Gn Tvestgacon P

ISSN: 2588-090X

FIPCAEC (num. 4) Vol. 2, Afio 2
Julio-Septiembre 2017, pp. 3-17

PSCAI

DOI: 10.23857/fipcaec.v2i3.28

Cuadro de Mando Integral en administracion financiera hospitalaria
Balanced Scorecard in hospital financial administration

Balanced Scorecard na administracdo financeira de hospitais

Ana del Rocio Garcia-Loor !

rooefada_4@hotmail.com

Correspondencia: rooefada_4@hotmail.com

*Recibido: 05 de abril de 2017 *Aceptado: 02 de junio de 2017 * Publicado: 15 de julio de 2017

1 Doctora en Ciencias Administrativas, Magister en Gerencia Educativa, Ingeniera en
Contabilidad y Auditoria, Contador Publico, Docente de la Facultad Ciencias Administrativas de

la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, Manta, Manabi, Ecuador.

http://fipcaec.com/ojs/index.php/es






P\% CAI P Ana del Rocio Garcia Loor

Capaciacion _ Investigacion _ Publcacon NN

Resumen

La investigacion tuvo por objetivo analizar los indicadores basado en el Cuadro de Mando
Integral para el departamento de compras del Hospital Verdi Cevallos de la ciudad de Portoviejo
— Ecuador, desde una tipo descriptiva y no experimental, la poblacion fue de 11 personas que
laboran en el departamento de compras. La necesidad de crear mecanismos que permitan estudiar
la relacion con los proveedores, de ese modo, se puede garantizar que exista una relacién donde
establezca la sinergia necesaria en beneficio de los servicios que deben recibir los clientes finales.
Se deben implementar planes de formacion en cuadro de mando integral, ademas se deben
incorporar tematicas que contribuyan al crecimiento integral de las personas y estar asi; en

concordancia con lo planteado anteriormente.

Palabras clave: Organizacion del trabajo; administracion financiera; finanzas; recursos

financieros.

Abstract

The objective of the research was to analyze the indicators based on the Balanced Scorecard for
the purchasing department of the Verdi Cevallos Hospital of the city of Portoviejo - Ecuador,
from a descriptive and non-experimental type, the population was 11 people working in the
purchasing department. The need to create mechanisms to study the relationship with suppliers,
in this way, it can be guaranteed that there is a relationship where it establishes the necessary
synergy for the benefit of the services that end customers should receive. Training plans must be
implemented in a comprehensive scorecard; In addition, themes that contribute to the integral
growth of people must be incorporated and be so; in accordance with the above.

Keywords: Work organization; financial administration; finance; financial resources.

Resumo

O objetivo da pesquisa foi analisar os indicadores baseados no Balanced Scorecard para o
departamento de compras do Hospital Verdi Cevallos da cidade de Portoviejo - Equador, a partir
de um tipo descritivo e ndo experimental, a populacdo era de 11 pessoas trabalhando no

Departamento de compras. A necessidade de criar mecanismos para estudar o relacionamento
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com os fornecedores, dessa forma, pode ser garantido que exista um relacionamento em que a
sinergia necessaria seja estabelecida para o beneficio dos servigos que os clientes finais devem
receber. Os planos de treinamento devem ser implementados em um scorecard abrangente; Além
disso, os temas que contribuem para o crescimento integral das pessoas devem ser incorporados e
assim sdo; de acordo com o0 acima exposto.

Palavras chaves: Organizagdo do trabalho; administracdo Financeira; finangas; recursos

financeiros.

Introduccion

El mundo empresarial actual, se caracteriza entre otras cosas, por ser un sector competitivo,
donde las empresas para posicionarse del mercado deben competir estratégicamente contra la
competencia con el fin de dominar, controlar, espacios que le permitan tener la productividad
necesaria para subsistir a un mundo globalizado y en el cual cada dia se generan nuevas
alternativas que gestionan la cumbre del éxito.

Ante esto las empresas sean publicas o privadas, deben generar alternativas que contribuyan en
tener una planificacion que le permita actuar diligentemente en el cada vez mas competitivo
mundo empresarial. Sobre todo, las empresas publicas, que trabajan en base a un presupuesto
asignado por el gobierno, y que deben satisfacer la demanda de la poblacion. Estas deben tener
alternativas que le permitan cumplir con las metas propuestas en las politicas publicas, pero mas
aun, que puedan optimizar los recursos con que cuentan con el fin de evitar despilfarros
innecesarios, con lo cual podran tener la posibilidad de prestar un servicio de calidad a quienes lo
solicitan.

