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RESUMEN

Existen varias tesis desarrolladas sobre CMI aplicado a distintas organizaciones en nuestro pais,
en este caso nosotros desarrollamos una investigacion en el Sector Publico de Salud {Hospital
de Pampas) a nivel de explicativo, desarrollando un tipo de estudio aplicativo tecnolégico ya que
las variables del CM! y desarrollo empresarial estan clasificadas como teéricas. En la presente
investigacion se tomd una muestra de la poblacién, en este caso se tomé 20 personas
(directores), utilizando fichas técnicas y preguntas relacionadas a las variables dependientes e
independientes. Estas fichas técnicas fueron aplicadas sobre las variables en dos etapas, Pre
Test y Post Test dando lugar a analizarlos estadisticamente obteniendo resultados que fueron
contrastados con la teoria aplicada a fin de establecer las diferencias y validar la magnitud del
aporte al acervo de conacimiento y determinar de qué manera influye el cuadro de mando
integral en el desarrollo empresarial del Hospital de Pampas, El trabajo concluyé que la
perspectiva financiera del CM! se relaciona con la rentabilidad del Hospital de Pampas, la
perspectiva del cliente del CMI incide directamente con el posicionamiento de mercado y
finalmente, la perspectiva del proceso del CMI ayuda al cumplimiento del plan de cobertura o

expansion mediante la mejora de sus procesos informéticos.



ABSTRACT

There are several thesis developed on WCC applied to different organizations in our country, in
this case we develop a research in the Public Health Sector (Hospital of Pampas) explanatory
level, developing a type of study technological application since the variables of the WCC and
business development are classified as theoretical. In the present investigation took a sample of
the population, in this case it took 20 people (directors), using technical data sheets and
questions related to the dependent and independent variables. These fact sheets were applied on
the variables in two stages, Pre-test and post test giving rise to analyze them statistically
obtaining results that were contrasted with the applied theory in order to establish the differences
and validate the magnitude of the contribution to the knowledge and determine how it influences
the balanced scorecard in the business development of the Hospital of Pampas, the work
concluded that the financial outlook of the WCC is related to the profitability of the Hospital of
Pampas, the customer's perspective of the WCC directly affects with the market positioning and
finally, the perspective of the process of the WCC to aid compliance with the plan or coverage

expansion through the improvement of its computer processes



INTRODUCCION

E! Hospital de Pampas esta considerada dentro de nuestra Provincia de Tayacaja como
una entidad que debe de brindar servicios de calidad en todo los procesos administrativos asi
también como asistencial, pero existe una carencia de herramientas estratégicas para la
evaluacion y medicion del cumplimiento de ese objeto, debido a que no se tienen disefiados los
indicadores de evaluacién y monitoreo ocasionando el incumplimiento de las metas, haciendo
que la entidad no responde a las exigencias de las personas, en ese sentido en esta tesis
desarrollamos un modelo empresarial, para determinar la relacion, incidencia y cumplimiento de
la perspectiva financiera, cliente, proceso y de recursos humanos del CMI con fa del Hospital de
Pampas. Basados en el marco tedrico del trabajo afirmamos que la perspectiva financiera del
CMI incide directamente en la rentabilidad del Hospital de Pampas. También decimos que la
perspectiva del cliente del CMI influye directamente en el posicionamiento del Hospital de
Pampas, que la perspectiva del proceso del CMI incide directamente con la cobertura o
expansion mediante la mejora de sus procesos informaticos, finalmente, que la perspectiva de
los RRHH de! CMI influye directamente en generar valor agregado en los conocimientos y
habilidades del personal con el apoyo de la tecnologia de punta.

La tesis contiene diferentes capitulos, en el capitulo | se plantea, formula el problema a
estudiar, determinando nuestros objetivos a cumplir en el desarrollo empresarial, ademas de
tener una alternativa de solucion y, asi mejorar sus procesos administrativos teniendo como
resultado una mejora en sus operaciones cotidianas y por ende, su imagen institucional. En el
capitulo 1l se describen las bases teéricas de la metodologia aplicada, determinando la
influencia, incidencia directa del CMI en el desarrollo empresarial del Hospital de Pampas. El
capitufo il comprende la metodologia utilizada (tipo, nivel, método de la investigacitn), ademéas
de describir las técnicas, instrumentos de la recoleccion de datos estudiados en la presente. El
capitulo IV nos permitira realizar la descripcion y andlisis de las variables independientes y
dependientes del CMI y el desarrollo empresarial en el hospital de pampas con los datos
extraidos de la muestra de 20 personas que laboran en la entidad.

Los autores.



1.1

CAPITULO |
PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El plan estratégico del hospital de Pampas, no se encuentra alineado al Plan
Estratégico de la Direccion Regional de Salud, debido a que no se monitorean los
objetivos trazados y como consecuencia ocasionan retrasos en las actividades
programadas. Por otra parte, lo procesos de gestion no estan bien definidos, debido
a que no se han establecido los procedimientos a seguir como consecuencia
terminan en retrasos en los procesos. Estos son algunas deficiencias que se
pueden observar en los centros de salud, los cuales son homogéneos en la region y
hasta en el pais, sin embargo, podemos dar mas ejemplos como los controles
actuales de evaluacion y monitoreo son deficientes debido a que atn no se tienen
herramientas de gestion que permitan planificar, monitorear las actividades
programadas, lo cual ocasiona el incumplimiento del plan estratégico.

Dado el diagnostico anterior se puede afirmar que existe una carencia de
herramientas estratégicas para la evaluacion y medicion del cumplimiento de
objetivos debido a que no se tienen disefiados los indicadores de evaluacion y

monitoreo ocasionando el incumplimiento de las metas.



1.2

1.3

1.4

FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema General

¢ Como influye el cuadro de mando integral en el desarrollo empresarial en el
Hospital de Pampas, 20127

Problemas Especificos

a. ¢Coémo se relaciona la perspectiva financiera del CMI con la rentabilidad del
Hospital de Pampas?

b. 4Como incide la perspectiva del cliente del CMI en el posicionamiento de
mercado del Hospital de Pampas?

c. ¢Cbobmo se relaciona la perspectiva del proceso del CMI en la cobertura o
expansion de sus procesos del Hospital de Pampas?

d. ¢Como incide la perspectiva de los RRHH del CMI en generar valor agregado
con el apoyo y soporte de la tecnologia de punta del Hospital de Pampas?

OBJETIVOS: GENERAL Y ESPECIFICOS

Objetivo General

Determinar la influencia del CMi en el desarrolio empresarial del Hospital de
Pampas.

Objetivos Especificos

a) Determinar la relacion de la perspectiva financiera de! CM! con Ia rentabilidad del
Hospital de Pampas.

b) Determinar la incidencia de la perspectiva del cliente del CMI en el
posicionamiento de mercado del Hospital de Pampas.

¢) Determinar la relacion entre la perspectiva del proceso del CMi y el cumplimiento
del plan de cobertura 0 expansion mediante la mejora de sus procesos
informaticos.

d) Determinar la influencia de la perspectiva de los RRHH del CMI en la generacion
del valor agregado en los conocimientos y habilidades del personal con el apoyo
y soporte de la tecnologia de punta.

JUSTIFICACION
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o Legal
Este proyecto de tesis se enmarco dentro de los parametros del uso del
Reglamento de Grados y Titulos, que contempla la Facultad de Ingenieria
Electronica — Sistemas de la Universidad Nacional de Huancavelica.

¢ Académica
El proyecto permitid desarrollar una serie de contenidos adquiridos durante la
formacion académica en cuanto a su aplicacion préctica en una dependencia
publica orientdndose a la solucion de problemas.

o institucional
El proyecto tiene como finalidad poder brindar una alternativa de solucion a través
del desarrollo de un Cuadro de Mando Integral y, asi mejorar sus procesos
administrativos y de interrelacidn con sus usuarios, teniendo como resultado una
mejora en sus operaciones cotidianas y por ende, su imagen institucional.

o Tecnolégica
Con el uso de la tecnologia de la informacién, se logré que esta institucion se
posicionara estratégicamente y estar a la vanguardia en el manejo de la
informacién.

¢ Operativa
El desarrollo del presente proyecto implico un compromiso de todo el personal
que labora o tiene relacién directa con la dependencia v, al final asuma un rol de
compromiso y la ejecucion de nuevas responsabilidades.

e Econémica
La implementacion del proyecto de tesis permitira racionalizar los recursos
economicos, dandoles un uso adecuado y oportuno, permitiendo obtener ahorros
significativos.

o Cientifica
El proyecto esta basado en la aplicacidn de la investigacion cientifica, en la cual
se siguio las etapas como: diagnéstico, identificacién de problemas, andlisis de
causas y efectos, formulacién del problema y planteamiento de la hipotesis;
precisando indicadores, su definicion y calculo para la obtencion de resultados.

¢ Social

i1



El proyecto de Tesis, tiene como finalidad poder mejorar fas actividades de
interrelacion: dependencia-trabajador, trabajador-trabajador, trabajador-cliente,
dentro de los cuales se tiene el proceso de informacién para promover la
inversion orientandose a ofrecer un servicio de atencion al cliente, proceso clave
que se mejorard a través de la modernizacion de sus procedimientos a fin de

brindar un eficiente y oportuno servicio.
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2.1.

CAPITULO II

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES
2.1.1 Nacionales

Existen varias tesis desarrolladas sobre CMI aplicado a distintas

organizaciones en nuestro pais, de esta forma se busca alternativas

tecnologicas para dar soluciones a las organizaciones de nuestro medio y a

continuacién mencionamos algunas:

a) Titulo: “Implementacion del Balanced Scorecard en la Estrategia
Empresarial para Mejorar el Control de Gestidn y Competitividad de la
Empresa de Transportes Trujillo”.

Autor: Estrada Oshiyama, Eduardo

Universidad: Universidad Nacional de Truijillo, Escuela de Ingenieria.
Fecha: Trujillo-Peru-2005

Problematica: Descoordinacion entre los gerentes en la toma de
decisiones, servicio deficiente en el trato a los clientes, faita de
capacitaciones a los frabajadores, altos indices de endeudamiento, falta
de organizacion y delegacion de funciones en todas las areas

Aporte: La aplicacion del Balanced Scorecard en una entidad privada
permitira mejorar de esta manera los recursos orden y control permitiendo
la competitividad dentro de la empresa.

b) Titulo: “Aplicacion del Balanced Scorecard como Instrumento de Gestion
Estratégico para Mejorar el Monitoreo y Control Administrativo en
Maplaces S.A.C”

Autores: Bachilleres. Mayorga Lau, Julio Antonio y Medina Pérez, Rubén
Antonio
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Universidad: Universidad Cesar Vallejo, Escuela de Ingenieria de
Sistemas.

Fecha: Trujillo-Per-2009

Problematica: Carencia de estados financieros y una herramienta de
gestion que permita monitorear las actividades para una buena toma de
decisiones oportunas. No cuentan con un plan estratégico definido,
objetivos, indicadores de gestion por ello no se puede monitorear el
desarrollo de la empresa.

Aporte: Revisar periédicamente y hacer las retroalimentaciones
necesarias al plan estratégico con la finalidad de alinearse a los objetivos
estratégicos a fin de mantener el Balanced Scorecard actualizado.

Titulo: “Propuesta para la Implementacion del Sistema de Calidad 1SO
8001 y su Relacion con la Gestion Estratégica por Indicadores Balanced
Scorecard Aplicado a un Operador Logistico”

Autor: Yasmin Elizabeth lllia Valcarcel

Universidad: Pontificia Universidad Catolica del Perl, Facultad De
Ciencias E Ingenieria Fecha: fima - Per(-2007

Problematica: La empresa no cuenta con una certificacion 1SO que le
permita consolidar los procesos que han sido identificados y mantener un
control y seguimiento permanente de su gestion de calidad. No tiene
definido los indicadores de medicién para el desempefio de sus procesos.
Aporte: Se presenta una propuesta dual (Balanced Scorecard y Sistema
de Gestion de Calidad) completa para la obtencion de un Sistema que
supera las expectativas del mercado local en un Operador Logistico que
ira a la vanguardia de los estandares de calidad del mercado y que es
reconocido a nivel internacional por los proveedores que buscan la
empresa logistica que rentabilice su inversién. Es asi que tanto la
implementacién del SGC (Sistema de Gestion de Calidad) como la
aplicacion del Balanced Scorecard permitira aumentar la eficacia de la
gestion estratégica y de calidad, dinamizando la empresa, aumentando la
motivacion y participacién del personal a todo nivel y mejorando la
utilizacion de los recursos con un modelo de gestion de mejora continua

14



que asegura tanto a los inversionistas en el entorno externo de la
empresa el tener la seguridad de frabajar con una empresa que cumple
con los estandares Internacionales de calidad, como en el plano interno a
través del cumplimiento de objetivos estrategicos e indicadores en el
control de los procesos internos.
2.1.2 Internacionales

Por otra parte, también se pueden encontrar trabajos de investigacion sobre

el tema en el ambito internacional que a continuacién detallamos:

a) Titulo: “Disefio de un CMi para la Facultad de Ciencias de Ingenieria de
la Universidad Austral de Chile”
Autor: Ing. Alejandro Achafer Oyanedel
Universidad: Universidad Austral de Chile, Escuela De Ingenieria Civil en
Informética Fecha: Valdivia — Chile -2005
Problemaética: La necesidad de contar con una herramienta como un CMI
que permita monitorear los planes estratégicos y integrar y alinearlos
como un todo al plan estratégico de la universidad, los planes estratégicos
de las facultades.
Aporte: El objetivo de esta tesis fue elaborar un CMI que pueda ser
utilizado y aplicado por parte de la facultad de ingenieria de la UACH, en
un futuro no muy lejano para lograrlo se comenzara por definir
tedricamente los aspectos més relevantes que involucran un cuadro de
mando integral de una manera clara y concisa para asi dar a conocer los
beneficios de este. Luego se ordenaran y/o elaboraran los objetivos o
indicadores pertenecientes a cada perspectiva que componen el CMI,
para que finalmente se proponga e! software especialmente disefiado
para la elaboracién y soporte de un cuadro de mando integral.

b) Titulo: Balanced Scorecard: Su Aplicacion Practica
Autor: Elisa Beatriz Jiménez de Mollinedo
Universidad: Universidad Francisco Marroquin, Facultad de Ciencias
Economicas
Fecha: Guatemala -2004

15



Problematica: La necesidad de contar con un sistema que permita
centralizar y comunicar a todos los interesados la informacion obtenida
para un mejor monitoreo del avance de su area.

Aporte: Establecer los indicadores mas relevantes para cada area,
permite monitorear el avance obtenido en un periodo versus presupuestos
y metas trazadas, lo cual ha brindado una independencia a los usuarios
para el acceso de la informacién que les es critica generando una mayor
satisfaccion al cliente interno.

