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Resumen

Esta investigacion plantea el disefio e implementacién de la metodologia del Balance Scorecard, se
realiza la presentacién de una propuesta para la gestion de procesos académicos, administrativos y de
servicios, sin embargo, solo se utilizan para cumplir con el requisito y no se les da seguimiento. Esta
propuesta de implementaciéon del BSC se presenta como una herramienta para facilitar la toma de
decisiones y el mejoramiento continuo, comunicando de forma expedita, la situacion de la gestion de
los procesos mas criticos de las instituciones que sean generados con el propdsito de alcanzar los
objetivos establecidos dentro del plan estratégico de la Facultad de Contaduria y Administraciéon de
Monclova, Como resultado de la implementacién de Balance Scorecard en las instituciones
proporciona una medida fundamental para poder evaluar el desempefio de los colaboradores

Palabras claves: Balanced Scorecard; ; implementacion; facultad; indicadores; gestion.
Abstract

This research proposes the design and implementation of the Balance Scorecard This research
proposes the design and implementation of the Balance Scorecard methodology, a proposal is made
for the management of academic, administrative and service processes, however, they are only used
to comply with the requirement and are not given follow-up. This BSC implementation proposal is
presented as a tool to facilitate decision-making and continuous improvement, communicating in an
expeditious manner, the situation of the management of the most critical processes of the institutions
that are generated in order to achieve the objectives. established within the strategic plan of the
Faculty of Accounting and Administration of Monclova, As a result of the implementation of the
Balance Scorecard in the institutions, it provides a fundamental measure to be able to evaluate the

performance of the collaborators

Keywords: Balanced Scorecard; ; implementation; faculty; indicators; management.

**Facultad de Contadurfa y Administracién Unidad Norte, México.
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Introduccion

En el giro de las organizaciones, los retos que las empresas enfrentan son constantes, donde se ven
obligadas a ofrecer un producto o servicio de valor para seguir en el gusto del cliente; desde hace
algunos afios, la globalizacién ha estado presente generando uno de los retos mas fuertes, al permitir
la introduccion de empresas internacionales al pais que se han estado posicionando como las favoritas
en gran parte del mercado, por consiguiente las empresas nacionales son motivadas a ofrecer més al
cliente, entonces el negocio por consecuencia se rodea de competencia fuerte a la cual se le debe

enfrentar.

El desarrollo de los tltimos afios ha originado que las empresas establezcan algun tipo de lineamiento
que brinde la oportunidad de obtener una mejor competitividad en el mercado en el que se desarrolla,
dichas empresas han sufrido transformaciones drasticas en el &mbito de las organizaciones, y el caso

de la educacién no es la excepcion.

Las organizaciones tienen que estar en constante mejora, ser eficientes y eficaces para mantenerse en
este mundo globalizado que demanda cambios sustanciales en su labor diaria. Los cambios hechos
en el entorno competitivo obligan a las instituciones de educacién superior a replantear su visién a
futuro e implementar sistemas de gestion, planeacidn, evaluacién y control basado en indicadores

Institucionales.

De acuerdo con el articulo publicado por el Instituto tecnoldgico de Sonora llamado “Conociendo el
Balanced Scorecard” menciona que actualmente, las organizaciones estan compitiendo en entornos
complejos y, por lo tanto, es vital que tengan una exacta comprension de sus objetivos y de los
métodos que han de utilizar para alcanzarlos. La gestion estratégica consiste en integrar la vision de

una organizacidn, objetivos, politicas y tacticas en un todo unificado. (Mancinas Morales, 2012)

Una vez que la vision estratégica y las politicas principales han sido identificadas, deben ser
determinadas las herramientas para la aplicacion, necesarias para la eficacia de la gestiéon de la

organizacion.

Es por eso por lo que, en un entorno como el actual, que se caracteriza por una gran competitividad
en todos los mercados, las empresas y organizaciones, se esfuercen por mantener una ventaja
competitiva sostenida, que permita su continuidad y éxito a través del tiempo, lo que requiere de un

buen planteamiento estratégico en el cual queden muy bien identificadas esas ventajas competitivas
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y los esfuerzos de la organizacién se centren en obtener los objetivos estratégicos, que traducen la

estrategia en resultados a conseguir en un tiempo determinado.