Sin embargo, si en las empresas pablicas no se cuenta con mecanismos que permitan evaluar el
proceso productivo que la misma tiene, dificilmente podran tener posibilidad de controlar el gasto
interno y no estaran en una capacidad real de medir la calidad del servicio que brindan. En este
sentido, una de las alternativas que pueden adoptar las empresas publicas, es la estrategia de
control conocida como “Cuadro de mando integral”, definido por Vargas (2011) del modo
siguiente:

El Cuadro de Mando Integral es una metodologia desarrollada por los profesores D.
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Norton y R. Kaplan, cuyo objetivo es trazar el plan estratégico de la empresa y
alinear todas las actuaciones de la misma, de manera que converjan en una unica
direccidn que sea la apropiada para llegar a alcanzar los objetivos que forman dicha
estrategia (p. 30).
De ese modo, en la empresa se trabaja en conjunto para lograr las metas propuestas, esto a partir
de la mision de la misma, el cuadro de mando integral, permite que se disefien indicadores de
medicién por area de trabajo o departamento, lo cual contribuye en cuantificar la calidad del
servicio que se presta. Asi, la gerencia de la empresa podré constatar en tiempo real que tan
efectivo, productivo, es el trabajo que se realiza, del mismo modo que los recursos empleados
para tal fin. Esta situacién, permite saber si se estd cumpliendo o no con lo planificado en la
mision de la empresa, en qué grado se cumple, asi como también conocer las fortalezas y
debilidades que puedan suscitarse durante el proceso de produccion.
Otra de las importancias que tiene el cuadro de mando integral, es que, al tomar acciones durante
el desarrollo de los acontecimientos, contribuye en que se puedan tomar correctivos a tiempo, y
no esperar asi, que pase un tiempo prolongado para conocer y luego planificar acciones que
contribuyan a solventar la situacion. Sino, que la empresa puede encausarse rapidamente en
lograr las metas propuestas, esta situacion implica contar con instrumentos especificos para cada
area o departamento de trabajo, a su vez, los instrumentos deben contar con indicadores claros
que permitan tener una medicién real de la gestion que se realiza.
Sin embargo, es de acotar que el cuadro de mando integral, de acuerdo a Kaplan y Norton (2009)
“mide la actuacion de la organizacion desde cuatro perspectivas equilibradas: Financiera,
Clientes, Procesos Internos y Formacion y Aprendizaje” (p. 14). Esto permite conocer desde
cuatro angulos diferentes el funcionamiento de la empresa y la eficacia de la misma en el uso de
los recursos con los que cuenta.
Asumir esta posicion es un reto a la cual se enfrenta la empresa publica hoy dia, por cuanto esta
no solo compite con el sector privado, sino que de acuerdo a las leyes debe brindar satisfaccion a
la sociedad, entendiéndose satisfaccion como el grado de aceptacion que las personas puedan
percibir del servicio que le prestan. Asi mismo, las empresas publicas por lo general, subsisten
por medio de un presupuesto que le es asignado, situacion que obliga a las personas que laboran

en ella a administrar los recursos de un modo eficiente con la finalidad de que la mayor cantidad
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de personas posible puedan acceder a los mismos, méas aun, cuando se trata del sector salud.

Este sector es de suma importancia para el desarrollo integral, por cuanto es el encargado de
promocionar y velar por la salud de los habitantes del pais, por cuanto esta es un derecho
universal y constitucional. Situacion que obliga doblemente a prestar un servicio de calidad a la
poblacién, sin embargo, es de acotar, que no debe entenderse solo que el sector salud esta
compuesto por médicos, enfermeras, hospitales, sino que detras de todo este escenario existen
departamentos administrativos encargados desde este punto de vista de gestionar el servicio de
salud.

Esto hace necesario que los departamentos administrativos y afines del sector salud, cuenten con
mecanismos para controlar los recursos que le son asignados y que estos lleguen con prontitud a
los espacios donde son requeridos. Cémo se ha mencionado una opcion valida para tal fin lo
representa el cuadro de mando integral. EI mando de cuadro integral podria ser una herramienta
que permita al sector salud ecuatoriano, tener la posibilidad de realizar operaciones en sus
departamentos administrativos, gerenciales, de compra, entre otros; de gestionar diligentemente
los recursos con que cuentan y que estos puedan ser del beneficio colectivo.