2.2. BASES TEORICAS
2.2.1 El Planeamiento estratégico (Valencia, 2007)

Planificacion

Planificar es el proceso de establecer objetivos y escoger el medio méas
apropiado para el fogro de los mismos antes de emprender la accién.
Estrategia

Constituye un medio para lograr el propésito de una institucion en todos
los niveles.

Planeamiento Estratégico

Es el proceso por el cual los miembros guia de una organizacién prevén
su futuro y desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para
alcanzarlo.

Y debe responder tres preguntas

¢ Cual es su entorno?
¢ Hacia donde va la institucion?
¢ Cémo logrario?

Lo que establece un plan es:

Vision: ¢ Cudl sera el estado futuro de la institucion?

Objetivos: ¢ Qué queremos alcanzar?

Estrategias: ¢como lograr los objetivos y que alternativas se debe
emplear?

Politicas intemas; ¢Qué orientacién y prioridades deben alcanzarse?

16



Procedimientos. ; Como se hara?
Normas de control: ;jqué parametros y/o medidas se utilizan en la

evaluacion?

La elaboracion del Plan Estratégico Institucional (PEl) es liderada por el
responsable de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, o
Programacién, o la que haga sus veces e involucra a las Unidades
Ejecutoras que conforman el pliego presupuestario. Para la elaboracion
del Plan Estratégico Institucional, se debe convocar a reuniones de
trabajo del Pliego con sus Unidades Ejecutoras que, por la labor que
realizan, son actores fundamentales en el desempefio de la Institucion,
estando todos los convocados obligados a participar en dichas reuniones.
La elaboracion del PE! incluye la definicion de objetivos y lineamientos, en
concordancia con las atribuciones y responsabilidades del Pliego
Presupuestario y Unidades Ejecutoras que lo integran para, segln su
Mision institucional, alcanzar la Visién que se propone lograr como
Institucion integrante de un determinado Sector.

En esta etapa, los Pliegos Presupuestarios y sus Unidades Ejecutoras
cuantifican sus objetivos y acciones en términos fisicos y monetarios y la
estrategia y cursos de accion que adoptaran para alcanzarlos. Es
necesario establecer un orden de relacion entre cada uno de los objetivos
y acciones que cada Pliego se fije. El PEI sera por definicion, una relacion
priorizada (de mayor a menor importancia) de objetivos y acciones
cuantificados.

Los siguientes pasos para la construccion del planeamiento estratégico se
detallan a continuacion (Meza, 2007)

a. El Paso Inicial
Para la elaboracién del planeamiento estratégico es necesario el
andlisis FODA.

b. El Segundo Paso
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Consiste en la definicion de la Vision, Valores y Mision, es decir, la
funcién o tarea bésica de la organizacion en la sociedad.
¢. El Tercer Paso
Se refiere a la determinacion de los objetivos, que son los fines o metas
hacia los cuales se dirigen las actividades de la empresa.
d. El Cuarto Paso
Consiste, en el planteamiento de las alternativas estratégicas por parte
de la empresa. La estrategia puede ser definida como la forma en que
la empresa busca cumplir sus objetivos y la misién. Dichas altemativas
estratégicas deberan ser evaluadas con el fin de seleccionar la mejor
de ellas. Algunos criterios de evaluacion de las estrategias pueden ser
la inversion requerida, el impacto sobre las utilidades, el control de las
operaciones y el riesgo por asumir. Luego de evaluadas, se elegira la
mejor estrategia.
El planeamiento estratégico es un proceso dindmico mediante el cual una
organizacion establece su misién, analiza su actual situacion interna y
extema, crea una vision de su futuro, realiza un anélisis de la brecha
existente entre ambas posiciones, planea una estrategia para transitaria,
define luego los correspondientes planes de accion para implementaria,
establece los indicadores que mostraran cuando se alcanzan las metas,
mide los resultados obtenidos y los compara contra los indicadores
redisefiando permanentemente la estrategia y los planes de accion(Meza,
2007).
Por consiguiente el Planeamiento Estratégico intenta precisamente el
logro de metas estratégicas frente a los cambios que aparezcan en el
entorno externo. Trata de asegurar la competitividad de la formula que la
empresa estd utilizando para coordinar las interacciones entre sus
productores y consumidores.
Las herramientas utilizadas han sido disefiadas por Miche! Porter en los
afos 1997-1999, para evaluar competencias entre naciones, regiones y
sectores como empresas desde el punto de vista de la competencia;
formuladas sobre la base del estudio de las realidades de muchos paises,
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sostiene también que ninguna puede ser competitiva en todo, y que lo
ideal es reorientar todos los recursos disponibles en los usos mas
productivos buscando lograr la ventaja competitiva frente a niveles
extranjeros en sectores y subsectores determinados, en lo que los
productos se crean y mejoraran.
a. Mision
Es la razon de existir de una institucion, y lo que debe reflejar lo que es,
debe describir sus principales servicios, las necesidades de los
usuarios.
L.a mision de una organizacion va condicionar posteriormente el andlisis
de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, por lo que
es relevante lograr adecuacion y definicion.
b. Visién
Es una representacion de lo que la institucion desea ser en el futuro.
Brinda la amplitud del marco de referencia de las actividades de la
institucion.
¢. Objetivos
Son las posiciones futuras que se desea lograr en un tiempo futuro
para llevar a cabo la misién y alcanzar la vision institucional. La
determinacion de los objetivos estratégicos es uno de los aspectos de
mayor dificultad en el planeamiento estratégico desarrollado en el
sector ptblico, por lo que se describira detalladamente su
procedimiento.
A. Importancia del Planeamiento Estratégico
o Proporciona mayor interrelacion entre la organizacion y su
medio ambiente.
¢ Determina instancias y da coherencia al proceso de toma de
decisiones.
» Define la direccién, los objetivos y estrategias adecuadas.
o Coordina y optimiza el uso de recursos.
o Establece mecanismos de control orientados a la eficacia,
eficiencia y efectividad de la organizacion.
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B. Del Seguimiento y Evaluacion

El Seguimiento y Evaluacion son etapas del proceso de
planeamiento estratégico multianual que permiten determinar los
resultados de la gestion y medir el desempefio institucional y
sectorial sobre la base de los objetivos previstos en los Planes
Estratégicos Sectoriales Multianuales — PESEM vy los Planes
Estratégicos Institucionales - PEI. La implementacién de medidas
correctivas derivadas del Seguimiento y Evaluacion, constituye un
mecanismo de retroalimentacion y permiten el progreso continuo de
la gestion publica.

En un contexto de multiples necesidades asociadas a restricciones
de recursos pulblicos, se debe maximizar la eficacia de las
intervenciones con los recursos actuales. Esto supone por un lado,
avanzar en una mejor priorizacion de la accion publica y, por el otro,
conocer los resultados obtenidos respecto de las metas planteadas.
Si no se evalua los resultados no serd posible realizar las

correcciones necesarias.

2.2.2 Balanced Scorecard (BSC) (Norton, 2005)

El “Balanced Scorecard” es una filosofia y herramienta para gestion
empresarial; nace en el afio 1992 Desarrollada por los doctores Robert
Kaplan y David Norton, fue publicada originalmente en el Hardware Business
Review. Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral (CMI): Es una
herramienta que permite establecer con claridad una estrategia, tomando en
consideracion aspectos no solamente financieros.

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta muy Util para la direccion de
empresas en el corto y en el largo plazo. Es una herramienta que permite
implementar la estrategia y la mision de una empresa a partir de un conjunto
de medidas de actuacion, proporciona una estructura para transformar la
estrategia en accion. Traduce la estrategia en objetivos relacionados,
medidos a través de indicadores y ligados a unos planes de accién que
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permite alinear el comportamiento de los miembros de la organizacion.
(Meza, 2007).

El CMI es una herramienta de direccion y control que permite administrar los
recursos financieros y no financieros (tangibles e intangibles), como
inductores de resultados para crear valor para el cliente y alinearlos con base
en las estrategias de la empresa hacia la consecucion de los resultados
planeados, incluyendo sus objetivos institucionales, su mision y su vision.

La metodologia Balanced Scorecard permite, a partir de la Mision, Vision y
Objetivos Estratégicos, definir los Objetivos Financieros requeridos para
alcanzar la Vision y Mision y estos seran los encargados de proyectar los
mecanismos hacia los Clientes (interno/Externos). Los Procesos Internos se
planifican para lograr los objetivos financieros y de los clientes.

Conjunto de indicadores que proporcionan a la alta direccidon una vision
comprensiva y a la vez concisa del negocio. Forma integrada, balanceada y
estratégica de medir el progreso actual y suministrar la direccién futura de la
compafiia, que le permitira convertir la vision en accién, por medio de un
conjunto coherente de objetivos, indicadores e iniciativas.

2.2.2.1 Caracteristicas del Cuadro de Mando Integral (Meza, 2007)

e Articula los factores que impuisan la estrategia de la organizacion.
e Le pone brazos y manos a la vision/ mision.

¢ Permite de forma concreta, entender la razon de ser de la

organizacion y sus metas.
e Define en concreto las metas criticas para alcanzar el éxito.
¢ Permite su difusion a lo largo y ancho de la organizacion.
o Define el desarrollo de indicadores de desempefio para cada meta.

o Asegura que todos entiendan los indicadores de las areas y de ia
empresa en general.

¢ Comunica como estos estan interrelacionados.
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o Conecta cada medida a un sistema de retroinformacion formal.
e Integra la comunicacion con regularidad.

e Facilita la vision de metas y acciones correctivas que puedan ser
necesarias.

2.2.2.2 Funciones y Beneficios del Cuadro de Mando Integral

e Disefiar el mapa estratégico de la organizacion.
e Asignar responsables por objetivos e indicadores.
o Elaborar informes y gréficos.

e Visualizar el Cuadro de Mando Integral (CMI).

2.2.2.3 Ventajas de Aplicar un Cuadro de Mando Integral (Monfort, 2005)
e La gran foto de la empresa: E| Cuadro de Mando Integral es la
parte mas importante para la empresa, para cada nivel de

responsabilidades.

o Comunicar las prioridades de la estrategia: una comunicacion
oportuna periodica de lo esperado es clave para hacer que las

cosas ocurran segun los objetivos esperados.

e Incluir informacién del entorno: en muchas ocasiones el entorno
influye en la evolucién de la empresa y esta pasa de tener
beneficios a estar amenazada por factores externos.

o Ejecutar la estrategia: es hacer que la estrategia sea operativa
con indicadores que midan su grado de ejecucion.

¢ Equilibrar las areas: |a informacion de las empresas no solo debe
ser financiera sino tambien de mercado, clientes, procesos,
recursos humanos, logistica, innovacién y desarrollo. Por ello esta
informacion debe estar equilibrada en cantidad y calidad entre
todas las areas.
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2.2.2.4 El Ciclo de la Gerencia Pablica
En esencia, toda institucion es operadora de procesos con los cuales
pretende satisfacer las necesidades de sus clientes y producir
cambios en su entono. Para generar nuevos procesos, 0 para
mejorar los existentes, la empresa debe realizar proyectos
especificos.
El punto de partida es colocar la mirada en los resultados que la
institucién quiere lograr, hacia estos objetivos estratégicos apunta la
alta direccion de ta empresa.
A la consecucidén de los resultados institucionales concurren los
objetivos de las gerencias de area y de los responsables por la
operacion de la entidad. Los objetivos de este ambito estan orientados
a garantizar la entrega de los productos con los cuales se espera que
la institucion obtenga sus objetivos estratégicos. Estos productos son
el fruto de los procesos que ejecuta la entidad. En este nivel se tipifica
la gerencia de operaciones.
El Balanced Scorecard, tiene cinco principios de gestion para centrar
su foco en la estrategia:

o Traducir la estrategia en términos operacionales.

o Alinear la organizacion con la estrategia.

o Convertir a la estrategia en una tarea diaria de todos.
o Convertir a la estrategia un proceso continuo.

o Movilizar el cambio a través de los lideres ejecutivos.

El proceso mejora la propuesta de valor entregada a los clientes
objetivos, dando lugar a una mayor satisfaccion y retencion de
clientes, asi como a mas negocios con ellos.

2.2.2.5 Mapas Estratégicos(Meza, 2007)
Se llama mapa estratégico al conjunto de objetivos estratégicos que
se conectan a través de relaciones causales. Los mapas esfratégicos
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son el soporte conceptual méas importante del Balanced Scorecard.
Ayudan a entender la coherencia entre los objetivos estratégicos y
permiten visualizar de manera sencilla y muy grafica la estrategia de
la empresa. El mapa estratégico ayuda a valorar la importancia de
cada objetivo estratégico, ya que no los presenta agrupados en
perspectivas. Las perspectivas son aquellas dimensiones criticas

clave en la organizacion.

2.2.2.6 Perspectivas
El Balanced Scorecard parte de la vision y estrategia de la empresa. A
partir de alli se definen las cuatro perspectivas requeridas para
alcanzar la vision:
a. Financiera: Tiene como objetivo el responder a las expectativas de
los accionistas. Esta particularmente centrada en la creacion de
valor para el accionista con altos indices de rendimiento.

b. Clientes: Se responde a las expectativas de los clientes. En la
perspectiva del cliente del mapa estratégico se deben identificar los
segmentos de clientes objetivos en los que compite la unidad de
negocios y los indicadores del desempefio de la unidad en dichos
segmentos. La perspectiva del cliente incluye normalmente varios
indicadores comunes de buenos resultados de una estrategia bien
formulada y aplicada:

Estos indicadores comunes de resultado con los clientes se pueden
ver en las relaciones causa - efecto, la satisfaccion del cliente
generalmente conduce a su retencion y a la adquisicion de nuevos
clientes a través de publicidad de boca en boca.

¢. Procesos Internos: Se identifican los objetivos e indicadores
estratégicos asociados a los procesos clave de la organizacion de
una empresa cuyo éxito depende de las expectativas de clientes y
accionistas.

d. Aprendizaje Organizacional: Se refiere a los objetivos e
indicadores que sirven como plataforma o motor del desempefio
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futuro de la empresa. La consideracion de esta perspectiva dentro
del Balanced Scorecard refuerza la importancia de invertir para
crear valor futuro. La perspectiva de aprendizaje y crecimiento
identifica los activos intangibles que son mas importantes para la
estrategia. Los objetivos de esta perspectiva identifican qué tareas
(el capital humano), qué sistemas (el capital de informacién) y qué
clase de ambiente (el capital organizacional) se requieren para
apoyar los procesos internos de creacion de valor. Estos activos
deben estar agrupados y alineados con los procesos internos

criticos.

2.2.2.7 El Tablero de Control Gerencial

2228

Con base en las orientaciones del plan global de desarrollo, en la
percepcion de las demandas del entorno y el direccionamiento
estrategico, la gerencia institucional se planea unos objetivos
expresados en resultados por lograr, de manera que el control de
la gerencia de clpula se focalizara en verificar dichos logros, que
generalmente corresponden a impactos esperados 0 a
transformaciones deseadas en el entorno institucional. Esta en la
instancia denominada evaluacion de resultados en el Tablero de
Control Gerencial.

