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RESUMEN 

     El presente trabajo de investigación sobre el “Modelo de Gestión por Procesos 
y Diseño de  Mapa de Mando Integral para la Dirección de Comercialización de la 
Empresa Eléctrica Azogues C.A.”, tiene relación con la planificación estratégica, 
como una de las funciones básicas de dirección, para el logro de los objetivos y 



metas propuestas, determinado el proceso que refleje los cambios del ambiente 
en torno a la organización. El objetivo general  es diseñar un Mapa de Mando 
Integral. Los objetivos específicos son: realizar una descripción en relación de su 
estructura  organizacional, procesos, productos, clientes y/o servicios, para una 
comprensión global de la situación del área analizada-establecer procesos, como 
herramienta  para  el  establecimiento  de  indicadores  de  gestión-elaborar  un 
modelo de gestión en base a procesos considerando las perspectivas del Mapa 
de  Mando  Integral,  que  permita  medir  el  impacto  de  eficiencia  de  la  unidad 
administrativa objeto de estudio. Entre las preguntas de investigación básicas se 
encuentran: ¿cómo los procesos integrados en forma objetiva, responderán a los 
requerimientos de la  sociedad y al  grado de satisfacción  que espera del  área 
administrativa, motivó de estudio?-¿el diseño de un Mapa de Mando Integral, así 
como,  la  utilización  de  indicadores  de  gestión  para  la  Dirección  de 
Comercialización posibilitarán tomar acciones oportunas y efectivas por parte de 
la  Empresa?-¿el  control  y  seguimiento  de  la  gestión  empresarial,  permitirá 
mejorar la rendición de cuentas y la relación de la Dirección de Comercialización 
con  sus  clientes  internos  y  externos?.  En  la  metodología  se  utilizó  la 
investigación de tipo social,  exploratoria,  holística, descriptiva y propositiva,  se 
aplicó los métodos: teórico, descriptivo, deductivo, inductivo, analítico y sintético; 
se efectuaron las técnicas de: encuestas, entrevistas, observación y bibliografía, 
se realizó un censo, las encuestas se practicaron a doscientos clientes y seis 
entrevistas a la Gerencia y funcionarios. Los resultados del diagnóstico se dirigen 
a  que  existe  información  dispersa,  las  actividades  se  ejecutan  en  forma 
tradicional, vertical, a la costumbre. En base a los principales hallazgos se diseño 
el modelo de gestión por procesos y mapa de mando integral, como propuesta de 
solución viable, a través del instructivo de funcionamiento que contiene: misión, 
visión,  principios,  propuestas  de  valor,  perspectivas  de  desempeño  con  el 
balanced  scorecard,  objetivos  estratégicos  por  perspectiva;  y,  matriz  de 
contribución  crítica  con  los  procesos  seleccionados.  Finalmente,  se  realizó  la 
validación  de  la  propuesta  con  el  personal  responsable  de  la  Dirección  de 
comercialización. Se evidenció apertura y compromiso de aplicar e implementar 
la presente propuesta.   
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MODEL  MANAGEMENT  PROCESSES  AND  DESIGN  INTEGRAL  CONTROL 

MAP FOR DIRECTION OF MARKETING ELECTRIC COMPANY AZOGUES C.A. 

                                                                Author: Nestor Efraín Gallegos 

Contreras 

                                                     Tutor: Dr. Mg. Sc. Eduardo Lara V. 

                Year: 2011 

ABSTRACT

     The present  research work on "Process Management Model  and Design of 
Integrated  Control  Map  for  the  Directorate  of  Marketing  Azogues  Electric 
Company CA", is related to strategic planning, as one of the basic management 



functions for achieving the objectives and targets, given the process that reflects 
changes in the environment surrounding the organization. The overall objective is 
to design a map Scorecard. The specific objectives are: to make a description in 
terms of  its  organizational  structure,  processes,  products,  customers  and  /  or 
services to a global  understanding of the situation of the analyzed area-setting 
process  as  a  tool  for  establishing,  developing  performance  indicators  a 
management  model  based  on  processes  considering  the  prospects  of  Map 
Scorecard, to measure the impact of efficiency of the administrative unit  under 
study. Among the basic research questions are: how integrated processes in an 
objective, respond to the needs of society and the satisfaction you expect from the 
administrative  area under  study? -  Designing  a Balanced Map and the use of 
performance indicators for  the Directorate of  Marketing will  enable prompt and 
effective action taken by the Company? - control and monitoring of management, 
will improve accountability and the relationship of the Directorate Marketing with 
internal  and external  customers?. The research  methodology was used social, 
exploratory,  holistic,  descriptive purposes, we applied the methods: theoretical, 
descriptive,  deductive, inductive, analytic and synthetic, were made techniques: 
surveys, interviews, observation and literature a census, surveys were carried out 
to two hundred customers and six interviews with management, and staff.  The 
results of the diagnostic target that there is scattered information, activities are 
executed in  traditional,  vertical,  to  custom. Based on the  main findings  of  the 
model  design  process  management  and  integrated  control  map  as  a  viable 
proposal, through the operating instructions containing: mission, vision, principles, 
value  propositions,  the  performance  outlook  balanced  scorecard,  strategic 
objectives  perspective,  and  critical  contribution  matrix  with  the  selected 
processes.  Finally,  we  performed  the  validation  of  the  proposal  with  staff 
responsible  for  marketing  management.  It  was  demonstrated  openness  and 
commitment to apply and implement this proposal.
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