En observaciones realizadas al departamento de administracion del hospital de la ciudad de
Portoviejo - Ecuador, se ha podido constatar que carecen de instrumentos e indicadores que le
permitan medir, controlar, evaluar, de una forma pronta y diligente los recursos que son
manejados en este departamento. Situacion que obliga a la bisqueda de alternativas que
contribuyan a solventar la situacién y a evitar que puedan surgir inconvenientes en perjuicio de la
poblacion.

El cuadro de mando integral, se constituye en una alternativa que puede contribuir en brindar
solucidn a tal problematica, ademas que permite mejorar la eficiencia con la cual se trabaja en el
departamento de compras. De ese modo, podrian trabajar basados en un mecanismo cientifico
que les permita contribuir en la administracion de recursos de un modo oportuno y eficiente en
beneficio de la sociedad, en tal finalidad la investigacion tiene por objetivo analizar los
indicadores basado en el Cuadro de Mando Integral para el departamento de compras del

Hospital Verdi Cevallos de la ciudad de Portoviejo — Ecuador.
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Desarrollo
Cuadro de mando integral
El Cuadro de Mando Integral es un modelo de gestién estratégica que procura el control de los
recursos con los cuales cuenta la empresa para que los mismos sean utilizados en alcanzar la
mision y vision de la misma. En este sentido, Kaplan y Norton (2009), sefialan que “Es una
herramienta que permite traducir la Vision de la Organizacion, expresada a traves de su
estrategia, en términos de objetivos especificos para su difusion a todos los niveles, estableciendo
un sistema de medicion del logro de dichos objetivos” (p. 14).
Estos objetivos no solo deben entenderse como financieros, sino que deben incluirse todos los
planes de la empresa, entre los cuales se encuentran los valores como el servicio, de ese modo, la
organizacion no solo tiene la posibilidad de controlar los recursos que se utilizan, sino que puede
medir si los mismos estan siendo usados eficientemente de acuerdo a la vision y misién por la
cual ha sido creada la empresa.
Es asi que el cuadro de mando integral mide la actuacion de la organizacion desde cuatro
perspectivas equilibradas: Financiera, Clientes, Procesos Internos, Formacion y Aprendizaje.
Kaplan y Norton (2009). De ese modo, la empresa tiene la posibilidad real de evaluar desde
cuatro perspectivas, con el fin de conocer sus fortalezas y debilidades reales, con lo cual puede
tomar acciones diligentemente en aras de contribuir en elevar la productividad, eficacia, calidad,
de la misma.
Esto se puede lograr cuando la empresa se transforma de un sistema de indicadores en un sistema
de gestion, en este sentido, Kaplan y Norton (2009, p. 23), sefialan que, para lograr tal propdsito,
la empresa debe:

- Comunicar y vincular los objetivos e indicadores estratégicos.

- Vincular los objetivos estratégicos con los objetivos a largo plazo y los presupuestos

anuales y alinear las iniciativas estratégicas.
- Realizar revisiones estratégicas periodicas y sistematicas.

- Aumentar el feedback y formacion estratégica.
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Esto hace posible que exista mayor cohesion entre el talento humano de la organizacion; de ese
modo, todos pueden trabajar en favor de lograr las metas propuestas por la organizacion. La
medicion periddica de los diversos eventos que ocurren en la empresa, permiten tener una
evaluacion de los diversos procesos que se realizan en la misma, de ese modo, podran tomarse
acciones que contribuyan en fortalecer el desarrollo de las actividades que se realizan, asi como
involucrar de un modo mas directo al talento humano para llevar a cabo un trabajo en equipo que

genere una alta productividad para la organizacion.