Importancia del Balanced Scorecard
Es importante porque permite:

o Comunicar la estrategia.

e Promueve la alineacion estratégica de todas las areas de la

organizacion

e Vincular los objetivos de corto plazo con los objetivos a largo
plazo y los presupuestos anuales.

o Realizar revisiones estratégicas, periddicas y sistematicas.

o Obtener una retroalimentacion de la estrategia tomada.
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» Incentiva el trabajo en equipo, la participacién y coordinacion al

estar involucradas todas las areas en el proceso.

e Desarrolla el conocimiento y el capital humano, bases
fundamentales para alcanzar los objetivos estratégicos.

El Balanced Scorecard une la Vision y la Estrategia con las

acciones diarias del personal a través de:

v" Medir la actuacion de la organizacion desde cuatro perspectivas
equilibradas: Los usuarios o clientes de la organizacion.

v Los aspectos financieros.
v’ Los procesos intemnos.

v El Aprendizaje y crecimiento {en donde se incluye el Recurso
Humano).

Construccion del Balanced Scorecard

La construccion de un Balanced Scorecard es un proceso

laborioso y de cuidado. La Administracion por Objetivos, la

Planificacion Estratégica.

Son los pasos a seguir para el desarrollo del cuadro de mando

integral incorporando procedimientos que permiten fijar los

objetivos que deben participar en un cuadro de mando integral
diferenciando las acciones estratégicas, los objetivos, indicadores.

A. Aclarar la Vision: Consiste en buscar el consenso sobre lo
que ahi se esta planteando y si ésta contiene los elementos
necesarios para un adecuado desarrollo del Balanced
Scoecard.

B. Seleccionar Temas Estratégicos: A partir del anélisis de la
vision se identifican los temas estratégicos con los cuales se
planteara la estrategia, de no ser claros se deben definir antes
de continuar.
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C. Establecer el Mapa Causa-Efecto: Uno de los elementos
mas valiosos de este enfoque ya que permite identificar la
relacion entre las diferentes perspectivas y su importancia.
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Figura N° 2.1: Definicion de las Relaciones Causa - Efecto de la Estrategia
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Fuente: (Norton, 2005)

D. Definir los Objetivos Estratégicos para cada perspectiva:
Para cada una de las perspectivas se establece un conjunto
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de objetivos que indiquen de una manera méas precisa lo
planteado en el mapa estratégico.

. Definir los Indicadores Estratégicos: Cada objetivo debera
tener un indicador que indique si se esta alcanzando el
objetivo estratégico ya planteado. Para poder medir el
desarrollo de las metas, objetivos establecidos en Ila
organizacion, es necesario disponer de medidas o indicadores
los que nos van a permitir comparar las desviaciones de lo
planificado para posteriormente retroalimentario y asi poder
lograr las metas planteadas.

. Definir metas: Establecer metas de corto y largo plazo es la
forma en como se cuantificara el logro en el corto, mediano y
largo plazo.

. Desarrollar el Cuadro o Tablero de Mando: Es la forma en’
que visualmente se podra evaluar el comportamiento de la
estrategia.

. Establecimiento de Iniciativas: la (inica forma de alcanzar
una nueva meta es con un nuevo método, lo cual debe
plantearse en lo que se conoce como iniciativas estratégicas,
muchas de las cuales tienen que ver con el redisefio de todo
un proceso.

Las iniciativas estratégicas son programas de accion claves
requeridas para poder lograr los objetivos, también se conocen
como proyectos, planes de accion, programas etc. La gran
diferencia es que una iniciativa debe ser algo poderoso que
realmente cambie la situacion actual de la empresa.
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IMPLEMENTANDO LA ESTRATEGIA
Figura N° 2.2: Traducir una Mision a Resultados Buscados
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2.3. HIPOTESIS
Hipotesis General
El CMi influye directamente en el desarrolio empresarial def Hospital de Pampas.

Hipotesis Especificas

a) La perspectiva financiera del CMI incide directamente en la rentabilidad del
Hospital de Pampas.

b} La perspectiva del cliente del CMI influye directamente en el posicionamiento del
Hospital de Pampas.

¢) La perspectiva del proceso del CMI incide directamente con la cobertura o
expansion mediante la mejora de sus procesos informaticos.

30



d) La perspectiva de los RRHH del CM! influye directamente en generar valor
agregado en los conocimientos y habilidades del personal con el apoyo de la

tecnologia de punta.

24. DEFINICION DE TERMINOS
2.4.1 Balanced Scorecard(Norton, 2005)(Meza, 2007)

El “Balanced Scorecard” es una filosofia y herramienta para gestion
empresarial; nace en el afio 1992 Desarrollada por los doctores Robert
Kaplan y David Norton, fue publicada originalmente en el Hardware Business
Review .Balanced Scorecard o Cuadro de Mando: Es una herramienta que
permite establecer con claridad una estrategia, tomando en consideracion
aspectos no solamente financieros.
El Cuadro de Mando Integral es una herramienta muy {til para la direccion de
empresas en el corto y en el largo plazo. Es una herramienta que permite
implementar la estrategia y la mision de una empresa a partir de un conjunto
de medidas de actuacion, proporciona una estructura para transformar |a
estrategia en accién. Traduce la estrategia en objetivos relacionados,
medidos a fravés de indicadores y ligados a unos planes de accion que
permite alinear el comportamiento de los miembros de la organizacion.
El BSC o Cuadro de Mando Integral es: Una herramienta de direccion y
control que permite administrar los recursos financieros y no financieros
(tangibles e intangibles), como inductores de resultados para crear valor para
el cliente y alinearlos con base en las estrategias de la empresa hacia la
consecucién de los resultados planeados, incluyendo sus objetivos
institucionales, su misién y su vision.
La metodologia Balanced Scorecard permite, a partir de la Mision, Vision y
Objetivos Estratégicos, definir los Objetivos Financieros requeridos para
alcanzar la Vision y Mision y estos seran los encargados de proyectar los
mecanismos hacia los Clientes (Intemo/Externos). Los Procesos Intemnos se

planifican para lograr los objetivos financieros y de los clientes.

2.4.2 Planeamiento Estratégico (Norton, 2005)(Meza, 2007)
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2.5,

La elaboracion del PE! es liderada por el responsable de la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto, 0 Programacion, o la que haga sus veces e
involucra a las Unidades Ejecutoras que conforman el pliego presupuestario.
Para la elaboracion del PEI, se debe convocar a reuniones de trabajo del
Pliego con sus Unidades Ejecutoras que, por la labor que realizan, son
actores fundamentales en el desempefio de la Institucion, estando todos los
convocados obligados a participar en dichas reuniones.

La elaboracion de los PEI y sus PMIP incluye la definicion de objetivos y
lineamientos, en concordancia con las atribuciones y responsabilidades del
Pliego Presupuestario y Unidades Ejecutoras que lo integran para, segun su
Mision institucional, alcanzar la Visién que se propone lograr como
Institucién integrante de un determinado Sector.

En esta etapa, los Pliegos Presupuestarios y sus Unidades Ejecutoras
cuantifican sus objetivos y acciones en términos fisicos y monetarios y la
estrategia y cursos de accion que adoptaran para alcanzarlos. Es necesario
establecer un orden de relacién entre cada uno de los objetivos y acciones
que cada Pliego se fije. El PEI sera por definicion, una relacion priorizada
(de mayor a menor importancia) de objetivos y acciones cuantificados.

La fase de formulacién del PEI se efectuara en estrecha coordinacion con la
DGPMSP, utilizandose los formatos que se han preparado con la finalidad
de facilitar el proceso de registro de los PEl. Cada Representante
Institucional y el titular del Pliego, son responsables por la formulacion del
PEl en los plazos previstos en la presente directiva.

IDENTIFICACION DE VARIABLES

Variable dependiente: Desarrollo empresarial, su definicion es el proceso por
medio del cual el empresario y su personal adquieren o fortalecen habilidades y
destrezas, que favorecen el manejo eficiente y eficaz de los recursos de su
empresa, la innovacion de productos y procesos, de tal manera, que coadyuve al
crecimiento sostenible de la empresa.
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2.6.

Variable independiente: CMI, su definicién es una técnica que ayuda a trasladar la
estrategia en accion. El CMI provee a la gerencia de un mapa comprensivo de las
operaciones del negocio y una metodologia que facilita la comunicacién y
entendimiento de las metas del negocio y sus estrategias a todos los niveles de la
organizacion. Sus principales etapas son:

v Formular la Vision de la Organizacion.

v' "Formular la Estrategia y definir la oferta de valor,

v’ Establecer objetivos seglin las perspectivas del Cliente, Financiera,

Procesos, Aprendizaje y crecimiento,
v' Establecer indicadores y metas en una relacion de causa efecto,

v Establecer iniciativas para la accion.

DEFINICION OPERATIVA DE VARIABLES E INDICADORES
Desarrollo empresarial identificada como variable dependiente, tiene una dimensién
cognitiva porque se aprecian en la accion, es decir se procesa la informacion y
después se analiza, se argumenta, se comprende y se produce nuevos enfoques.
Como indicador tiene:

v Capacidad de Competitividad

v" Competitividad Sistematica

v" Desarrollo Organizacional

v' Rentabilidad

v" Posicionamiento

v" Cobertura

v" Recursos Humanos
El CM! identificada como variable independiente tiene una dimension tactica
operacional porque es, en términos generales, un método empleado con el fin de
conseguir un objetivo.

Como indicador tiene capacidad de toma de decisiones, capacidad de liderazgo,
eficiencia, equipo de trabajo, aprendizaje, finanzas, equipos de alto rendimiento,
involucramiento gerencial, vision, mision, objetivos estratégicos, indicadores,

mediciones, desempefio, formulacién, implementacion, clientes, unidad de negocio,
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crecimiento, estrategia, productividad, eficiencia operativa, rentabilidad,
satisfaccion, desarrollo de competencias, comunicacion, y aprendizaje.
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3.1.

3.2.

3.3.

34.

CAPITULO il

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

AMBITO DE ESTUDIO
El estudio de investigacion se desarrollo en el sector salud, se tubo como elemento
de andlisis al Hospital de Pampas.

TIPO DE INVESTIGACION
El tipo de estudio segiln los objetivos e hipdtesis planteadas es de naturaleza
aplicada - tecnologica, al estar clasificadas las variables CMI y desarrolio
empresarial, como teoricas.

NIVEL DE INVESTIGACION
El trabajo de investigacion tiene un nivel explicativo.

METODO DE INVESTIGACION
34.1 Método General
Miinch y Angeles, (1990) exponen las reglas del método cientifico
planteando las siguientes etapas:
o Formulacion precisa y especifica del problema.
¢ Proponer hip6tesis bien definidas y fundamentadas.
o Someter a la hipbtesis a una contrastacion rigurosa.
o No declarar verdadera una hipétesis hasta confirmarla
satisfactoriamente.

o Analizar si la respuesta puede plantearse de otra forma.

3.4.2 Métodos Especificos
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Métodos Teéricos: Nos permiten desarrollar una teoria sobre el objeto de
estudio, 0 sea, como podemos hacer una abstraccion de las caracteristicas
y relaciones del objeto que nos expliquen los fendémenos que se investigan.

= Analisis Sintesis

Métodos Empirico: Incluyen una serie de procedimientos practicos sobre el
objeto, que nos permiten revelar las caracteristicas fundamentales y las
relaciones esenciales de este, que son accesibles a la contemplacion
sensorial, lo cual se fundamenta en la experiencia y se expresa en un
lenguaje determinado.

»  [Encuesta
» Entrevista

Métodos Estadistico Matematico: Nos permite a través de tablas y
calculos matematicos medir los resultados de los datos recopilados por
medio de los instrumentales aplicados.

3.5. DISENO DE INVESTIGACION
El procedimiento a seguir para la demostracion de la hipétesis, es el experimental,
al considerar que los grupos de ejecutivos (directores) han sido identificados con
antelacion y se ha buscado determinar en ellos un criterio de homogeneidad a nivel
de muestras para luego proceder a segmentarlos homogéneamente.

En esta segmentacion se ha buscado precisar un grupo de control, que sirva de
comparacion y en el cual no se presente el estimulo de la variable independiente:
CM|, con la finalidad de que sirva de parametro el cual, no variara significativamente
su nivel de desarrollo empresarial alcanzado ya que se espera que los resultados
en este grupo tanto en el PRE-TEST como en el POST-TEST sean equivalentes.

A diferencia del grupo de control, las observaciones logradas entre el PRE-TEST y
el POST-TEST de aquellos que se encuentran desarrollando un CMi debe reflejar
una variacion entre el desarrollo empresarial alcanzado entre ambos, lo cual al
compararios reflejaria la confirmacion o el descarte de la hipbtesis propuesta.
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Figura N° 3.1: Aplicacion del CMI, PRE-TEST y POST-TEST

/ Pre-Test
Grupo que

} !
recibe
Balanced CPl X @2
i i

Scorecard Post-Test

i Balanced Scorecard
i i

H H
i 4

.@ 3 q,;g Grupo que NO recibe
i

En O1y O3 se aprecia un grupo homogéneo, ya que parte de condiciones iniciales
similares, proviene de la misma muestra y no ha recibido tratamiento alguno, la “X”
representa el desarrollo de CMI. Entre O3 y O4 no debe haber diferencias notables,
entre 01 y O2 si, ya que se debe cumplir que O2 > O1 y para corroborar la
hipotesis, se debe cumplir que 02 > O4.

3.6. POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO
El universo de la investigacion esta constituido por el conjunto de trabajadores del
Hospital de Pampas, en este caso tomaremos de una muestra censal de 20
trabajadores.

Figura N° 3.2: Muestra Censal

77N\

Parametros Muestra

Poblacidn v

En este hospital se ha precisado la necesidad de estudiar la relacion entre el

Estadigrafos

desarrollo alcanzado en el sector de salud a partir del empleo de una herramienta
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3.7.

de tecnologia de la informacion como el CMI, en términos de causa-efecto
(independientes y dependientes), la metodologia a seguir consta de:

a) A partir de una poblacién, determinar una muestra.
b) Analizar la informacion de la muestra.

c) Inferir los resultados de la muestra a la poblacion en estudio.

Estudiar una poblacion (censo), requiere muchos recursos (tiempo, costo, personal
especializado, materiales de apoyo, cuestionarios, comunicacién, capacitacion,
equipos, etc), se opta por seleccionar una parte de la poblacion que sea significativa
(que tenga toda la riqueza de la poblacion, pero en pequefia escala) a esta pequefia
parte de la poblacién es la “muestra”. Por lo tanto, la muestra es censal equivalente
a 20 ejecutivos del hospital de Pampas.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.7.1. Técnicas de Recoleccion de Datos
El andlisis documental; También es denominado por algunos autores como el
andlisis de contenido, esta técnica se utilizara para recoger informacion a
partir de un universo generado (produccion escrita).

