Mi Perd.

Se fomentan las ventajas
competitivas dentro de la
Municipalidad de Mi Perd.

Los planes de prestacion de
servicios de seguridad ciudadana se
cumplen dentro de la Municipalidad
de Mi Perd.

La gestion de desechos solidos se
cumple de forma efectiva dentro de
la Municipalidad de Mi Perd.

10

Los servicios de emergencia
destinados a los ciudadanos son
adecuados.

11

Los servicios de mantenimiento de
areas verdes son garantizados por la
Municipalidad de Mi Perd.
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:
Linea de investigacidn:
Apellidos y nombres del experto:
El instrumento de medicion pertenece a la variable:
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x” en las columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la
coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Apreci
a
Items Preguntas Observaciones
SS| N
i|o
¢El instrumento de medicion presenta el disefio
. adecuado?
¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene
? relacion con el titulo de la investigacion?
¢En el instrumento de recoleccién de datos se
3 mencionan las variables de investigacion?
¢ El instrumento de recoleccién de datos facilitara
) el logro de los objetivos de la investigacién?
¢El instrumento de recoleccion de datos se
° relaciona con las variables de estudio?
¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido
° coherente y no estan sesgadas?
¢Cada una de las preguntas del instrumento de
7 medicidn se relaciona con cada uno de los
elementos de los indicadores?
¢ El disefio del instrumento de medicidn facilitara
8 el anélisis y procesamiento de datos?
¢Son entendibles las alternativas de respuesta del
? instrumento de medicion?
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¢El instrumento de medicion sera accesible a la
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10

poblacidn sujeto de estudio?

¢El instrumento de medicion es claro, preciso y
11 |sencillo de responder para, de esta manera,

obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:
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Anexo 4. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO DE PARTICIPACION

“DISENO DE MODELO DE CUADRO DE MANDO INTEGRAL DEL PLAN
ESTRATEGICO COMO HERRAMIENTA PARA MEJORAR LA GESTION
MUNICIPAL”

Investigador
Tarazona Matos, Magaly Alinda
Proposito

Estudio de investigacion para la Universidad San Ignacio de Loyola tiene como propésito
“disenar un modelo de Cuadro de Mando Integral del plan estratégico institucional para la
mejora de la gestion municipal”. Se espera que los resultados ofrezcan informacion relevante

y util de aplicacion del sector publico.
Participacion

Se solicita de su participacion voluntaria como trabajador de la Municipalidad de Mi Peru.
Para este fin, se requiere del llenado del cuestionario adjuntado que da a conocer la
evaluacion de la gestion municipalidad de acuerdo a su experiencia personal en la

observacion y tratamiento en la cotidianidad.

Riesgos del Estudio

No representa riesgos de ningun tipo para usted como trabajador.

Beneficios del Estudio

Servird como aporte significativo para futuras investigaciones dentro del area.
Costo de la Participacién

No tiene ningln costo, solo realizara una inversion minima de tiempo estimada en 10

minutos.
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Confidencialidad

Todos los datos suministrados por usted estaran bajo estricta confidencialidad
Requisitos de participacion

Ser trabajador del CAS de la Municipalidad Distrital de Mi Peru.
Declaracion voluntaria

Yo , he sido informado(a) del objetivo de la

presente investigacion, conozco los riesgos, costos, confidencialidad y beneficios. Asi mismo
Sé que no representa costo alguno para mi, la metodologia a seguir y el tiempo estimado para
responder, motivo por el cual acepto de manera voluntaria participar en el llenado de este

cuestionario.

Nombre del participante:

Fecha:

Firma del apoderado
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Anexo 5. Diagrama de Ishikawa

RECURSOS
FINANCIERO HUMANOS
3
Ineficiente capacitacion \\
Ineficiente ingrasos al persenal
Mo existe normativas de

propios

Ineficiente profesional \

Dependencia de calificade en los puestos

transferencia del estado |

\ politica de personal

Alta rotacion del persenal

MATERIALES

Demera en los requerimientas
para realizar en |as actividades
operativas

Ineficiente equipos de

computo - A
P Mo existe una distribucion

equitativa de los materiales,
utiles de oficina

Mo existe herramiento de
seguimienta y contral Mo existe todos los
» instuimentos de gestion

actualizados

Existencia de burocracia
en la documentacion Mo existe la implementacion

de simplificacion

Oficinas y equipamiento d
s
en estado deplorable//

PROCESOS
INTERNOS

INFRAESTRUCTURA I
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Inexistencia de alguna
herramienta de
control,seguimiento, por la
limitada en los factores de
recursos humanos, financieros,
usuarios, procesos internos y
aprendizaje y conocimiento
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Anexo 6. Evidencias de la investigacion

1. Reunidn con la Comisién de Planeamiento Estratégico
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3. Reunidn con la poblacion en materia de PDLC
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