El objetivo de esta investigacion es la Implementacion del Balanced Scorecard para la mejora de
los procesos académicos, administrativos y de servicios de la Facultad de Contaduria y

Administracién de la region norte de Coahuila.
Marco conceptual
El Balanced Scorecard

De acuerdo con la informacién sustentada en la tesis de grado desarrollada por Chablay (2011), con
titulo “Andlisis, disefio e implementacion de un Balanced Scorecard en la camara de comercio de
Cuenca” menciona que en el mundo actual la mayoria de las organizaciones deberian ser capaces de
adaptarse a los cambios y exigencias del entorno en que se rodean siendo asi, mds competitivas y

rentables.

Las empresas, a medida que pasa el tiempo, detectan que ya no solo deben de dar importancia a los
resultados financieros, sino que también se dan cuenta que otras medidas como lo son la calidad en
el servicio, respuestas rapidas, satisfaccion del cliente y empleados, asi como el crecimiento de la

empresa son caracteristicas fundamentales en la organizacién y de ahi la importancia de su medicion.

Los responsables de las empresas, gerentes y directivos deben estar enfocados tanto de los factores
criticos como los de éxito y de éstos, generar soluciones para mejorar el estado actual ya que la clave
para obtener buenos resultados estd en el trabajo en equipo orientado hacia el logro de los objetivos

de la empresa.

El BSC (Balanced Scorecard) se especializa en esto, brinda una herramienta de control de gestién
importante para los directivos, brindando un panel de medicién de rendimiento de las diferentes

medidas consideradas dentro de la organizacion.

El BSC busca fundamentalmente complementar los indicadores tradicionalmente usados para evaluar
el desempeio de las empresas, combinando indicadores financieros con indicadores no financieros
logrando asi un desempefio de la organizacién diariamente y la construccién de un futuro promisorio,

cumpliendo asi con la misién organizacional.

441



Conceptualizacion de Scorecard

El BSC no se originé de los conceptos de la administracién estratégica (Scaramussa et al., 2010),
sino que nace por los norteamericanos Robert Kaplan y David Norton, con la idea de disefiar una

estrategia que posibilitara una medicidn de la satisfaccion del cliente final.
Esta estrategia consta de cuatro indicadores:

Cliente

Negocio interno

Innovacién y aprendizaje

Perspectiva financiera

Los sistemas tradicionales de mediciéon de desempefio, como soporte a la gestiéon de las grandes
empresas con multiples actividades y productos, fueron criticados por no auxiliar en la evaluacién de
la eficiencia de los procesos y de resultados de sus productos. El BSC indica como decidir sobre lo
que debe ser medido, los factores claves de la estratégica y como esas informaciones deben ser

dispuestas para que puedan tener mayor utilidad en la gestiéon del negocio (Kaplan y Norton,1992).

Segun el articulo publicado por el profesor Ferndndez (2011) en la revista de alumnos denominado
“El Balanced Scorecard, ayudando a implementar la estrategia” se menciona que el Balanced
Scorecard —también llamado Cuadro de Mando Integral— ha despertado gran interés entre directivos
y empresarios, hasta el punto de que se considera como uno de los més importantes modelos de
planificacién y gestién de los udltimos afios. jPor qué? Independientemente del hecho de que los
modelos de planificacion y gestion de empresas sean mis o menos populares en determinados
momentos, lo cierto es que el Balanced Scorecard contribuye a la resolucion de problemas que tienen
nuestras empresas y preocupan a nuestros directivos. El Balanced Scorecard es un modelo de gestién
que traduce la estrategia en objetivos relacionados, medidos a través de indicadores y ligados a unos

planes de accién que permiten alinear el comportamiento de los miembros de la organizacion.