3.7.2. Instrumento de recoleccién de datos

El Instrumento de recoleccion de datos pretende establecer los ejes para
medir el nivel de Desarrollo empresarial alcanzado, considerando el nivel de
influencia del CML.

El procedimiento del disefio del instrumento de recoleccion de datos se
originG en 1a matriz de operacionalizacion de variables, tanto del CMI (variable
independiente) como el de Desarrollo Empresarial (variable dependiente)
para construir los indicadores y establecer la escala.

» Lista de Cotejo del Balanced Scorecard

El Ejecutivo que participa en el programa de CM! recibira un puntaje en
funcion al nivel de calificacion establecido.
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* Asiste a las sesiones del Programa de Balanced Scorecard (PBSC).

* Forma parte de una red que lo actualiza permanentemente acerca del uso
del CMI, mediante un proceso de capacitacion presencial (revista, diarios,
asistencia a charlas, seminarios, eventos y cursos formales que organiza
la empresa de telefonia) o a distancia (Internet-Proyect Management
Institute).

* Valora la Educacién que recibe y la incorpora a sus habilidades y
destrezas.

+ Asume el Paradigma de apertura a nuevos conocimientos y tecnologias de
procesos.

* |dentifica “debilidades” en su formacion estructural y busca compensarlas.

« Esta convencido de llevar adelante un ‘“reciclaje” o renovacién de
conocimientos permanente.

+ Comparte experiencias en certamenes empresariales a nivel local,
provincial, regional o nacional.

« Extrae de las experiencias de otros ejecutivos, ensefianzas que incorpore
a su bagaje de conocimientos.

» Si es reconocido con un calificativo superior al promedio o nota que refleje
que comprendi6 el curso e incorpord sus conocimientos a su nivel de
aplicacion,

Estos criterios han sido formalizados en el (ver Anexo 2); asimismo, se

considera que el ejecutivo que no recibe CMI no presenta los acapites

mencionados.

¢ Test de Desarrollo Empresarial
Para medir el impacto del desarrollo empresarial en los ejecutivos del sector
salud, se ha disefiado un test de cuya escala es vigesimal (ver Anexo 03)

3.8. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS
v" Primero se va a realizar una entrevista al personal y gerente de los hospitales de
salud.
v" Después se va a aplicar una lista de cotejo
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3.9.

v/ También, se va aplicar una encuesta que nos muestre informacion valiosa de
las variables en estudio.

v" Finalmente se aplicara un test de desarrollo empresarial para medir el impacto
del

TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Los datos seran ordenados de acuerdo a la guia a elaborarse para el tratamiento

estadistico correspondiente mediante un diagrama de procedimientos y ademas

comprenderd; estadistica descriptiva, estadistica inferenciales las cuales seran

procesadas empleando un programa estadistico informéatico muy usado en las

ciencias sociales y las empresas de investigacion para el efecto sera utilizado el

statical product and service solutions (SPSS).

Los datos sera analizados estadisticamente y los resultados seran contrastados con

la teoria a fin de establecer las diferencias y validar la magnitud del aporte at acervo

de conocimiento.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Este capitulo nos permitira realizar la descripcion y anédlisis de cada una de las
dimensiones planteados en las variables independiente y dependiente del cuadro de
mando integral y el desarrollo empresarial, las mismas que fueron extraidos de las fichas

técnicas de aplicados a 20 trabajadores del hospital de Pampas.

4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Las escalas planteadas en cada una de las fichas técnicas aplicadas en la presente
investigacion sobre la variable dependiente e independiente se realizaron en dos
etapas, un antes (Pre Test 0 Ex Ante), y un después (Post Test o Ex Post) y para
cada uno de las dimensiones, con la escala y puntaje como se detalla a continuacion:
Para el andlisis de la variable dependiente, se ha planteado las siguientes
dimensiones con sus respectivos items:

4.1.1. HIPOTESIS GENERAL

TablaN° 4.1 Variable Dependiente: Desarrolio Empresarial

Esta variable tiene tres dimensiones:

DIMENSIONES ITEMS

Dimension | Desarrolio Organizacional 12 items
Dimension Ii Competitividad 8 items
Dimension 1li Productividad 10 items
TOTAL 30 items

Escala de Likert (tomado de Hernandez, Fernandez y Baptista)
1=Nunca
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2=Casi nunca
3 =A veces
4=Casi siempre
5 =Siempre

Tabla N° 4.2 Promedios Calculados por Pregunta — HG
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A continuacion mostramos el resultado de calcular los promedios de las prueba PRE

y POST, para poder hacer un contraste en los resultados.

DESARROLLO ORGANIZACIONAL

1. ¢(Cuenta usted con Mecanismos que le permite la Implementacion y Accién
Empresarial?

Grafico N° 4.1 Pregunta N° 1

¢Cuenta usted con mecanismos que le permite la implementacion y
accion empresarial?

o pre

# post

Fuente: Encuesta Aplicada
Elaboraci6n Propia.

El promedio de los encuestados sobre la pregunta antes de implementar el cuadro de

mando integral manifiesta en un 28% el conocimiento de mecanismos para la accién
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empresarial, mientras que después de implementar la herramienta de gestion sube a
72%.
2. ;Esta usted Alineado a los Objetivos Organizacionales?
Grafico N° 4.2 Pregunta N° 2

¢Esta usted alineado a los objetivos organizacionales?

s U IR Y

®pre

mpost

Fuente: Encuesta Aplicada
Elaboracién Propia.

En el grafico se puede observar que antes de la implementacién sélo un 26% sentia
que se encontraban alineados a los objetivos organizacionales, después de
implementar la herramienta de gestion un 74% manifiesta que se encuentran
alienados.

3. ¢Tiene Usted en Claro Cuales son sus Objetivos y Metas?
Grafico N° 4.3 Pregunta N° 3

¢Tiene usted en claro cuales son sus objetivos y metas?

| pre

M post

Fuente: Encuesta Aplicada
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Elaboracion Propia.
En el grafico también se puede observar que un 27% de los encuestas no tiene claro
los objetivos y mestas de la organizacion, después de implementar la solucion
tecnoldgica un 73% manifiesta su conocimiento.
4. ;Alinea los Procesos Claves del Negocio hacia los Propésitos Especificos?
Grafico N° 4.4 Pregunta N° 4

¢Alinealos procesos claves del negocio hacia los
propositos especificos?

m1
®2

Fuente: Encuesta Aplicada
Elaboracion Propia.

Del total de encuestados un 29% siente que estan alineados los procesos clave de
negocio hacia los propésitos especificos, después de la implementacion, este
porcentaje sube a 71%.
5. ¢Los Indicadores que Necesita su Organizacion son de Alta Precision?
Grafico N° 4.5 Pregunta N° §

éLos indicadores que necesita su organizacion son de alta precision?

pre

® post




Fuente: Encuesta Aplicada

Elaboracion Propia.

Un 25% del total de encuestados manifiesta que los indicadores utilizados por la
institucion son de la alta precision, después de implementar el cuadro de mando
integral un 75% dice que los indicadores son precisos.

6. ¢Los Indicadores Estratégicos para Usted son Faciles de Interpretar?

Gréafico N° 4.6 Pregunta N° 6

éLosindicadores estratégicos para usted son faciles de interpretar?

pre

Bpost

Fuente: Encuesta Aplicada
Elaboracién Propia.

En el grafico se puede observar que un 25% de los encuesrados manifiesta que los
indicadores son faciles de interpretar, en la segunda prueba y luego de anipular la
varaible independiente, este porcentaje sube a 75%

COMPETITIVIDAD

7. (Cuenta usted con herramientas o modelos que le permiten dar soporte al
disefio del negocio?
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Gréfico N° 4.7 PreguntaN° 7

éCuenta usted con herramientas o modelos que le
permitendar soporte al disefio del negocio?

B pre

H post

uente: Encuesta Aplcaca
Elaboracion Propia.

Antes de la manipulacion de la variable independiente solo un 27% menciona que
cuenta con herramientas para dar soporte al disefio de negocios, después de la

implementacion este indicador sube a 73%.

. ¢Cuenta usted con soporte que le permita evaluar el impacto de sus decisiones
con fin el de cumplir sus objetivos?
Grafico N° 4.8 Pregunta N° 8

¢Cuenta usted con soporte que le permita evaluar el
impacto de sus decisiones con fin el de cumplir sus
objetivos?

Bl

@2

Fuente: Encuesta Aplicada
Elaboracion Propia.
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En el grafico se observa los resultados pre y post por tanto se puede afirmar que
efectivamente la implementacion de la solucion tecnologica da soporte para evaluar el

impacto en la organizacion.

9. ¢El plan estratégico de su organizacion le facilita a usted identificar

oportunidades actuales y futuras?

Grafico N° 4.9 Pregunta N°9

¢El plan estratégico de su organizacion le facilita a usted identificar
oportunidades actuales y futuras?

pre

post

Fuente: Encuesta Aplicada
Elaboracién Propia.

Por otra parte, se puede observar que la implementacidn del cuadro de mando integral
facilita la identificacion de oportunidades, esto se refigja en los porcentajes antes 24% y
después 76%.

PRODUCTIVIDAD
10.; Esta usted satisfecho con los resultados puntuales y precisos por areas criticas

del negocio?
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Grafico N° 4.10 Pregunta N° 10

{Esta usted satisfecho con los resultados puntuales y precisas por dreas criticas del
negocio?

®mpre

= post

Fuente: Encuesta Aplicada
Elaboracion Propia.

Un 75% de los encuestados manifiesta su satisfaccion por los resultados por areas
criticas del negocio esto ha superado largamente respecto a los datos obtenidos antes
de la implementacién y manipulacién de la variable independiente.

11. ¢ Identifica frecuentemente los factores criticos de éxito en su organizacién?
Grafico N° 4.11 Pregunta N° 11

éldentifica frecuentemente los factores criticos de éxito en su
organizacion?

W pre

m post

Fuente: Encuesta Aplicada
Elaboracién Propia.
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Respecto a la identificacion de factores criticos de éxito, antes de la prueba sélo un
26% lo hacia, después de implementado el cuadro de mando integral este porcentaje
se incrementd a 74%.

12.¢ Actiia usted como facilitador para el apoyo al disefio de las estrategias dentro
de la organizacion?
Grafico N° 4.12 Pregunta N° 12

éActta usted como facilitador para el apoyo al diseiio de las
estrategias dentro de la organizacién?

a1

B2

Fuente: Encuesta Aplicada

Elaboracion Propia

Antes de la prueba sdlo un 27% mencionaba que actuaba como facilitador para el
apoyo al disefio de las estrategias dentro de la organizacion, este porcentaje varié
despues al 73%.

De la ficha técnica de encuesta realizado para esta variable (ver anexo N° 4), se
obtuvo un resumen por dimensiones {ver tabla N°® 7) en conformidad a los resultados
obtenidos y tabulados la misma que se detalla en el Anexo 6.a (Resultados de
aplicacion de encuesta Pre Test de la variable dependiente) y Anexo 6.b (Resultados de
aplicacion de encuesta Post Test de la variable dependiente).
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Tabla N° 4.3: Resultados de la aplicacion de la encuesta de PRE TEST y POST
TEST de la Hipotesis General

DIMENSI | DESARROLLO
ONES | ORGANIZACIONAL COMPETITIVIDAD | PRODUCTIVIDAD PUNTAJE TOTAL
MUESTR
A PRE POST PRE POST PRE POST PRE POST
1 15 47 14 Ky 17 39 46 17
2 12 44 13 35 14 M 39 120
3 20 | 50 14 33 15 M 49 124
4 19 49 13 33 16 38 48 120
5 15 46 13 30 16 36 44 112
6 18 49 14 30 15 39 47 118
7 19 49 12 32 16 41 47 122
8 19 47 12 30 16 40 47 "7
9 19 44 13 35 16 37 48 116
10 16 52 10 36 15 38 Y| 126
" 20 42 12 30 12 43 44 15
12 17 46 14 28 14 40 45 114
13 19 48 9 34 14 39 42 121
14 19 44 9 28 13 38 4 110
15 19 51 1 32 16 39 46 122
16 16 46 11 31 16 39 43 116
17 16 45 11 34 14 4 4 120
18 19 50 1 29 13 36 43 115
19 18 52 11 37 17 39 46 128
20 19 47 12 33 16 40 47 120

50




4.1.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS
Las hipotesis especificas se desarrollaron conjuntamente, con 4 dimensiones
las que seran nuestras variables dependientes

Tabla N° 4.4 Variables Dependientes: Rentabilidad, Posicionamiento,
Cobertura y Recursos Humanos - HE

DIMENSIONES ITEMS

Dimension | Rentabilidad 5 items

Dimension i Posicionamiento/Cliente 5 items

Dimension I Cobertura y Expansién/Procesos 5 items

Dimension IV Recursos Humanos 5 items
TOTAL 20

Escala de Likert (tomado de Herndndez, Fernandez y Baptista) -
Se considera dependiendo al nivel de las dimensiones, en este caso se trabajo
varias escalas de Likert como:

1¢ ) Muyben t{ } Kuycapaz
21 ﬁ Ble}\ 2{ } Cepaz

3¢ 3 Reguiar 3{ » Pooocapaz
4403 Mat 4{ } MNadacapaz
5¢ % Noconozco 54 ) Nooonozco
17 3 Lluy fuere T{ ¥ Cassemprs
2{ % Fuere 2{  Casinunca
3i y Poco fuerie 3( ) Casinunca
< 3 Nada‘vens 4{ } Nunca

3% ) Nocorozco 5{ + Nooonozeo
10} Muysoserle 11} Muybueno
2{ ; Sostenble 2{ } Buens

3t 3 Pocososienblas 3{ } Reguiar
3( 3 Nadasosenble 4{ ) Mabo

5{ 1 Nocorozca 5{ 1 Noopno

H

b Lk sausfecho
2{ 1} Sausfecho
3{ 1 Poco sausischo
4{ } Nadasalsiecho
5{ 3 Noopna

Tabla N° 4.5: Promedios
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Calculados por Pregunta - HE

21 |22 |23 |2 |05 |p6 |27 |28 |28 |mae]pi1piz|paz[oialois|eis|paz|ris|pis o0
ons| 1.8l 1.9] 2| vof 22| 2f 19f 23] 18] 2] 2| sl 17] 2] 19f 1.9 18] 16| 22] 2
oos] aa| 43| 4| 4] 42 29 21| 3.8] 3.8 3] 42| 42| 21 38| 4| a2[ 22| 4 1

Tabla N° 4.6: Resultados de la aplicacion de la encuesta de PRE TEST y POST
TEST - HE
DIME | penraBiLiDa | POSICIONAMI COBERTURAY | pp oy psns | pUNTAJE
NSIO D ENTODEL | EXPANSIONIP | "o co o S | poen
NES CLIENTE ROCESOS