Cuadro de mando integral en la empresa publica
El cuadro de mando integral ha sido creado pensando en la necesidad de evaluar gestiones en la
empresa privada; sin embargo, ante la necesidad que tienen las empresas publicas de optimizar
los recursos financieros y no financieros con los cuales cuenta en aras de prestar un servicio de
calidad de a los clientes, el cuadro de mando integral ha tomado auge en el sector publico como
una alternativa para el control de los recursos. Es asi, que Borrero y Vargas (2005) sefialan que
El Cuadro de Mando Integral se ha mostrado como una herramienta de gran valor
para el control de gestion de las organizaciones, sobre todo en un contexto como el
actual en el que la mejora continua de los niveles de calidad y, en definitiva, de los
resultados, es una exigencia, tanto en la esfera privada como en la puablica (p. 1).
Esto debido que el cliente de hoy dia, exige calidad en los servicios que recibe, el mundo
globalizado vende esta idea que es comprada por los clientes, lo cual crea una fuerte
competitividad entre las empresas, esta oleada se traslada hacia los servicios publicos, donde los
clientes esperan tener calidad en los servicios que prestan, esto contribuye a una mejor calidad de
vida en los habitantes de una nacién y al progreso de la misma; por lo tanto, pensar en que las
empresas publicas estan ajenas hoy dia de prestar servicios de calidad es algo impensable.
Otro de los motivos que hace accesible el uso del cuadro de mando integral en las empresas
publicas, es que, ante la crisis global, estas han entendido que optimizar los recursos con los
cuales cuenta, es una via para sobreponerse a situaciones adversas que puedan presentarse en
referencia a la calidad del servicio que deben prestar. La empresa publica de acuerdo a Mufioz
(2009, p. 45) difiere de la empresa privada en que el primer debe:

- Responder a estrategias y politicas que escapan a su control directo.
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- Satisfacer a mudltiples clientes que no necesariamente aceptan voluntariamente sus
Servicios.

- Verse limitado en la eleccion de mercados o grupos de clientes.

- Abordar las necesidades del individuo estableciendo un equilibrio entre éstas y las de la
comunidad, las del usuario del servicio y las del que no lo utiliza, las de quien se
beneficia y quien no.

- Dar servicio dentro de un entorno politico, equilibrando las necesidades politicas y los
requisitos del cliente.

Esto evidencia la necesidad de crear conciencia en las empresas publicas sobre el uso razonable
de los recursos con la cuenta; por cuanto debe satisfacer al cliente que directamente demanda los
servicios, pero también debe estar en consonancia con las politicas publicas, ante lo cual aparece
la figura de un cliente si se podria denominar indirecto, pero que en el fondo es el que provee los
recursos por ser el administrador de las finanzas publicas.

Esto conlleva a la necesidad de pensar en la alternativa de brindarle a la empresa publica
nacional, en especial al sector salud, la posibilidad de que su parte administrativa — gerencial sea
manejada por medio del cuadro de mando integral, debido que Borrero y Vargas (2005) plantean
que “este enfoque, asi planteado, permitird también conciliar el corto (presupuesto) con el medio
plazo (estrategia), convirtiendo la vision en accion” (p. 5). No es descabellado pensar en esta
posibilidad, cuando Barros y Rodriguez (2005) sefialan que:

El cuadro de mando integral estd siendo utilizado en la actualidad por entidades de
distintos sectores economicos, especialmente en el &mbito de las empresas privadas;
no obstante, ya hay experiencias de su aplicacién al sector publico. En Estados
Unidos, por ejemplo, la Procurement Executives’ Association — PEA (1999, p. 11),
asociacion que congrega a directivos de los principales Departamentos del Gobierno
Federal, recomendo la utilizacién generalizada del Cuadro de Mando Integral en las
agencias publicas norteamericanas. En Espafia, la Asociacion Espafiola de
Contabilidad y Administracién de Empresas (AECA) esta desarrollando una serie de
documentos orientados a su implantacion en ayuntamientos, universidades,
instituciones sanitarias, entidades publicas e instituciones sin fines de lucro, entre
otras.
Si estos paises que tienen una cultura de calidad en los servicios que prestan a la comunidad por

medio de sus empresas publica, han decidido adoptar el cuadro de mando integral como un medio

para el control de sus recursos; mas aun, se hace pertinente en nuestro pais que va en vias de
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generar una cultura de calidad en la prestacion de servicios. Complementado lo anterior, Borrero
y Vargas (2005) sefialan que:

La aplicacion de una herramienta de caréacter gerencial como el CMI podria servir
como instrumento de implementacion de un efectivo control de la actividad estatal,
permitiendo conciliar los objetivos de perfeccionamiento (perspectiva de Innovacion
y crecimiento) y racionalizacion de los servicios publicos (perspectiva de los
Procesos internos), con objeto de optimizar la utilizacion de los recursos con costes
minimos y, consecuentemente, con menores déficits (perspectiva Financiera), dentro
de un enfoque orientado a los resultados (p. 6).