A través de un sistema coherente de elementos —como los mapas estratégicos, la asignacién de
recursos y la evaluacion del desempefio—, el Cuadro de Mando Integral ayuda a engarzar piezas
normalmente descoordinadas en nuestras organizaciones, para adecuar el comportamiento de las

personas a la estrategia empresarial.
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El BSC traduce la estrategia en accidn, utiliza el plan estratégico de la organizacién y define los
factores criticos del éxito, obtiene medidas de otras perspectivas no limitandose solo al area
financiera, brinda la posibilidad de aumentar la visién e incluir otras medidas desde otro enfoque més

generalizado englobando los diferentes protagonistas que constituyen la empresa.
Elementos del Balanced Scorecard

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta muy util para la direccién de empresas en el corto y
en el largo plazo. Primero, porque al combinar los indicadores financieros y no financieros permite
adelantar tendencias y realizar una politica estratégica proactiva. Y segundo, porque ofrece un método
estructurado para seleccionar los indicadores guia que implica a la direccién de la empresa. La
eficacia del cuadro de mando integral radica en una buena compresiéon de sus fundamentos, una
aplicaciéon completa que implique a la direcciéon de la empresa, por lo que estd integrado por
elementos importantes para que lo convierten en una herramienta indispensable para cualquier

organizacion.

La planeacion estratégica

El desarrollo del mercado en nuestro mundo actual y la orientacién hacia a globalizacién han hecho
que las empresas busquen la manera de aplicar filosofias de administracion que les ayuden a

mantenerse y a superarse constantemente.

De acuerdo con Chiavenato (2017) la planeacién realizada en el nivel institucional de una empresa
recibe el nombre de planeacidn estratégica, los dirigentes cumplen a tarea primordial de enfrentar la
incertidumbre generada por los elementos incontrolables e impredecibles desde el ambiente de tarea
hasta el ambiente general. Al estar al tanto de las amenazas ambientales y las oportunidades
disponibles para la empresa y desarrollar estrategias para enfrentar estos elementos ambientales, los
dirigentes del nivel institucional requieren un horizonte temporal proyectado a largo plazo, un
enfoque global que incluye la empresa como totalidad integrada por recursos, capacidad y

potencialidad y en especial, requieren tomar decisiones basadas en juicios y no solo en datos.

Para realizar cambios fundamentales en la empresa se debe alentar a los gerentes a pensar
estratégicamente para que se anticipen en los cambios y puedan mejorar sus estrategias cuando éstas

asf lo refieran.
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Definicion de planeacion estratégica

Una herramienta que permite a las organizaciones prepararse para enfrentar las situaciones que se
presentan en el futuro es la planeacion estratégica, ayudando con ello a orientar sus esfuerzos hacia
metas realistas de desempeiio, por lo cual es necesario conocer y aplicar los elementos que intervienen
en el proceso de planeacion. Se describe el significado de planeacion estratégica de acuerdo con

autores reconocidos.

Rosales (2001) considera que la planificacion estratégica es un proceso por el cual las organizaciones
desarrollan instrucciones y actividades tendientes a determinar metas y objetivos a través del andlisis
del ambiente interno y del entorno, adoptan cursos de accién especificos y asignan recursos, para

hacer posible la obtencidn de las metas de la organizacion.

Posteriormente, no s6lo preocupd a los administradores de las organizaciones, de ahi pensar en exigir
que lo planeado se traduzca realmente en acciones adecuadas, lo que dio lugar al desarrollo del
concepto de administracién estratégica. Desde la década de 1960 hasta mediados de 1980, la
planeacién estratégica subrayaba un enfoque de arriba abajo respecto al establecimiento de metas y
planeacion, es decir la alta direccién y los especialistas en planeacion estratégica desarrollaban metas

y planes para toda la organizacion.