MUy | PRE |POST | PRE |POST | PRE | POST | PRE | POST | PRE POST
I EE EEEAEE

. A .z B 26 | 32 | s1

- EN 22 | 32| 77

M- ' B 2 | a5 | 50

B 21 B 23 |} 18 | 45 | 22

bpaathanyl 1 oeaiiensl 12 e 22 27 | 83

- E 23 | 43 | 82

| » \ 21 | 34| 84

! 1 s 2 N 22 | 21 | a2

| 17§ 2 | 38| 77

et I e s SR e S EREE

HER : 23 [ 38| &2

B : B N EAEE

| - - EEN 22 a3 e3

"N TN 2 |33 ] 76

| 25 BN 17 | 37 | &7

TEEE El 17 | 32 | 7€

| 13 B 21 | 34| 78

| 17 | 22| 76

17 |3 | 50
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4.2. VALIDACION DE HIPOTESIS
La validacion de hipétesis tanto general como las especificas estan basadas en las
estadisticas de prueba, distribucion de la estadistica de prueba y la regla de decision:

Por lo que se plantea:
Ho: la media del grupo de PRE TEST deberia ser mayor igual que la media del grupo POST
TEST

Ho gy 2 p1 = po — g 20
Ha: la media del grupo de pre test deberia ser menor que la media del grupo post test

Hao sy < ptp = o — pp <0

o ESTADISTICA DE PRUEBA

La estadistica de prueba se obtiene mediante la ecuacion ¢ =

_ (=153 + e ~D)s
- By +ng —2

Donde: s;f’

o DISTRIBUCION DE LA ESTADISTICA DE PRUEBA

Si la hipotesis nula es verdadera, la estadistica de prueba sigue una distribucion ¢
de Student con n—1 (19) grados de libertad.

e REGLA DE DESICION

Nivel de Significancia o= 0.05
Como la hipétesis es una prueba de una cola, entonces los valores criticos para
w = 0,0= quedara definido como se muestra en la siguiente figura:

Grados de Libertad

Para realizar |a prueba de la hip6tesis, utilizaremos la distribucion “t” de Student

con iy +n, —2=20+20-2 = n, +n, - 2=238grados de libertad.
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Se trabajara con un nivel de significacion: a = 5% = 0.05y un nivel de confianza
del-a=1-5%=95%=0095

Los valores criticos de ¢, para a =0.05, 38 grados de libertad, para una prueba
de una sola cola, determinado mediante la tabla estadistica se conoce T:

=1 405 =toos =t =1tyos =—1.68595446

CALCULO DE LA ESTADISTICA DE PRUEBA

De la formula planteada se procede a determinar los valores correspondientes tanto

para la hipbtesis general y las especificas.

4.2.1. HIPOTESIS GENERAL

El CMI influye directamente en el desarrollo empresarial del Hospital de

Pampas.

Tabla N° 4.7: Estadisticos de Grupo de Validacion de Hipotesis General

Valores
N Media |Varianza
Puntaje Pre Test 20 4500 285
" Post Test 20 |11920 (455

X, =45.00; x, =11920; n, =20 n, = 20; S, =2.85, S, =4.55;

_ @o-1)2.85) + (20— 1)4.55)

Hallando s ~14.41
20+20-2
(5, =%7)-0
Reemplazando valores en ¢ = ~—————=—
s .\ s
n, hg

54



L (45-119.20)

=>t=-5433

1441 N 14.41
20 20

t=-54.33

-1.68
Valor critico

Se rechaza Hoy se acepta la hipotesis alterna

4.2.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) La perspectiva financiera del CMI incide directamente en la rentabilidad del
Hospital de Pampas.

b) La perspectiva del cliente del CMI influye directamente en el
posicionamiento del Hospital de Pampas.

¢) Laperspectiva del proceso del CMI incide directamente con la cobertura o
expansion mediante la mejora de sus procesos informaticos.

d) La perspectiva de los RRHH del CM! influye directamente en generar valor
agregado en los conocimientos y habilidades del personal con el apoyo de
la tecnologia de punta.

Tabla N° 4.8: Estadisticos de Grupo de Validacion de Hipotesis

Especificas
Valores
N  [Media | Varianza
Puntaje  Pre Test 20 |378  |37.85
" Post Test 20 {8015 |80.15
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X, =37.85; x, =80.15; n, =20, n, =20; S, =17.61; S, =15.4;

x, =45.00; x, =119.20; n, =20, n, =20, S, =2.85, S, =4.55

, _ Lo -117.61 +(20-1)15.4)

Hallando 5, =49 136
20+20-2
(v —%2)-0
Reemplazando valores en = e
S . S
ny ng

e (37.85-80.15)

= t=—4.
,49.36 + 4936 = %
20 20

-1.68
Valor critico

Se rechaza Hoy se acepta la hipotesis Alterna
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4.3. DISCUSION

e La implementacion de un cuadro de mando integral implica cambios en la
estructura de la organizacion y sus procesos. Algunas veces es necesario realizar
una reingenieria de los procesos interno de la organizacién. También es necesario

realizar un mapeo previo de los procesos para encontrar los cuellos de botella.

¢ Se ha identificado la resistencia al cambio por parte del capital humano como un
factor importante a tener en cuenta cuando se implementa los cuadros de mando
en las organizaciones. Es importante implementar un plan de capacitacion y

recompensas al personal de la empresa.

e Mas del 60% de los proyectos de implementacion de CMI en diferentes
organizaciones han fracaso debido principalmente a los 02 items descritos arriba,
es por ello que debe existir un compromiso total de parte de los gerentes. Los
empleados deben estar capacitados y los procesos alineados para lograr con éxito
la implementacién de un CMi en la organizacion
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CONCLUSIONES

» | avalidacion de la hipotesis general indica que, la media del puntaje del grupo de Pre
Test es igual a 45 y la del grupo de Post Test es igual a 119.20; confirmando la
influencia directa en el desarrollo Empresarial del Hospital de Pampas. Que hace
referencia que la media del grupo de PRE TEST deberia ser menor que la media del
grupo POST TEST.

¢ De la hipdtesis general validada conjuntamente con la pre test y la post test se obtiene
un resultado que se considera como la hipétesis estadistica (f) , donde se rechaza HO,
porque -54.33 esta en la region de rechazo y se concluye que existe evidencias para

aprobar la HA. ComolaHA Ho <Hr = Ho = Hr < 0

Ia investigacion, es decir a que la media del grupo de pre test deberia ser menor que la

, corresponde a la hipbtesis de

media del grupo post test, por lo que es posible indicar que existe indicios suficientes
para aprobar HA.

¢ La validacion de las hipbtesis especificas con sus cuatro dimensiones, indican que, la
media del puntaje del grupo de Pre Test es igual a 37.85 y la del grupo de Post Test es
igual a 80.15; confirmando también existe evidencias para aprobar la HA. Como la HA

Ho <Hr= Ho = Hr <0 coresponde a la hipdtesis de la investigacion, es decir a
que la media del grupo de pre test deberia ser menor que la media del grupo post test,
por lo que es posible indicar que existe indicios suficientes para aprobar HA y rechazar
la Ho. permitiendonos afimar que:

o Este trabajo de investigacion nos permite afirmar que la perspectiva financiera del CMI
se relaciona con la rentabilidad del Hospital de Pampas. Es decir, apoya la teoria sobre
las ventajas del uso Cuadro de Mando Integral en una organizacion.

¢ Por otra parte, también se puede afirmar que la perspectiva del cliente del CM! incide
directamente, con el posicionamiento de mercado del Hospital de Pampas. La gestion
de las relaciones con el cliente es un factor sumamente importante para toda

organizacidn en crecimiento.



o Existe indicios suficientes para determinar que existe relacion entre Ia perspectiva del
proceso del CMI y cumplimiento del plan de cobertura 0 expansion mediante la mejora
de sus procesos informaticos. Existen varios procesos automatizados que apoyan la
gestion del hospital afin cuando falta articularlos.

o Finalmente, se confirma que la perspectiva de los RRHH del CMI ayuda a generar
valor agregado en los conocimientos y habilidades del personal con el apoyo y soporte
de la tecnologia de punta. La gestion del capital humano a través del reconocimiento,
motivacion el liderazgo tienen relacion directa con la productividad, competitividad y
rentabilidad de una organizacion.



RECOMENDACIONES

Se recomienda al nivel estratégico del Hospital de Pampas hacer el mantenimiento de
datos al Cuadro de Mando Integral que se presenta para mejorar la calidad de los
servicios de atencion al cliente, una toma de decisiones mas acertada y una gestion
de salud optima.

Asumir un cambio de actitud hacia el control de gestion, promoviendo la excelencia, la
manera de como debe de ser vista la organizacion por sus clientes tanto externos

como internos.

Identificar los procesos intemos en que el hospital puede ser excelente, al vigilar todos
aquellos procesos criticos 0 medulares que tienen relacion directa sobre el logro de los

objetivos.

Incentivar el aprendizaje del personal que integra la parte administrativa asi también
como la asistencial; midiendo la motivaciéon del personal, su capacidad a objeto de

mejorar y cumplir con la visidn de la organizacion.
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ANEXOS



ANEXO 01

Sefior ejecutivo: la presente encuesta tiene fines académicos y como tal la

confidencialidad de la informacion esta garantizada, le agradeceremos responder

puntualmente a las siguientes preguntas:

Preguntas Hipotesis General

1.

DESARROLLO ORGANIZACIONAL
¢ Cuenta usted con mecanismos que le permite la implementacion y accion
empresarial?
1 () Nunca
2 () Casinunca
3 () Aveces
4 () Casi siempre
5() Siempre

. ¢ Esta usted alineado a los objetivos organizacionales?

1() Nunca

2 () Casi nunca
3 () Aveces

4 () Casi siempre
5 () Siempre

. ¢ Tiene usted en claro cuales son sus objetivos y metas?

1() Nunca

2 () Casi nunca
3() A veces

4 () Casi siempre
5 () Siempre

. ¢Cuenta con los mecanismos que le permiten priorizar las estrategias en la

organizacion?
1 () Nunca
2 () Casi nunca



3() A veces

4 () Casi siempre

5 () Siempre

. ¢ Contribuye a establecer estandares de rendimiento?
1() Nunca

2 () Casi nunca

3 () A veces

4 () Casi siempre

5 () Siempre

. ¢Alinea los procesos claves del negocio hacia los propositos especificos?
1 () Nunca

2 () Casi nunca

3 () Aveces

4 () Casi siempre

5 () Siempre

. ¢Sus decisiones contribuyen al holismo sinérgico organizacional?
1() Nunca

2 () Casi nunca

3 () A veces

4 () Casi siempre

5 () Siempre

. ¢Los indicadores que necesita su organizacion son de alta precision?

1() Nunca

2 () Casinunca

3 () Aveces

4 () Casi siempre

5 () Siempre

. ¢Los indicadores reflejan la realidad de la organizacion y cumple con el modelo?
1() Nunca

2 () Casinunca



3 () A veces
4 () Casi siempre
5() Siempre
10.¢Los indicadores estratégicos para usted son faciles de interpretar?
1 () Nunca
2 () Casi nunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5 () Siempre
11. ¢ Hace usted una diferenciacion de la relevancia de los indicadores estratégicos en un
plan estratégico?
1() Nunca
2 () Casinunca
3() A veces
4 () Casi siempre
5() Siempre
12.¢ Cuenta usted con la informacion necesaria y oportuna para tomar decisiones
estratégicas a futuro?
1() Nunca
2 () Casinunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5 () Siempre
COMPETITIVIDAD
13.¢ Los indicadores reflejan con mucha claridad los resultados u objetivos estratégicos de
su organizacion?
1 () Nunca
2 () Casinunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5()

Siempre



14. ; Cuenta usted con herramientas o modelos que e permiten dar soporte al disefio del
negocio?
1() Nunca
2 () Casi Nunca
3() Aveces
4 () Casi siempre
5 () Siempre
15. ¢ Cuenta usted con el soporte para recomendar acciones o cursos especificos de
accion en la toma de decisiones dentro de la organizacién?
1 () Nunca
2 () Casi Nunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5 () Siempre
16.; Cuenta usted con el soporte para monitorear sus objetivos estratégicos y aplicar
retroalimentacion?
1 ()} Nunca
2 () Casi nunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5 () Siempre.
17.¢ Cuenta usted con soporte que le permita evaluar el impacto de sus decisiones con fin
el de cumplir sus objetivos?
1() Nunca
2 () Casi nunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5 () Siempre.
18. ¢ La informacion que actualmente le es proporcionada a usted por su organizacion es
clara, confiable y de facilidad de detalle?
1 () Nunca



2 () Casi nunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5() Siempre
19.¢ Cuenta usted con una herramienta de soporte del negocio que sea flexible y que
tenga capacidad para incorporar recomendaciones y registrar lecciones aprendidas?
1 () Nunca
2 () Casi nunca
3 () Aveces
4 () Casi siempre
5 () Siempre.

20. ¢ El plan estratégico de su organizacién le facilita a usted identificar oportunidades
actuales y futuras?
1() Nunca
2 () Casi nunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5 () Siempre
PRODUCTIVIDAD
21. 4 Sus decisiones para cumplir los objetivos estratégicos de la organizacién han sido
siempre oportunas?
1() Nunca
2 () Casi nunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5 () Siempre
22. 4 A usted los resultados proporcionados para la evaluacion de la operatividad de los
procesos criticos de la organizacion le son satisfactorios?
1() Nunca
2 () Casi nunca



3() A veces
4 () Casi siempre
5 () Siempre
23.  Esta usted satisfecho con los resultados puntuales y precisos por areas criticas del
negocio?
1() Nunca
2 () Casi nunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5 () Siempre.
24.; Evaliia usted el uso de las medidas correctivas ejecutadas e implementadas?
1() Nunca
2 () Casi nunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5() Siempre
25. 4 Tiene como medir el costo de cada decision y su impacto en la organizacion?
1() Nunca
2 () Casinunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5 () Siempre
26.¢ Identifica frecuentemente los factores criticos de éxito en su organizacion?
1 () Nunca
2 () Casi nunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5 () Siempre
27.; Frecuentemente cuenta usted con mecanismos para identificar procesos claves?
1() Nunca
2 () Casinunca



3 () Aveces
4 () Casi siempre
5 () Siempre
28.;La herramienta de gestion le facilita la accion conjunta entre areas claves
1() Nunca
2 () Casi nunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5 () Siempre
29.¢ Actua usted como facilitador para el apoyo al disefio de las estrategias dentro de la
organizacion?
1() Nunca
2 () Casi nunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5 () Siempre
30. ¢, Cuenta usted con soporte a la asignacion de recursos humanos para el presupuesto
por cada curso de accion de acuerdo al plan del proyecto, programas o sub proyectos
que estan alineados a los objetivos estratégicos de la organizacion?
1() Nunca
2 () Casi nunca
3 () A veces
4 () Casi siempre
5() Siempre

Preguntas Hipotesis Especificas

RENTABILIDAD
1. ¢Cuan bien emplea la compaiiia sus activos?
1{ ) Muy bien
2( ) Bien
3( ) Regular

4( ) Mal



5( ) Noconozco

. ¢Es fuerte la compafiia, en lo concemiente a servicio al cliente, calidad de
productos, y retencion y desarrollo de gerentes y empleados?