Esto conlleva a generar adaptaciones del mando de cuadro integral, a las necesidades propias de
cada institucion publica con el fin de que el mismo pueda responder a las politicas, metas, que
esta tiene en relacion al servicio que presta. Esto sin dejar de lado, las perspectivas genéricas que
lo conforman. En este sentido, Moreno (2010) expone que el cuadro de mando integral;

Va mas alla de la perspectiva financiera con la que se acostumbra a evaluar la
marcha de una entidad; es un medio de gestion que sirve para medir actividades con
horizonte de estrategia, al tiempo que ayuda a expresar los objetivos de la entidad
tanto publica como privada— para alcanzarlo. Puede constituir un robusto sistema de
aprendizaje para analizar, obtener retroalimentacion y actualizar las lineas maestras
de una organizacion pues moviliza a los empleados hacia el pleno cumplimiento de
la mision (p. 1).

Por lo tanto, para lograr una efectiva adaptacion del cuadro de mando integral en la empresa
publica; se debe conocer cudl es la estrategia de servicio que esta tiene, asi el cuadro de mando
integral puede ser adaptado y disefiado para evaluar tal fin. En relacion al sector salud, se tiene
que el hospital debe entenderse como una entidad que presta un servicio, situacion que se espera
sea lo mas Optima posible. En este sentido, Barea (2000) sefiala que;

El hospital es una empresa que combina factores de produccién y produce el servicio
de asistencia sanitaria. Las empresas de servicios creen generalmente que ofrecen
servicios en lugar de creer que fabrican productos, de ahi que no consigan pensar y
actuar y actuar de forma tan coherente como lo hacen las empresas de fabricacion,
preocupadas por la produccion eficiente, a bajo coste, de productos que satisfagan al
cliente. Los factores que utiliza son: * Recursos humanos (médicos, enfermeras, etc.).
* Equipo capital (inmuebles, quir6fanos, equipos radiologicos, etc.). * Materias
primas (productos farmacéuticos, reactivos, comidas, etc.) (p. 2).
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Para que el hospital cuente a tiempo con todos los recursos necesarios para su prestacion de
servicio, pasa por un proceso donde le deben ser asignados los recursos correspondientes, evaluar
todo este proceso se hace necesario para conocer a ciencia cierta qué tan efectivo es en
concordancia con las politicas publicas que se proponen actualmente para el progreso integral de
la nacion; situacion ultima que se convierte en la estrategia a seguir dentro del &mbito

hospitalario y la cual puede ser medida por el cuadro de mando integral.

Metodologia de la investigacion

La investigacion planteada, esta elaborada bajo un disefio no experimental, puesto que los datos
de interés se recogen en forma directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del
investigador y su equipo, Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), lo que permitié describir los
hechos tal como ocurren en la realidad, correspondiéndose a un tipo descriptiva, aplicandose un
instrumento tipo escalamiento Likert a 11 personas que laboran en el departamento de compras
del Hospital Verdi Cevallos de la ciudad de Portoviejo — Ecuador, con la finalidad de conocer

como se implementa el Cuadro de Mando Integral.

Discusion de los resultados

Cuadro 1
Presupuesto
SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI
NUNCA
SIEMPRE VECES NUNCA
FA % FA % FA % FA % FA %
2 18 3 28 1 9 2 18 3 27

La opcidn siempre tuvo una representacion estadistica del 18%, asi mismo la opcién casi siempre

un 9%, la alternativa algunas veces 27% vy las opciones casi nunca 18% y nunca el 27%
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Se evidencia que no se aplican instrumentos para tener un control que permita evaluar la gestion
financiera de la institucion. En este sentido; Kaplan y Norton (2009), sefialan que la “evaluacion
el presupuesto asignado se ha para conocer si este es invertido correctamente” (p. 35); en el caso
del sector salud, si realmente el presupuesto asignado se invierte en las necesidades reales que la
ciudadania tiene y si las mismas son satisfechas en criterios de calidad en el servicio que recibe,
lo que hace necesario la conformacién de herramientas que permitan tener un mayor control de la

gestion financiera y asi; optimizar los recursos con los cuales se cuentan en favor de la

comunidad.
Cuadro 2
Metas
SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI
NUNCA
SIEMPRE VECES NUNCA
FA % FA % FA % FA % FA %
1 9 2 18 1 9 2 18 5 46

La opcion siempre tuvo una representacion estadistica del 9%, asi mismo la opcion casi siempre
un 18%, la alternativa algunas veces 9% Y las opciones casi hunca con un 18% y nunca 46%