Objetivo del analisis FODA

El objetivo primario del andlisis FODA consiste en obtener conclusiones sobre la forma en que el
objeto estudiado serd capaz de afrontar los cambios y las turbulencias en el contexto, (oportunidades
y amenazas) a partir de sus fortalezas y debilidades internas. Se recurre a ella para desarrollar una
estrategia de negocio que sea solida a futuro, ademads, el andlisis FODA es una herramienta ttil que
todo gerente de empresa o industria debe ejecutar y tomarla en consideracion. Cabe sefialar que, si

existiera una situacién compleja el andlisis FODA puede hacer frente a ella de forma sencilla y eficaz.
Fortalezas: los atributos o destrezas que una industria 0 empresa contiene para alcanzar los objetivos.
Debilidades: lo que es perjudicial o factores desfavorables para la ejecucién del objetivo.

Oportunidades: las condiciones externas, lo que estd a la vista por todos o la popularidad y

competitividad que tenga la industria u organizacion ttiles para alcanzar el objetivo

Amenazas: lo perjudicial, lo que amenaza la supervivencia de la industria o empresa que se

encuentran externamente, las cuales, pudieran convertirse en oportunidades, para alcanzar el objetivo.
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Planteamiento del problema

A través del tiempo, las Instituciones educativas han tenido transformaciones en lo que se refiere a
sus procesos académicos, administrativos y de servicios; éstos constituyen el intercambio de bienes,
valores y servicios, con el propdsito de satisfacer las necesidades de la comunidad estudiantil. Por
eso, las instituciones hoy en dia se enfrentan a un mundo globalizado por la supervivencia en un
mercado potencial, enfocadas en mantener unos niveles de productividad y efectividad acorde a las
exigencias de los clientes (alumnos, profesores, industria y sociedad) en el posicionamiento de sus

servicios educativos.

De este modo, dentro de las instituciones se han presentado grandes iniciativas, que han generado
cambios en la tecnologia de los sistemas de informacién y control; permitiendo asi que las IES
avancen y tengan mejoras para obtener el éxito competitivo. La falta de una metodologia de control
y evaluacién de los procesos de las instituciones de educacién superior de la regién centro de
Coahuila imposibilita el aprovechamiento de las fortalezas con que cuenta las instituciones, de las
oportunidades que brinda el entorno y limita la toma oportuna toma de decisiones que permitan

enfrentar con éxito los retos de un mundo globalizado y dindmico.

A pesar, de que las instituciones cuentan con una estructura organizativa, tienen manuales de
normas y procedimientos y sistemas de informacidon automatizado; presentan una debilidad los
procesos de toma de decisiones, esto es debido a que los indicadores no son ejecutados de manera

eficiente.

Diagrama 1. Diagrama de Ishikawa.
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Formulacion del Problema

La presente investigacion tiene el objetivo principal dar respuesta a la pregunta siguiente: ;De qué
manera la aplicacién del Balanced Scorecard contribuird a la mejora de los procesos académicos,
administrativos y de servicios de la Facultad de Contaduria y Administracion de la regién norte de

Coahuila?
Objetivos de la investigacion

Los objetivos de una investigacidn son las tareas bdsicas que se cumplen en la creacion de todo tipo
de conocimiento cientifico, son metas especificas que se deben alcanzar para poder responder a una

pregunta de investigacién y que orientan a su desarrollo (Briones, 2003).
Objetivo General

Implementaciéon del Balanced Scorecard para la mejora de los procesos académicos,
administrativos y de servicios de la Facultad de Contaduria y Administracién de la regién norte de

Coahuila.
Objetivos especificos

U Identificar los conceptos bdasicos sobre la herramienta de Scorecard, su importancia y
aplicacion dentro de las organizaciones

[0 Diagnosticar la situacion actual por la cual los procesos académicos, administrativos y de
servicios de las instituciones de educacién superior no son efectivos y eficaces

O Disefiar la metodologia de los procesos académicos, administrativos y de servicios de las
instituciones de educacion superior para lograr su optimizacion.