1( ) Muy fuerte

2( ) Fuerte

3( ) Poco fuerte

4( ) Nadafuerte

5( ) Noconozco

. ¢Es sostenible el nivel de rentabilidad, dada la perspectiva del mercado y de las
presiones competitivas y de regulacion?

1( ) Muy sostenible

2( ) Sostenible

3( ) Poco sostenible

4( } Nada sostenible

5( ) Noconozco

. ¢Esta la compaiiia dentro de su capacidad para darle servicio a la deuda? ¢ Cual
es la estructura de vencimientos de la deuda existente?

1( ) Muycapaz

2( ) Capaz

3( ) Pococapaz

4( ) Nadacapaz

5( ) Noconozco

. ¢ Tiene la compariia activos que se podrian vender para recaudar fondos?, ;A qué
precio y con qué rapidez se podrian vender los activos en condiciones ideales?
Siempre

1( ) Casisiempre

2( ) Casinunca

3( ) Casinunca

4( ) Nunca

5( ) Noconozco

CLIENTE /POSICIONAMIENTO

. ¢Usted considera que la participacién de mercado en la ciudad de Pampas es?
1( ) Muybueno
2( ) Bueno



3( ) Regular
4( ) Malo
5( ) Noopino

. ¢Usted considera que las estrategias para la atraccion de clientes es?
1( ) Muybueno

2( ) Bueno

3( ) Regular

4( ) Malo

5( ) Noopino

. ¢Usted considera que la tasa de retencion de clientes es?
1( ) Muy bueno

2( ) Bueno

3( ) Regular

4( ) Malo

5( ) Noopino

. ¢Usted considera que la rentabilidad por cliente es el adecuado?
1( ) Muy bueno

2( ) Bueno

3( ) Regular

4( ) Malo

5( ) Noopino

. ¢Usted considera que el indice de satisfaccion de clientes es?
1( ) Muybueno
2( ) Bueno
3( ) Regular
4( ) Malo
5( ) Noopino
PROCESOS - COBERTURA y EXPANSION

. ¢ Esta satisfecho con la cobertura de salud que brinda el Hospital a los pobladores
de la Provincia de Pampas?
1( ) Muy satisfecho
2( ) Satisfecho
3( ) Poco satisfecho
4( ) Nada satisfecho



5( ) Noopina

. ¢Conace usted de las estrategias sobre procesos informaticos que ayudan a la
expansion del servicio de salud en el Hospital?

1( ) Muy satisfecho

2( ) Satisfecho

3( ) Poco satisfecho

4( ) Nada satisfecho

5( ) Noopina

. ¢ Esté satisfecho con los procesos de innovacion del Hospital?
1( ) Muy satisfecho

2( ) Satisfecho

3( ) Poco satisfecho

4( ) Nada satisfecho

5( ) Noopina

. ¢ Esta satisfecho con los procesos de operacion?
1( ) Muy satisfecho

2( ) Satisfecho

3( ) Poco satisfecho

4( ) Nada satisfecho

5( ) Noopina

. ¢ Estéa satisfecho con los procesos de post-servicio?
1( ) Muy satisfecho

2( ) Satisfecho

3( ) Poco satisfecho

4( ) Nada satisfecho

5( ) Noopina

RECURSOS HUMANOS

. ¢ Usted considera que el Nivel de compromiso con el proyecto empresarial es?
1( ) Muybueno

2( ) Bueno

3( ) Regular

4( ) Malo

5( ) Noopino

. ¢Usted considera que el Nivel de acceso a lainformacion para poder desempefiar
adecuadamente su trabajo es?



1( ) Muy bueno
2( ) Bueno

3( ) Regular
4( ) Malo

5( ) Noopino

3. ¢Usted considera que el nivel de satisfaccion con el equipo de trabajo es?
1( ) Muy bueno
2( ) Bueno
3( ) Regular
4( ) Malo
5( ) Noopino

4. ;Usted considera que el nivel de reconocimiento por la realizacién de su trabajo
es?
1( ) Muy bueno
2( ) Bueno
3( ) Regular
4( ) Malo
5( ) Noopino

5. ¢Usted considera que el nivel de acceso a formacion para poder desempeitar
adecuadamente su trabajo.es?
1( ) Muy bueno
2( ) Bueno
3( ) Regular
4( ) Malo
5( ) Noopino



ANEXO 02
FICHA DE ENCUESTA PRE TEST - POST TEST -~ HIPOTESIS GENERAL

1=Nunca

I3 =A veces

5=No Opino

2=Cas! nunca

l4=Casi siempre

Escala de
Valoracion

2|1 3|4

DIMENSION |. DESARROLLO ORGANIZACIONAL

¢ Cuenta usted con mecanismos que le permiten la implementacion y accion empresarial?

¢Esta usted alineado a los objetivos organizacionales?

¢ Tiene usted en claro cuales son sus objetivos y metas?

¢ Cuenta con los mecanismos que le permiten priorizar las estrategias en la organizacion?

JContribuye a establecer estandares de rendimiento?

¢Alinea los procesos claves del negocio hacia los propositos especificos?

¢+ Sus decisiones confribuyen al holismo sinérgico organizacional?

RN || B WM =

¢Los indicadores que necesita su arganizacion son de alta precision?

9

¢Los indicadores reflejan la realidad de la organizacion y cumple con el modelo?

10.

¢Los indicadores estratégicos para usted son faciles de interpretar?

1.

¢Hace usted una diferenciacion de la relevancia de los indicadores estratégicos en un plan
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¢ Cuenta usted con la informacion necesaria y oportuna para tomar decisiones estratégicas a
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DIMENSH

ON 1l COMPETITIVIDAD

13.

;Los indicadores reflejan con mucha claridad los resuitados u objetivos estratégicos de su

14,

¢ Cuenta usted con herramientas 0 modelos que le permiten dar soporte al disefio del

15.

¢ Cuenta usted con el soporte para recomendar acciones o cursos especificos de accion en la

16.

¢Cuenta usted con el soporte para monitorear sus objetivos estratégicos y aplicar

17.

¢ Cuenta usted con soporte que le permita evaluar el impacto de sus decisiones con fin el de

18.

¢Lainformacion que actualmente le es proporcionada a usted por su organizacion es clara,

19.

¢ Cuenta usted con una herramienta de soporte del negocio que sea flexible y que fenga
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¢ El plan estratégico de su organizacion le facilita a usted idenfificar oportunidades actuales y
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ON Ill. PRODUCTIVIDAD
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¢ Sus decisiones para cumplir los objetivos estratégicos de fa organizacion han sido siempre
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22,

LA usted los resultados proporcionados para la evaluacion de la operatividad de los procesos

23.

¢ Esta usted satisfecho con los resultados puntuales y precisos por areas crificas del negocio?

24.

¢Evalia usted el uso de las medidas comectivas ejecutadas e implementadas?

25.

¢ Tiene como medir el costo de cada decisién y su impacto en la organizacion?

26.

¢ldentifica frecuentemente los factores criticos de éxito en su organizacion?

27.

¢ Frecuentemente cuenta usted con mecanismos para identificar procesos claves?
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28.

¢L.a herramienta de gestion le facilita la accion conjunta entre areas claves?

o

29.

¢ Actia usted como facilitador para el apoyo al disefio de las estrategias dentro de la
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30.

¢ Cuenta usted con soporte a la asignacion de recursos humanos para el presupuesto por
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FICHA DE ENCUESTA PRE TEST - POST TEST - HIPOTESIS ESPECIFICAS

ESCALA DE
VALORACION
112|3]4}5
DIMENSION |. RENTABILIDAD
1. ¢Cuan bien emplea la compaiiia sus activos? 1l213lals
2. (Esfuerte la compaiiia, en lo concerniente a servicio al cliente, calidad de productos, y  retencion y
desarrollo de gerentes y empleados? 11213lals
3. ¢Es sostenible el nivel de rentabilidad, dada la perspectiva del mercade y de las presiones
compefitivas y de regulacion? 1l213lals
4, ;Estala compafiia denfro de su capacidad para darle servicio a la deuda? ¢Cual es la estructura de
vencimientos de la deuda existente? 1|2!3i4!s
5. ¢ Tiene la compaiia activos que se podrian vender para recaudar fondos?, ;A qué precio y con qué
rapidez se podrian vender los activos en condiciones ideales? 1l213]als
DIMENSION Il. CLIENTE /POSICIONAMIENTO
1 ¢Usted considera que la participacion de mercado en la ciudad de Pampas es? 112(3!4l5
2 ¢Usted considera que las estrategias para la atraccion de clientes es? 11213/4(5
3. ¢Usted considera que la tasa de retencion de clientes es? 1/2]3}4]5
4 ¢ Usted considera que ia rentabilidad por cliente es el adecuado? 11213145
5 ¢Usted considera que el indice de satisfaccion de clientes es? 1/213]4]s

DIMENSION Ill. PROCESOS - COBERTURA y EXPANSION

1. ¢Esta satisfecho con la cobertura de salud que brinda el Hospital a los pobladeres de la Provincia de

Pampas? 112(3]4}5
2. ;Conace usted de las estrategias sobre procesos informaticos que ayudan a la expansion del servicio

de salud en el Hospital? 1121345
3. ¢ Estasatisfecho con los procesos de innovacion del Hospital? 1/2(3l4ls
4. ;Esta satisfecho con los procesos de operacion? 112/3i4als
5. ¢ Esta satisfecho con los procesos de post-servicio? 1(2(3(4]5
DIMENSION IV. RECURSOS HUMANOS

1. ¢Usted considera que el Nivel de compromiso con el proyecto empresarial es? 11213l4als
2. ¢Usted considera que el Nivel de acceso a la informacion para poder desempefiar adecuadamente su

trabajo es? 11213lals
3. ¢Usted considera que el nivel de satisfaccion con el equipo de trabajo es? 11213]4ls
4, ;Usted considera que el nivel de reconocimiento por la realizacion de su trabajo es? 1{213lals
5. ¢Usted considera que el nivel de acceso a formacién para poder desempefiar adecuadamente su

frabajo.es? 112|3|4]|5




Las escalas de Liker se considera dependiendo al nivel de las dimensiones, en este caso se

trabajé varias escalas de Likert como:
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Bien
Regular
Mal
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Nada sostenible
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Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Nada satisiecho
No opina
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bMuy capaz
Capaz
Poco capaz
Nada capaz
No conozco

Casi siempre
Casinunca
Casi nunca
Nunca

No conozco

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

No opino



ANEXO 03
Resultados de Aplicacién de Encuesta de PRE TEST Variable Dependiente Hipbtesis General
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Resultados de Aplicacién de Encuesta de POST TEST Variable Dependiente Hipotesis General
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Resultados de Aplicacion de Encuesta de PRE TEST Variable Dependiente Hipétesis Especificas
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ANEXO 04

CMI EN EL HOSPITAL DE PAMPAS.

La maqueta que se utilizara en este sistema serd de manera a un programa de aplicacion

Windows de la siguiente manera:

Iconos de menus

Formularios de
aplicacion

Fig. 4.1 Esquema del Sistema

Esta maqueta permitira el buen manejo y estructura de nuestro sistema CMI en el hospital de

Pampas - Tayacaja, en la parte superior se coloca los iconos de acceso directo a los formularios

Windows y en la parte del centro se colocan los formularios que son llamados por los iconos del

mentl.
1.1

ESTRUCTURA DEL MODELO DE LA BASE DE DATOS
La elaboracion de la base de datos, considerando las tablas de indicadores y
establecimiento, se realizé en ACCESS
La base de datos se obtiene de los requerimientos de los programas articuladosdel CMI
en el Hospital de Pampas - Tayacaja.
Para la interaccion de nuestra tabla primero tenemos que poner una clave primaria a
cada una de las tablas que se van a utilizar, seguidamente se colocara la clave foranea
que enlaza a dos tablas de nuestro sistema.
Los criterios para enlazar tablas primeramente se tuvieron que normalizar para que no
exista redondeo de datos porque la programacién que se va a tener es orientada a
objeto.
1.1.1 NORMALIZACION DE LA BASE DE DATOS

Para la normalizacion de la base de datos tenemos en cuenta las cuatro

normalizaciones que son la siguiente:



1111 PRIMERA FORMA NORMAL

11.1.2

1143

1.1.1.4

La regla de la primera forma normal establece que las columnas
repetidas deben eliminarse y colocarse en tablas separadas. Esta es
una regla muy facil de seguir.
ACCIONES
¢ Codigo_acc
e descripcion
LINEAMIENTO
¢ Codigo_lin
e nombre
OBJETIVO_ESPE
¢ Codigo_objes
e Objetivo_espe
o Perspectivas
SEGUNDA FORMA NORMAL
La regla de la segunda forma normal establece que todas las
dependencias parciales se deben eliminar y separar dentro de sus
propias tablas. Una dependencia parcial es un término que describe a
aquellos datos que no dependen de la clave de la tabla para
identificarlos.

TERCERA FORMA NORMAL

La regla de la tercera forma normal sefiala que hay que eliminar y
separar cualquier dato que no sea clave. El valor de esta columna debe
depender de la clave.

Todos los valores deben identificarse unicamente por la clave.

CUARTA FORMA NORMAL

La regla de la cuarta forma normal asegura de que las dependencias
multivaluadas independientes estén correcta y  eficientemente
representadas en un disefio de base de datos

La base de datos de la Implementacion de un sistema de control basado
en el cuadro de mando integral para monitorear el CMI en el Hospital de



1.1.2

1.1.3.

i

usuaLio
| ]
! ]

Lo
tonie

Pampas de la provincia de Tayacaja — Huancavelica quedara como se
muestra en la fig. XXX. Diagrama Fisico de la base de datos.

ESQUEMATIZACION DEL SISTEMA

Después de realizar la base de datos se disefia el arbol de nuestro sistema de
formulario Windows, que describe la secuencia de la implementacion de un sistema
del CMI en el Hospital de Pampas de la provincia de Tayacaja — Huancavelica,
donde se observa que existira un formularic de ingreso al formulario principal donde
contendera diferentes formularios desde el ingreso de datos nuevos Lineamiento,

perspectivas, hasta el reporte general.

BASE DE DATOS DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA CMI EN EL
HOSPITAL DE PAMPAS DE LA PROVINCIA DE TAYACAJA - HUANCAVELICA

S |
accionss metes
;720@56‘5&"“‘7 Ve |
" destipdon SEE— : poitentsje
| aign |- indcader -
s S %\}*@M -—«| {odigo_ind
Objeio expe indi medida
—— || Yodigoots |[p—  codigoobjes {
Ineamienty abjetvo_espe I
—— U Vatigin [ dgn e —
oljetvo nombre perpec
V codigo.obj |b—d| codigo ot I
nombre i
aiva T e

1.1.4 PROTOTIPO DEL DISENO
En este tema se trata de las maquetas digitales que representan fa calidad del

formulario Windows que se fijara de la siguiente manera.