En funcidn de los hallazgos estadisticos obtenidos, se evidencia que no se aplican instrumentos
para determinar las metas propuestas, esto implica que se puede generar un desorden en la
gestion administrativa de los bienes que deben ser manejados. En este sentido; Gonzales (2009)
sefiala que las metas son como los procesos que se deben seguir y terminar para poder llegar al
objetivo. Todo objetivo estda compuesto por una serie de metas, que unidas y alcanzadas
conforman el objetivo. Esto implica la necesidad de establecer procedimientos de evaluacion con
el fin de conocer si se cumplen o no las metas, objetivos, e indicadores propuestos para tomar las

correcciones pertinentes a tal fin.
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Cuadro 3
Calidad del servicio

SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI

NUNCA
SIEMPRE VECES NUNCA

FA | % FA % FA % FA | % FA | %
1 9 2 18 1 9 4 37 3 27

La opcidn siempre tuvo una representacion estadistica del 9%, asi mismo la opcidn casi siempre
un 18%, la alternativa algunas veces 9% y las opciones casi nunca con un 37% Yy nunca con el
27%

En concordancia con los datos arrojados, se tiene que no se aplican para medir la calidad del
servicio prestado al cliente; en este sentido, Kaplan y Norton (2009), definen la calidad del
servicio “como las actividades secundarias que realiza una empresa para optimizar la satisfaccion
que reciba el cliente en sus actividades primarias (o principales), se centra entonces, en la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios” (p. 35). Por lo tanto; si no se aplican
instrumentos para estudiar la medicién de la calidad del servicio prestado, se corre el riesgo de no
conocer las expectativas y percepciones que tienen los clientes sobre el servicio recibido y de ese
modo; no podran tomar correctivos ante posibles fallas, lo que evita que se eleve la calidad y

eficacia de la institucion.
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Cuadro 4
Satisfaccion
SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI
NUNCA
SIEMPRE VECES NUNCA
FA | % FA % FA % FA | % FA | %
2 18 1 9 3 27 4 37 1 9

La opcion siempre tuvo una representacion estadistica del 18%, asi mismo la opcidn casi siempre
un 9%, la alternativa algunas veces 27% Yy las opciones casi nunca con un 37% Yy nunca con un
9%

Partiendo de los datos aportados por los encuestados, se tiene que la mayoria de los encuestados
manifiestan que no se aplican indicadores para medir la satisfaccion del cliente, lo que implica
que no se tenga una vision clara sobre la calidad del servicio que se presta. En este sentido;
Gonzéles (2009) sefiala que “es un término propio del marketing que hace referencia a la
satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha comprado o un servicio que
ha recibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasado sus expectativas” (p. 56). En las
organizaciones modernas surge la necesidad de medir la satisfaccion de cliente por cuanto éste es
quien sustenta la rentabilidad de la empresa, en cuanto a las empresas publicas, estas se
encuentran obligadas a medir la satisfaccion del cliente, debido que este representa la felicidad de
la sociedad y, por lo tanto; en los sistemas democraticos es una garantia de obtener el voto y asi,
la permanencia en el gobierno.

Conclusiones

Se deben aplicar herramientas que permitan tener un mayor control de la gestion financiera y asi;
optimizar los recursos con los cuales se cuentan en favor de la comunidad.

Es menester la implementacion de instrumentos que midan si se cumplen o no las metas y

objetivos propuestos para tomar las correcciones pertinentes a tal fin.
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Se corre el riesgo de no conocer las expectativas y percepciones que tienen los clientes sobre el
servicio recibido y de ese modo; no podran tomar correctivos ante posibles fallas, lo que evita
que se eleve la calidad y eficacia de la institucion.

La necesidad de crear mecanismos que permitan estudiar la relacion con los proveedores, de ese
modo, se puede garantizar que exista una relacion donde establezca la sinergia necesaria en
beneficio de los servicios que deben recibir los clientes finales. No existe un programa de
formacion y capacitacion para formar al capital humano en relacién a nuevas tendencias
administrativas y gerenciales que permitan optimizar los servicios que prestan, lo que hace
necesario que se promuevan planes de formacion en beneficio de optimizar el conocimiento y asi;
la praxis de las acciones que se realizan en la institucion.

Se deben implementar planes de formacion en cuadro de mando integral;, ademas se deben
incorporar tematicas que contribuyan al crecimiento integral de las personas y estar asi; en

concordancia con lo planteado anteriormente.
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