U Implementar la herramienta gerencial Balanced Scorecard para la mejora de los procesos
académicos, administrativos y de servicios de las instituciones de educacidn superior de la

regién Centro de Coahuila.
Justificacién de la investigacion

Las Instituciones de educacién superior de la regién centro de Coahuila en la actualidad tienen
dificultades para lograr una planeacion estratégica eficaz y eficiente ya que, existe un sin nimero de
procesos académicos, administrativos y de servicios que no estan dando los resultados esperados ya
que sus indicadores solo se realizan para cumplir con su funcionamiento y no para medir su eficacia

y eficiencia.
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Por lo cual se propondra la aplicacion de la técnica gerencial “Balanced Scorecard” (cuadro de mando
integral), el modelo propone la revision de la estrategia desde cuatro puntos de vistas o perspectivas;
los clientes, a nivel interno de la Institucién, la capacidad de generar valor y de crecimiento y la
financiera, a fin de lograr un mejor desempeio en las operaciones de las institucione. Es indispensable
enfrentar todos los retos que a la empresa se le presenten, para lograr esto, se necesita diseflar una
estrategia de negocios y principalmente saber implantar esa estrategia, son muchas las metodologias

que ayudan a administrar el seguimiento de la estrategia para su buena ejecucién

Por tal motivo este trabajo de investigacion busca mediante la aplicacién de la metodologia del
“Balanced Scorecard” o “Cuadro de Mando Integral” que los objetivos planteados en las instituciones
de educacidn superior de la regién centro de Coahuila, se cumplan, contribuyendo de esta manera a
la consolidacién de un pensamiento caracterizado por la flexibilidad y la optimizacién de los recursos,
logrados a través del direccionamiento estratégico, la efectividad organizacional y la innovacién

continua como respuesta a entornos cambiantes.

Metodologia

El desarrollo del BSC para la facultad, permitié crear una nueva herramienta que puede servir para
cambiar la cultura organizacional. Al disefar esta herramienta, fue posible introducir conceptos
fundamentales para la gestién como son los siguientes: Los Alumnos, la sociedad, las empresas y el
Estado, son los principales beneficiarios de la labor Universitaria. Por lo tanto, ellos son sus clientes,
de ahf la preocupacién en definir toda su politica de gestion en funcién de sus anhelos con el fin de
satisfacerlos. Serd fundamental para la sostenibilidad de la Universidad la interaccién y cooperacién
con entidades publicas y privadas que promueven proyectos de investigacién y extensién, con el
objetivo de obtener nuevas fuentes de ingresos. La mejora de los procesos internos y la formacién de
recursos humanos serdn crucial para la mejora en la calidad de los servicios ofrecidos y

consecuentemente en el cumplimiento de la mision.

Esto significa que la Institucién en su totalidad debe involucrarse en la planificacion estratégica:
comprometiendo todos sus niveles, recursos, potencialidades y habilidades, para lograr el efecto

sinérgico de integracién de todos estos aspectos.

Con la herramienta presentada aqui, este proceso de estandarizacion se hace mds ficil, ya que cada
miembro de la institucién sabra claramente lo que se espera de él y lo que es la contribucién que

puede aportar a la institucién.
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Finalmente se considera este estudio como una pequefia contribucion a la Facultad de Contaduria y
Administracién de Monclova, para el desarrollo y asimilacién de una idea de gestion estratégica,

basada en el Modelo de Gestion Balanced Scorecard.

Disefio y técnicas de investigacion
La investigacién se realiza en la Facultad de Contaduria y Administraciéon de la Universidad
Auténoma de Coahuila de la ciudad de Monclova Coahuila, en coordinacién con el personal directivo

y administrativo de la institucion.

El principal objetivo de la presente investigacion es la Implementacidn de la metodologia Balance
Scorecard para la mejora de los procesos académicos, administrativos y de servicios de la Facultad

de Contaduria y Administracién de la regién centro de Coahuila.

Dicha investigacion se realiza con revision bibliografica de distintos autores del tema, asi como tesis

publicadas, libros, articulos y revistas de informacién.