N CME - Macrosolt Visusl Studio RS B e A
Archivo  fdiar  Ver Proyecto  Genersr  Depurar  Qlatog  Hemamuentas  Prueks
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T tem iodeadont

i

‘ ] frm fiveamientes b

‘ ] fom mepaestrant =
T fom_metasvb .

™ tim_otjetivesvb -

. ] fom_objetivesespecinb

i 7 tom,_opor_smenasb

] trm_principal_centvb

1 frm principal repvb

FaG4-7F 42" -0 - L@ - 3§ 8D,

2 , Eploradus de sohucianes TEX,
EEEEM £
H { aMyPrjeat &
5 & L Formularics a3
iy g ] frm_sccines.vb e
Y 7 frm_cortravh 2
: i 7] trm_direccionamieatont i §
) ) o oeoorish R
Tt factoressd .

TJfem fes debavb —:L

&

§

St

Se utiliza menus para el acceso directo a los diferentes formularios con diferentes
aplicaciones.

Los programas que se van a utilizar son las siguientes:

Visual Net 2008: es un potente software para el disefio de los formularios Windows
interconectada con la base de datos y la programacién se realiza mediante funciones,
clases.

Access 2007: permite el disefio de la base de datos de los formularios, se crea vistas,
etc.

Corel Draw X5: permmite el escaneo de las fotografias de los diferentes
establecimientos

Todos estos programas fueron adquiridos por la asistencia a los eventos realizados
por la empresa Microsoft realizados en la ciudad de Huancayo denominado Visual
Net 2008 y SQL Server, y que Microsoft promueve aplicaciones Windows y web con
esta tecnologia que también facilita el manejo de las herramientas y la correccion de

errores de sintaxis de los codigos.

1.2  IMPLEMENTACION DEL DESARROLLO DEL SISTEMA CMI EN EL HOSPITAL DE
PAMPAS DE LA PROVINCIA DE TAYACAJA - HUANCAVELICA

El sistema se realizé en diferentes formularios de Visual Net 2008 y estas son:



1.21 INGRESO AL SISTEMA
Se realiza en este formulario el ingreso al software de dos maneras en el Boton
CMI DEL HOSPITAL, para el direccionamiento Estrategico del CMI, y el boton
MANTENIMIENTO es para el ingreso de lineamientos, objetivos etc.

L CMI del s IR o N

1.22 FORMULARIO PRINCIPAL DEL CMI del Hospital
Este formulario es el contenedor de todos los formularios del software, es el que

permite abrir y cerrar dichos formularios.

1.2 (Midd Heopicd Do Lol ST
Direcionamiento  Foda  Disefo (M htapa Estrategion

Fig. N° 4.16 Formulario Principal



1.2.3 FORMULARIO DE MISION Y VISION
Este formulario permite visualizar la mision y visién del CMi en el Hospital de

% Diteconamiento  Foda MM Mmal’sna‘.eglco - o ) ) -ax

®
@ DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Vision . - . . e oo R
Ser un modelo de organizacion social prestadora de senvicios de salud consclidéndose como -
un hospital de vanguardia que brinds servicios de aka mlnhd as:stancxal y eecnolégm que se
distinga por el servicio eficients y humano a
social, econdmico y cultural de la Provincia de Tayacaja.

Nuestra mision es brindar atencién médica de alta calidad a nuestros usuarios mediante
acciones de promocién, prevencién, recuperacitn y rehabiitacidn a la salud de las personas
en forma integral psiquica, fisica y social con exquipo h calificado,
cemprometido, con vmqén de servicio para poder contribuir a} mejoramiento de las
condiciones de salud de los destinatatios de nuestos sefvicios.

Salir

1.24 FORMULARIO DE VALORES INSTITUCIONALES
En este formulario nos permite visualizar los valores institucionales del CMi en el

hospital de Pampas - Tayacaja.

Direccionamiento Foda DisefloCMl  Mapa Estrategico

®
@ VALORES INSTITUCIONALES
1. Confianza, respeto mutuo y dignidad siendo el paciente el centro de referencia y actuacién de la organizacién
2. Vocaci6n, compromiso, rabajo en aquipo y sentido de pertenencia,
3. Experiencia, conocimientos clentficos y tecnélogicos de todo ol equipo asistencial.

4, Afin de superacién constanie,

§. Brindar una atencién de calidad a lo largo de todo el proceso asistencial.

Fig. N° 4.18 Formulario de Valores Institucionales



1.25 FORMULARIO DE FACTORES CRITICOS
Este formulario permite visualizar los factores criticos del CMI en el Hospital de

Pampas Tayacaja

4 Diectionarmiemo  Foda Diedo (38l Mapa Estrategico -8 x

®\
. FACTORES CRITICAS

1 Recuro humano componente, se debe contar con personal competitivo, p ido, rer do de

l acuerdo a la responsabilidad del cargo, metivado e identificado con los objetivos |nsnmc10nales

'2 Canales de Comunicacion, so debe posear un excelenta canal de comunicacion e infermacion entre los

l difes iveles de la
'3. Asi % $a X contar con asignacién presupuestal suficiante y oportuna para la 1

lmpbmetménye;eanéndohs gias & ladas en el d tlo de las actividades opsrativas del !
hospital. '

4 Infraestructura e implementacién, Tecnolégica que parmaa desarrollarse acorda con los cambios

£

tecnoldgicos, para el uso de las tecnolegias de inf 'y icaciones.
|5 Marco legal séhdo , que permita desanollar estrategias de como, mediano u largo plazo para la
! p y func i del actual rol del Hospital.

t
i

1.26 FORMULARIO DE PRIORIDADES SANITARIAS
En este formulario se hace visualizar las Prioridades Sanitarias del hospital de
Pampas - Tayacaja

l CM el Hospital “Pasmpis-Tayecaje® i e
=} Direccionamiento  Foda Dlseﬁo CMl Mapa Estrateglco

1. Desnuaricidn crénica y anemia en menores de 3 afios.
2, Monalidad Matema, perinatal y Neonatal. i
3. Enfermedades Transmisibles (ITS, VIH-SIDAy TBC)

4, Embarazo en Adolescente.

5. Enfermedades de Salud Mental.

6. Enfermedades no Transmisibles.

7. Promocién de la Salud y Prevencién de la Enfermedad
8. Calidad de fa Atencién de Salud.

9. Gestion y Desarrofio de Recursos Humanos en Salud

1.27 FORMULARIO FODA
Andlisis Interno



x, CMEdel Hospital 7 Taysca’

=) Direccionamiento Foda Disefio CMl  Mapa Estrategico

)
@ ANALISIS INTERNO
Fortalezas Debilidades

K FORTALEZA osmuwss -

‘stdlstema inadecuado de comumcacxén con unsdades

2 Rﬂuﬁ\emaodadum | .
3 Utncadidn estretégica de faci acceso para nuestios 3. Falta de agifdad, trémite burocrafico,
pacieniesy equipo miidisapinario. A. Falta de presupuesto.

4 . Plantamedica de ako de kiderazgo institucional.

5. Centro de seferencia regional, cuenta contodas las 6. No corlar confos médicos (plantel) suficierde para
.especighdades. offecar atencion tipida y expedita esto a causa del gran
6. Cormma | capacitacién med:anle |omadas yS semnanos numero de paclentes que deben de ser atendidos.

'7 Cobeﬂuta con cerca de 505 semdas espeuaﬁzadcs . 71 Demora enfos procesos de adql.nsxudn de respueﬁos
8. Nueves funcionarios con amphia experientia y capacidad para equipos, medicinas e insumos para nufricién,
'de mﬁm comprometidas con las nuevas pokticas del fammacia y sewvicios de apoyo al diagndstico. o
8. Petcepubn de persnnal desmotivado. A
"a. Capaadaddemsmmpamdc«ﬁxddeewdanasy 9. C\tuaongamaaomlbumuéuca centralismo,
emegencias. . verticakdad, opercién no cooperativa y conlro! de fa '
10. Capacidad instalada de informdticay informacién.

_ lelecomunicaciones 10. Ausenua de ma pnhhca de desarrolio de rean'sos

[

Andlisis Externo

b CMA del bospital o
=} Direccionamiento Foda DiseloCMI  Mapa Estrategico

N
P
A ANALISIS EXTERNO
Fortalezas Debilidades
RIEZAS i
| R R .
* R i 12. Deb«lumn'asammnaenhpo cidn. e |
2 Transierencia de funciones. ,3 Incremento del nivel de pobreza., :
3. Centro de formacisn pmfesmnal enciencias de fa sald. 4 Crisis econdmica que afecta de dos formas;
s, _Pofitica Nacional eninversiones de Salud.  ___ _ . Aumerto explosiva de pacientes
5. Desarrolio del seguro integral de salud. e - Disminucién del presupuesto del Hospital
6. Poicas Sanitarias (RA, EDA). 5. Nuevos virus y enfermedades.
i7. Polticas Sanitarias para la disminution de ta mortabdad 6. Menor asignacién presupuestaria a través delos.
\de neonatos. o e ca.emanos de compromisos.
8. Incremento de Afiiados i SIS. 7. imagen deteriorada de los establecimientos piblicos de
9. Proyecto de normas de acredilacidn de establecimiento - (sahd. R
E2 N I o '8. Lafalta de incremento de los prestpuestos de sakd '
10. La salud ha sido colocada en los primeros lugares de la afectarian a la poblacion exciida que se pretende infegrar |
aganda pofitica y pibkca delpais_ ___alos senvicios de salud, !
.11, Creciente consideraci6n de fa salud como inversiony no .
solo como gasto i

Salir

1.2.8 FORMULARIO DE DISENO DEL CMI
En este formulario me permite visualizar el disefio del CMI en el Hospital de
Pampas - Tayacaja.



1.3.

1.2.9

MANTENIMIENTO DEL SISTEMA CMI EN EL HOSPITAL DE PAMPAS - TAYACAJA

1341

%, €M del Hospal “Pampas3
=] Direccionamiento  Foda Disefio CMl  Mapa Estrategico

PERSPECTIVAS PARA

Salir

[veen ]
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8
H
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a

/ Perspectiva |\,
Usuario l ™.
Final o LN
! - P;erspectlva } N
Financiera
’ Perspectcva )

; e e

Perspectiva
De aprendizaje

Procaesos Internos Q

EL DISEN DEL CMIi

FORMULARIO DE MAPA ESTRATEGICO

En este formulario me permite visualizar el mapa estratégico del CM! en el

Hospital de Pampas - Tayacaja.

b CMl del Hospital "Parnoas-Tayscais

) Direccionamiento Foda Disefio CMI  Mapa Estrategico

PERSPECTIVAY

OBRN:TIVOS ESPECIFICOS.
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St oncin tat sxiad

Ferapecuva dal
Usuane Mnat
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Promover e300 St v sahatibie a0

Salir

FORMULARIO DE INGRESO AL SISTEMA

Para el ingreso de mantenimiento del Sistema CMI tenemos que ingresar

usuario y contrasefia.




1 EZo0ef

ingreso al Sistema

Usuario:

Contrasena:

1.3.2 FORMULARIO PRINCIPAL
Ingresando correctamente el usuario y contrasefia se podra abrir la ventana
principal de mantenimiento.

Tenemos la ventana principal donde podremos tener los menls para
mantenimiento y reportes del CMI

¢ CMVETEL HOSPTAL TR DAAAS - j i e P
Archivo  Metas  Monitoreo

1.3.3 FORMULARIO DE OBJETIVOS ESTRATEGICO
En esta venta podemos ingresar nuevos objetivos estratégicos, como actualizar
dichos objetivos, lo principal es que si ponemos la condicion activado Sl, se

puede visualizar con los demas indicadores, etc.



&, COAENEL HOSPYTAL DE PROPRS. - TATKC
& Archivo Metas  Monitoreo

( g;. 3 OBJETIVOS ESTRATEGK.0S

Buscar por Objetivo:

Cofico  Otyetio Extaiegeo
o SRR S

v SRR BRI R
CENZ  PELEMENILINDELA 0F LASLUD, QUEP.. 8 : SALUD PRIORIZANDO EN LA POBLACION POSRE
oe ¢ 08 “ONALDE.. 6 Y VULNERABLE, MEDIANTE LA
Lo L ACPACHAD FRES -8 MPLEMENTACION DEL MODELO DE LA

GESTION POR RESULTADOS

Guardar

1.3.4 FORMULARIO DE LINEAMIENTOS
Nuevos lineamientos que también podemos modificar los lineamientos estos
dependeran de los objetivos estratégicos.

%, CMUEN EL HOSPETAL DE PAMPAS - 12} '
<! Archivo  Metss  Monitoreo —




Resultado de Lineamientos.

—eT z - n
L, CMREN ELHOSPAL DE PALIPRS - A AU

%) Archivo Metas Monitoreo -ax
® N
Codigo: LIOT1 !
i
Objefvo Exvag.. | A DE SALUD PRIC APOBLAL Y A - !
Lineamientos; | :
| i
- . . e
CODIC LREMRENTO | codgo ot ||
T T T T T
Lo PR » MATER \Y SHUMBLE. PARA REC AUGRTAIND . OENT_ ) '
Lo VoL YCONTROLOE LIS EXFERE SELESTAYBSOAYIE) e
ATERCION Y INTEGRAL RE! 1ODELD.. QEON
Lom  KTEHCION Y EDUCACION SEXUAL IVTEGRAL DE CAUBAD QUE RESPONDAA SUS NECESOADES UF DESARROLLODELD.. OE00)
LBeS  PREVENCION Y CONTROL DE LAVIOLENCIA FAMAL SR, S0C1AL Y OTROS PROBIEMAS PREVALEN SUUDMENTAL .. 0001
LID08  CONTROL. Y ANCUA DEL ES. DEGO1
Guardar Nuevo Salir

1.3.5 FORMULARIO DE OBJETIVOS ESPECIFICOS
También podemos los objetivos especifico, que va a depender de la perspectiva
para los reportes del CMI.




Resultado de Objetivos Especificos

{. e &L HosraL Ok s - el i ] N s
¢ Archivo Metas  Monitoreo .6X

(.g% ) OBJETIVOS ESPECIICOS

Codige: ~ EEO18

Ob;m ESU'BQ N GARENTIZAR LA ATENCION INTEGRAL DE SALLD PRIORZANDD EN LAPOBLACHON POBRE Y VULNERABLE, HEDIANTE LARPLEVENTACION

Linoamiomos;  ATENCONINTEGRALY ARTICULADADE LASALUD DEL NIROY NIRA PARA DISMNUR LA DESNUTRICIONCRONICAY ANEMCA EN DB 3AK «

Perspeciva: I+
PERSPECTVA DE USUARIO FINAL
- . PERSPECTIVAFINANCERA .
Objetivo EspeciiCo:  PERSPECTIVADE PROCESOS INTERNDS . |

PERSPECTVADE APRENDIZAJE L

SR e ey
OSISRICH S 4c]
ol e

CODIGt QBETVOESPECFICO

b

EER CRAMEARFRADCS AOECUAS D AUTRIAONY CRMDORFAIL.