Método de analisis

Para realizar un método de analisis confiable respecto al problema de estudio de la organizacién se
disefia una metodologia que toma en cuenta la poblacién de la institucién que estd asociado con el
tema de investigacion, tomando una muestra de la poblacién total de alumnos para deducir los
resultados arrojados del total de encuestas aplicadas para posteriormente obtener resultados que

apoyardn a disefiar un plan de accién respecto al problema existente en la organizacion.
De acuerdo con el alcance de la investigacion:

En funcién de los objetivos de la investigacion ésta es de tipo aplicada; ya que se hace énfasis en
trabajar con los resultados obtenidos de la investigacién pura, con el fin de utilizarlos en beneficio de
la institucién creando un modelo estratégico que ayude a mejorar los procesos administrativos que

tiene la institucion.

En cuanto a los objetivos de la investigacién; éstos se centran en conocer los conceptos basicos de la
importancia de la implementacién de la metodologia Balanced Scorecard, planeacién estratégica,
analisis FODA, asi como el disefiar un plan que facilite observar periédicamente los resultados de los

procesos mediante nuevas tecnologias

De acuerdo con el conocimiento la investigacion es de tipo explicativa, ya que la atencion se centra

en determinar la importancia de la administracién en los procesos dentro de toda organizacion.
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En funcién de la fuente de datos, la presente investigacién aplica la investigaciéon mixta, ya que

participa de la naturaleza de la investigacién documental y de campo.
Poblacion y determinacion del tamaiio de la muestra

Dentro de la Facultad de Contaduria y Administracién de la zona Norte de Coahuila figuran en el
sistema de administraciéon 1300 alumnos los cuales se encuentran distribuidos en sus distintas
carreras. Teniendo en cuenta que para realizar una encuesta se debe tener una poblacién minima a
encuestar con unos parametros tales como seguridad, precisiéon y proporcion esperada y luego de
contar con la informacién exacta de la poblacién de interés, se procedié a dar aplicacion a la siguiente

férmula (véase figura 1), para hallar el tamafio de la muestra en una poblacidn finita:

Figura 1. Formula para la muestra

N+« Za*+«p+q

n

=d2t(N—1)+2a2¢p¢q

Elaboracién propia

Al determinar la férmula para determinar el tamafio de la muestra se obtiene que:

n=1300 x 1.96% x 0.05 x 0.95 / 0.05%x (340 — 1) + 1.96%x0.05x0.95=297
n=297

El resultado de la operacién da como resultado que el tamafio de la muestra es de 297 alumnos lo que
significa que se tuvo que encuestar a minimo esa cantidad de estudiantes inscritos en la institucién

para obtener resultados objetivos y ttiles para la investigacion.

Para la seleccidn del estudio se utilizé el muestreo aleatorio debido a que la poblacidon objeto de
estudio es uniforme teniendo en cuenta que estudian en la misma institucién y todos tienen la misma

probabilidad de ser seleccionados.
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Resultados

Para trabajar con los resultados de las encuestas aplicadas a los alumnos de las distintas carreras de
la Facultad de Contaduria y Administracién donde se obtienen datos signa liticos sobre la carrera de

los alumnos, genero, y edad.

Asi como informacién sobre la infraestructura, la docencia y el programa de materias, mismos que al
contestar individualmente los participantes se arrojan los resultados en porcentajes en la misma

aplicacién presentdndose a manera de gréficas cada uno de ellos.

Se describe cada una de las variables de la encuesta visualizando los resultados arrojados en tablas
con la cantidad de alumnos que respondieron a cada pardmetro, asi como la descripcién gréfica para
visualizar el comportamiento de los resultados, posteriormente se realiza una estadistica descriptiva
para observar resultados tales como la media, promedio, desviacién estandar, limite inferior y limite

superior de cada variable.

Objetivo especifico 1: Identificar los conceptos bdasicos sobre la herramienta de Scorecard, su

importancia y aplicacion dentro de las organizaciones.

Para lograr el objetivo nimero uno, se realiza una detallada recopilacién de conceptos relacionados
con el desarrollo de las organizaciones, dentro d ellos cuales se encuentra la administracion, los
procesos administrativos, el andlisis FODA y la gran importancia de la herramienta gerencial
Scorecard para el beneficio de cualquier organizacién, dado que da especial importancia en los
procesos administrativos para que se lleven a cabo de la mejor manera para lograr los objetivos de

cada organizacion.

A través del tiempo, las Instituciones educativas han tenido transformaciones en lo que se refiere a
sus procesos académicos, administrativos y de servicios; éstos constituyen el intercambio de bienes,
valores y servicios, con el propdsito de satisfacer las necesidades de la comunidad estudiantil. Por
eso, las instituciones hoy en dia se enfrentan a un mundo globalizado por la supervivencia en un
mercado potencial, enfocadas en mantener unos niveles de productividad y efectividad acorde a las
exigencias de los clientes (alumnos, profesores, industria y sociedad) en el posicionamiento de sus

servicios educativos.

Durante la presente investigacion se realiza una buisqueda de todos los aspectos tedricos y practicos
referente a la herramienta de control “Balanced Scorecard”. Inicialmente se analiza la evolucién de

la educacién a nivel superior enfocandonos al entorno de la region centro de Coahuila, después se

450



aborda el enfoque tedrico del Balanced Scorecard como posible solucién a las problematicas de
gestioén de la instituciones de educacién superior y estructurar una metodologia de solucién y asi
contestar una interrogante ; Aplicacién del Balanced Scorecard como una herramienta de gestién para

una institucion de educacion superior de la Regién centro de Coahuila?

Objetivo especifico 2: Diagnosticar la situacién actual por la cual los procesos académicos,

administrativos y de servicios de las instituciones de educacién superior no son efectivos y eficaces.

A pesar, de que las instituciones cuentan con una estructura organizativa, tienen manuales de
normas y procedimientos y sistemas de informacidn automatizado; presentan una debilidad los
procesos de toma de decisiones, esto es debido a que los indicadores no son ejecutados de manera

eficiente.
La presente investigacion tiene el objetivo principal dar respuesta a la pregunta siguiente:

(De qué manera la aplicacion del Balanced Scorecard contribuird a la mejora de los procesos
académicos, administrativos y de servicios de la Facultad de Contaduria y Administracién de la

region norte de Coahuila?

En base a la anterior pregunta y para el desarrollo del objetivo nimero dos se elabora una encuesta
dirigida a una muestra de la poblacidn estudiantil, para detectar la situacién y la satisfaccion actual
respecto a los procesos administrativos y académicos de la institucién, la cual se lleva a cabo de
manera virtual proporcionando a los estudiantes una direccién electrénica para acceder a la

encuesta misma que se puede visualizar en la siguiente direccién de email:

fcauadec2019 @gmail.com

password: FCA123456
Dicha direccién enlaza a la siguiente pagina:

https://drive.google.com/drive/my-drive donde se encuentra la encuesta que se aplica a la poblacién

estudiantil, como siguiente paso se direcciona en el apartado drive donde se visualiza cada una de

las preguntas que conforman la encuesta.

Objetivo especifico 3: Disenar la metodologia de los procesos académicos, administrativos y de
servicios de las instituciones de educacidon superior mediante un modelo para lograr su

optimizacion.
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Las Instituciones de educacion superior de la region centro de Coahuila en la actualidad tienen
dificultades para lograr una planeacién estratégica eficaz y eficiente ya que, existe un sin nimero de
procesos académicos, administrativos y de servicios que no estdn dando los resultados esperados ya
que sus indicadores solo se realizan para cumplir con su funcionamiento y no para medir su eficacia

y eficiencia.