ES063 REDUCRLABCDENCIADE BAJOPESO AL ACER

Guardar

1.3.6 FORMULARIO DE INDICADORES

Para ingresar nuevos indicadores hacer click en Archivo=» Nuevo Lineamiento.

¥ CHIENEL HOSPTALOE R4S - FTACA . - < -

) Archivo Metas  Monitoreo -8x
& ‘
F—-———— |
Codigo: !
Lineamienwos: T T T . i

I

4.

!

R




Resultado de Indicadores

. CMIENEL KOS P e
@ Archivo  Metas  Monitoreo

-8x
)
) INDICADOR
Codigo:  INO21
W Esng . ,GIRANTEARLAMENOJN!NTEGRMDESALUDPNOREMDOENMPOEACDNPOBREYVULNERA&E.AEMWEMMM -
Linemiemos;  'ATENCONINTEGRALYARTICULADA DE LA SALUD DEL NARQY NIRA PARA DISMNUR LA DESNUTRICON CRONICA Y ANEMSCA EN<DE 3AR +
Objetvo Especiico: ~ OSMMRUAPREALENCAMGRELDIODERAYEDS I
) 1
Indicador: | -~ i
|
CODIG! INDICADOR E
YR e T T
prova————— prover—w—
Guardar Nusvo Salir

1.3.7 FORMULARIO DE METAS

Para ingresar datos de las Metas tenemos que hacer click en el mend Metas=»

Modificar Metas




Resultado de Metas

Mo DR < i

Objetivo Estrag.: ' CARANTIZAR LA ATENCONNTEGRAL DE SALUD PRIORIZANDO ENLAPOBLACEN POERE Y VULNERABLE, HEDANTE LA BPLENENTACOS «

Linsamienfos:  ATENCIONINTEGRAL Y ARTICULADA DE LASALUD DEL NRO Y NiRA, PARA DISMINUIR LA DESNUTRICION CRONICA Y ANEMICA EN<DE3AS », |

CO0IGO
| om ROROR o o . _osswrooy M@ )
[ B001___ PREYALEHCOE DESHUTRICION CRONCAEN NRIOS NENORES DE 5 ANOS DE EDAD i % | )
MO0 'PREVALENCIADE ANELSAEN HINOS MENORES DE 5 ANOS DE £DAD 50 % ;
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1.3.8 FORMULARIO DE ACTIVIDADES E INDICADORES POR OBJETIVOS
ESPECIFICOS
Para mostrar las actividades segun las actividades e Indicadores por Objetivos

debemos hacer click en Monitoreo =¥ Actividades y Indicadores
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1.3.9 FORMULARIO DE MONITOREO SEGUN PERSPECTIVAS
El reporte del monitoreo segln perspectivas se debe hacer click en Monitoreo
=>»Monitoreo seguin perspectivas.
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Matriz de Consistencia: “CUADRO DE MANDO INTEGRAL Y DESARROLLO EMPRESARIAL EN EL HOSPITAL DE PAMPAS, 2012”

Problema Objetivos Hipétesis Varlables Indicador
v Competitividad Sistematica
v Desarrollo Organizacional
¢Cémo influye el cuadro de mando integrel en e! desarrollo Determinar la infiuencia del CMI en ef desarollo empresariad | La calidad def CMI influye directamente en el . ) v Productividad (Eficiencia-Eficacia).
Variable dependientes:  Desarrollo
empresarial e} hospital de Pampas - 2012? del Hospital de Pampas. desarrollo empresarial del Hospital de empresarie v Rentabilidad
Pampas. v Posicionamiento
4 Cobertura
v Recursos Humanos
Determinar 1a relacion de la perspectiva financiera del CMI | La perspectiva financiera de! CMI incide
¢Cémo se relaciona a perspectiva financiera del CMl conla | conlarentsbilidad del Hospital de Pampas. directamente en fa rentabilidad del Hospitet
rentabilidad de! Hospital de Pampas? de Pampas.
Determinar [a incidencia de ia perspectiva del cliente de! | La perspectiva del clients del CMI incide
¢Como incide la perspectiva del cliente del CMi en el | CMI en el posicionamiento de mercado del Hospital de | directamente en el posicionamiento del
posicionamiento de mercado del Hospita! de Pampas? Pampas. mercado de! Hospital de Pampas.
La perspectiva del proceso de! CM incide (1) ConelCMI
¢ Cémo se relaciona la perspectiva de! proceso del CMi o la | Determinar la relacion entre la perspectiva def proceso del | directamente con la cobertura o expansion Variable independiente: CMI 2 SinelCM

expansion de sus procesos del Hospital de Pampas?

¢Cémo incide la perspeciiva de los RRHH del CM! en
generar valor agregado con e! apoyo y soporte de la
tecnologia de punta de! Hospital de Pampa?

CMI y ¢! cumplimiento de! plan de coberfura o expansion
mediante la mejora de sus procesos informaticos.

Determinar la influencia de la perspectiva de RRHH del
CMI en la generacion del velor agregado en los
conocimientos y habilidades del personal con el apoyo y
soporte de la tecnologia de punta.

mediante la mejora de sus protesos

informaticos.

La perspectiva de fos RRHH del CM! incide
directamente en generar valor agregado en
los conocimientos y habilidades del personal
con el apoyo de la tecnologia de punta.
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ARTICULO CIENTIFICO
“CUADRO DE MANDO INTEGRAL Y DESARROLLO EMPRESARIAL EN EL HOSPITAL
DE PAMPAS, 2012”

RESUMEN:
Existen varias tesis desarrolladas sobre CMI aplicado a distintas organizaciones en

nuestro pais, en este caso nosotros desarrollamos una investigacion en el Sector Publico
de Salud (Hospital de Pampas) a nivel de explicativo, desarrollando un tipo de estudio
aplicativo tecnolégico ya que las variables del CMI y desarrollo empresarial estan
clasificadas como tedricas. En la presente investigacion se tomd una muestra de la
poblacién, en este caso se toméd 20 personas (directores), utilizando fichas técnicas y
preguntas relacionadas a las variables dependientes e independientes. Estas fichas
técnicas fueron aplicadas sobre las variables en dos etapas, Pre Test y Post Test dando
lugar a analizarlos estadisticamente obteniendo resultados que fueron contrastados con la
teoria aplicada a fin de establecer las diferencias y validar la magnitud del aporte al acervo
de conocimiento y determinar de qué manera influye el cuadro de mando integral en el
desarrolio empresarial del Hospital de Pampas, El trabajo concluyé que la perspectiva
financiera del CMI se relaciona con la rentabilidad del Hospital de Pampas, la perspectiva
del cliente del CM! incide directamente con el posicionamiento de mercado y finalmente, la
perspectiva del proceso del CMI ayuda al cumplimiento del plan de cobertura o expansion

mediante la mejora de sus procesos informaticos.



PALABRAS CLAVES: CUADRO DE MANDO INTEGRAL, DESARROLLO
EMPRESARIAL, RENTABILIDAD, POSICIONAMIENTO.

ABSTRACT:
There are several thesis developed on WCC applied to different organizations in our

country, in this case we develop a research in the Public Health Sector (Hospital of
Pampas) explanatory level, developing a type of study technological application since the
variables of the WCC and business development are classified as theoretical. In the
present investigation took a sample of the population, in this case it took 20 people
(directors), using technical data sheets and questions related to the dependent and
independent variables. These fact sheets were applied on the variables in two stages, Pre-
test and post test giving rise to analyze them statistically obtaining results that were
contrasted with the applied theory in order to establish the differences and validate the
magnitude of the contribution to the knowledge and determine how it influences the
balanced scorecard in the business development of the Hospital of Pampas, the work
concluded that the financial outlook of the WCC is related to the profitability of the Hospital
of Pampas, the customer's perspective of the WCC directly affects with the market
positioning and finally, the perspective of the process of the WCC to aid compliance with

the plan or coverage expansion through the improvement of its computer processes.

KEY WORDS: PICTURE OF COMMAND INTEGRAL, DESARROLLO CORPORATE,
PROFITABILITY, POSICIONAMIENTO.

INTRODUCCION:

El Hospital de Pampas esta considerada dentro de nuestra Provincia de Tayacaja como
una entidad que debe de brindar servicios de calidad en todo los procesos administrativos
asi también como asistencial, pero existe una carencia de herramientas estratégicas para



la evaluacion y medicion del cumplimiento de ese objeto, debido a que no se tienen
disefiados los indicadores de evaluacién y monitoreo ocasionando el incumplimiento de
las metas, haciendo que la entidad no responde a las exigencias de las personas, en ese
sentido en esta tesis desarrollamos un modelo empresarial, para determinar la relacion,
incidencia y cumplimiento de la perspectiva financiera, cliente, proceso y de recursos
humanos del CMI con la del Hospital de Pampas. Basados en el marco tedrico del trabajo
afirmamos que la perspectiva financiera del CMI incide directamente en la rentabilidad del
Hospital de Pampas. También decimos que la perspectiva del cliente del CMI influye
directamente en el posicionamiento del Hospital de Pampas, que la perspectiva del
proceso del CMI incide directamente con la cobertura o expansion mediante la mejora de
sus procesos informaticos, finalmente, que la perspectiva de los RRHH del CMI influye
directamente en generar valor agregado en los conocimientos y habilidades del personal
con el apoyo de la tecnologia de punta.

La tesis contiene diferentes capitulos, en el capitulo | se plantea, formula el problema a
estudiar, determinando nuestros objetivos a cumplir en el desarrollo empresarial, ademas
de tener una alternativa de solucion y, asi mejorar sus procesos administrativos teniendo
como resultado una mejora en sus operaciones cotidianas y por ende, su imagen
institucional. En el capitulo Il se describen las bases tedricas de la metodologia aplicada,
determinando la influencia, incidencia directa del CMI en el desarrollo empresarial del
Hospital de Pampas. El capitulo Il comprende la metodologia utilizada (tipo, nivel,
método de la investigacion), ademas de describir las técnicas, instrumentos de la
recoleccion de datos estudiados en la presente. EI capitulo IV nos permitira realizar la
descripcién y andlisis de las variables independientes y dependientes del CMI y el
desarrollo empresarial en el hospital de pampas con los datos extraidos de la muestra de
20 personas que laboran en la entidad.

RESULTADOS:

La contrastacion de las hipotesis planteadas se realizé mediante el método PRE TETS y
POST TEST, del cual podemos aceptar o rechazar dichas hipotesis.

Resultados de la aplicacion de la encuesta de PRE TEST y POST TEST de la
Hipotesis General.



DMENST] DESARAGLLD
COMPETRVIOAD | FRODUCTMDAD | PUNTAJE TOTAL
OANES | ORGANIZACIONAL
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Validacion de Hipétesis General
Valores
N Media Varianza
Puntaje Pre Test 2 45,00 285
'Post Test 20 119,20 455




t=-54.33
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-1.58
valor eritico

Se rechaza Hqy se acepta la hipdtesis altema

Resultados de la aplicacion de la encuesta de PRE TEST y POST TEST - HE de las
Hipotesis Especificas.
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Estadisticos de Grupo de Validacion de Hipétesis Especificas

Valores
N Media |Varianza
Puntaje Pre Test 2 378 378
) Post Test 20 80.15 80.15

t=-3.99

-4.68
valor critico

Se rechaza Ho y se acepta la hipotesis Altema

DISCUSION:
Del resultado de analisis de las variables dependiente € independiente se obtiene.

1.

La implementacion de un Cuadro de Mando Integral implica cambios en la estructura
de la organizacién y sus procesos. Algunas veces es necesario realizar una
reingenieria de los procesos intemo de la organizacién. También es necesario realizar
un mapeo previo de los procesos para encontrar los cuellos de botella.

Se ha identificado la resistencia al cambio por parte de! capital humano como un factor
importante a tener en cuenta cuando se implementa los cuadros de mando en las
organizaciones. Es importante implementar un plan de capacitacién y recompensas al

personal de la empresa.

. Més del 60% de los proyectos de implementacion de CMI en diferentes organizaciones

han fracaso debido principaimente a los 02 items descritos arriba, es por ello que debe
existir un compromiso total de parte de los gerentes. Los empleados deben estar



capacitados y los procesos alineados para lograr con éxito la implementacion de un

CMI en la organizacién

CONCLUSIONES:

1. La validacion de la hipotesis general indica que, la media del puntaje del grupo de Pre
Test es igual a 45 y la del grupo de Post Test es igual a 119.20; confirmando la
influencia directa en el desarrollo Empresarial del Hospital de Pampas. Que hace
referencia que la media del grupo de PRE TEST deberia ser menor que la media del
grupo POST TEST.

2. De la hipdtesis general validada conjuntamente con la pre test y la post test se obtiene
un resultado que se considera como la hipdtesis estadistica (t) , donde se rechaza HO,
porque -54.33 esta en la region de rechazo y se concluye que existe evidencias para

aprobar la HA. Como la HA Ho <Hr = Ho = Hp < 0

la investigacion, es decir a que la media del grupo de pre test deberia ser menor que la

, corresponde a la hipétesis de

media del grupo post test, por lo que es posible indicar que existe indicios suficientes
para aprobar HA.

3. La validacion de las hipotesis especificas con sus cuatro dimensiones, indican que, la
media del puntaje del grupo de Pre Test es igual a 37.85 y la del grupo de Post Test es
igual a 80.15; confirmando también existe evidencias para aprobar la HA. Como la HA

Ho < Hp = Hy = Hp <0 corresponde a la hipétesis de la investigacion, es decir a
que la media del grupo de pre test deberia ser menor que la media del grupo post test,
por lo que es posible indicar que existe indicios suficientes para aprobar HA y rechazar
la Ho. permitiéndonos afirmar que:

4. Este trabajo de investigacion nos permite afirmar que la perspectiva financiera del CMI
se relaciona con la rentabilidad del Hospital de Pampas. Es decir, apoya la teoria sobre
las ventajas del uso Cuadro de Mando Integral en una organizacion.

5. Por otra parte, también se puede afirmar que la perspectiva del cliente del CMI incide
directamente, con el posicionamiento de mercado del Hospital de Pampas. La gestion
de las relaciones con el cliente es un factor sumamente importante para toda
organizacion en crecimiento.



Existe indicios suficientes para determinar que existe relacién entre la perspectiva del
proceso del CMI y cumplimiento del plan de cobertura o expansion mediante la mejora
de sus procesos informaticos. Existen varios procesos automatizados que apoyan la
gestién del hospital atin cuando falta articularlos.

Finalmente, se confirma que la perspectiva de los RRHH del CMI ayuda a generar
valor agregado en los conocimientos y habilidades del personal con el apoyo y soporte
de la tecnologia de punta. La gestion del capital humano a través del reconocimiento,
motivacion el liderazgo tienen relacion directa con la productividad, competitividad y
rentabilidad de una organizacién.
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