Por lo cual se propondr4 la aplicacién de la técnica gerencial Balanced Scorecard (cuadro de mando
integral), el modelo propone la revision de la estrategia desde cuatro puntos de vistas o perspectivas;
los clientes, a nivel interno de la Institucion, la capacidad de generar valor y de crecimiento y la
financiera, a fin de lograr un mejor desempeiio en las operaciones de las institucione. Es indispensable
enfrentar todos los retos que a la empresa se le presenten, para lograr esto, se necesita diseflar una
estrategia de negocios y principalmente saber implantar esa estrategia, son muchas las metodologias

que ayudan a administrar el seguimiento de la estrategia para su buena ejecucion

En la figura 2 se muestra el modelo propuesto para el desarrollo de la herramienta gerencial

Balanced Scorecard.
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Figura 2.- Modelo para la implementacion del Scorecard
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Figura 3. Funcionabilidad de la Herramienta del Balance Scorecard.

académico o

total de alumnos

o desercion

Objetivo Indicador Metas al 2020
Estratégico
Aumentar el | Numero de | Incrementar al 91% 84% de
10% la estudiantes la satisfaccion del satisfaccion
satisfaccion | Satisfechos/Total estudiante, el afio
del de alumnos | 2019 tuvimos un
estudiante | encuestados *100 81 % de
Semestre  Enero- satisfaccion del
Junio de 2020 estudiante
Disminuir el | No. de alumnos Disminuir el
fracaso que desertaron /| fracaso académico

desercién matriculados*100 académica un 5%,
académica | Semestre agosto- | En el afio 2019 la
un 5%, Diciembre de 2020 | desercion fue del
20%
163/1350=12%
Aumentar | Numero de | Aumentar un 5% la
un 5% la alumnos cobertura
cobertura | matriculados en el estudiantil el
estudiantil | semestre Agosto- | semestre agosto-
el semestre | Diciembre de 2020 | diciembre de 2020.

agosto- en el periodo de
diciembre agosto-diciembre
de 2020 de 2019

inscribimos 250

alumnos

Elaboracién propia

Objetivo especifico 4: Implementar la herramienta gerencial Balance Scorecard para la mejora de
los procesos académicos, administrativos y de servicios de las instituciones de educacién superior de

la region Centro de Coahuila. En la figura 3 se observa la funcionabilidad de tableros de la
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herramienta “Balance Scorecard”, mientras que en la figura 18 se observa el documento presentado

a la facultad para su implementacion..

Conclusiones
Las Instituciones de educacién superior, hoy en dia tienen que sobrevivir en un mercado cada vez
mads competitivo y globalizado. Ante este nuevo reto, deben tener herramientas de gestion fiable, lo

que permite la transicidn a una gestion estratégica orientada de forma permanente a su vision.

El BSC como ya fue mencionado en este estudio, es un conjunto de indicadores que permite a los
administradores ver la organizacién desde diferentes perspectivas al mismo tiempo, lo que desemboca
en la capacidad de traducir y poner en préctica la estrategia para alinear los esfuerzos y metas en la

bisqueda de la mejora continua, la creacién de valor y el crecimiento.

También, esta herramienta permite su conversién en un Unico instrumento de gestion, reunir varios
elementos, aparentemente dispares, de un plan de actividades Institucionales educativas, lo que
permite: Orientarse al cliente; reducir el tiempo de respuesta; mejorar la calidad; promover el trabajo
en equipo; reducir el tiempo de atencién de nuestros servicios educativos y Gestionar con una visién

de largo plazo.

Ademads, en este estudio nos fue posible verificar que el BSC, puede servir a las Instituciones de
educacioén superior de la regién centro de Coahuila en los siguientes aspectos: Traducir y clarificar la
visién y la estrategia, Comunicacion y conexion de los objetivos e indicadores estratégicos, La
planificacién y el establecimiento de objetivos y la alineacién de las iniciativas estratégicas y

Aumentar el feedback y el aprendizaje estratégico

El Balanced Scorecard centra su andlisis en cuatro perspectivas: Clientes, Comunidad, procesos
internos y Ensefianza-aprendizaje y actualizacién. En nuestro caso, debido a naturaleza de la Facultad
de contaduria y Administracién de Monclova, su principal objetivo, es satisfacer los intereses de sus
Alumnos, considerados aqui como sus clientes, tuvimos que cambiar la configuracién de las

perspectivas, dando mayor atencién a la perspectiva de Clientes/Alumnos.
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