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Resumen 

 

 El ámbito educativo no es ajeno a los cambios que han experimentado las 

organizaciones en esta era globalizada, de ese modo el uso de herramientas que permitan 

guiar las actividades de planeación estratégica en ellas se hace necesario. El propósito del 

presente trabajo es brindar un diseño de un Balanced Scorecard que brinde el soporte para 

alinear las estrategias del negocio con las actividades de los distintos procesos, por tanto, el 

objetivo que se planteó fue diseñar un Cuadro de Mando Integral que permita mejorar el 

desempeño de los procesos de la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y 

Sistemas de la Universidad Privada San Juan Bautista- Filial Ica. Para ello se hizo un 

minucioso análisis documentario de la Escuela de Ingeniería de Sistemas concerniente a los 

procesos de planeación estratégica y administrativa. Se utilizó como instrumento una ficha 

de observación documental para efectuar una sistematización teórica que permitió el logro 

de los objetivos del trabajo. La investigación fue básica, de nivel descriptivo, de diseño no 

experimental y de corte transversal procesando la información con estadística descriptiva. 

Se planteó una propuesta en base a los resultados en la que se halló un desempeño de 

procesos deficiente con falta de seguimiento y control de las actividades de gestión 

académica, administrativa, financiera, de la comunidad y directiva, estableciéndose una 

propuesta alineada a las perspectivas de los clientes (alumnos), financiera, procesos internos 

y de aprendizaje y crecimiento. 

 

Palabras clave: Cuadro de Mando Integral, desempeño organizacional, planeación 

estratégica. 
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Abstract 

  

The educational field is no stranger to the changes that organizations have undergone 

in this globalized era, so the use of tools to guide strategic planning activities in them 

becomes necessary. The purpose of this work is to provide a design of a Balanced Score 

Card that gives support to align business strategies with the activities of the various 

processes, hence, the objective was to design a Balanced Scorecard to improve the 

performance of the processes of the Professional School of Computer Engineering and 

Systems of the Private University San Juan Bautista – Filial Ica. For this purpose, a thorough 

documentary analysis of the School of Systems Engineering was carried out concerning the 

strategic and administrative planning processes. A documentary observation form was used 

as an instrument to carry out a theoretical systematization that allowed the achievement of 

the objectives of the work. The research was basic, descriptive, non-experimental and cross-

sectional, using the hypothetical-deductive method and processing the information with 

descriptive statistics. A proposal was made based on the results in which a deficient 

performance of processes was found with a lack of monitoring and control of the activities 

of academic, administrative, financial, community and directive management, establishing 

a proposal aligned to the customers (students) perspectives, financial, internal processes and 

learning and growth. 

 

Keywords: Balanced Scorecard, organizational performance, strategic planning. 
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Introducción 

 

En esta era moderna de globalización, el cuadro de mando integral (BSC) también se 

ha implementado en las universidades para alinear las actividades con la visión y la estrategia 

de la organización, para mejorar las comunicaciones internas y externas y para monitorear 

el desempeño organizacional frente a los objetivos estratégicos. En los años pasados, los 

investigadores han descubierto que la aplicación del BSC en el ámbito de la educación tiene 

pocas distinciones en comparación con la organización empresarial (Alani, Khan, & Manuel, 

2018). 

Con el BSC original desarrollado desde el punto de vista de la organización 

empresarial, es importante equilibrar las medidas de las perspectivas financieras con las 

medidas de las perspectivas no financieras. Es importante resaltar que la institución 

educativa es una organización con ánimo de lucro y por tanto los costos son importantes, por 

lo que resulta imperativo impulsar los resultados financieros, así como estar impulsado por 

las necesidades de las partes interesadas: estudiantes, padres, empleadores y comunidad 

(Alani, Khan, & Manuel, 2018). 

Por ello, el objetivo principal de este estudio fue: Diseñar un Cuadro de Mando 

Integral que permita mejorar el desempeño de los procesos de la Escuela Profesional de 

Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB.  Los objetivos específicos son: Realizar 

un diagnóstico de la situación actual respecto a los procesos que se da en la Escuela 

Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB- Filial Ica; y Diseñar 

estrategias en base al Cuadro de Mando Integral desde las perspectivas financiero, cliente, 

procesos internos y aprendizaje y crecimiento que genere un mayor desempeño de los 

procesos de la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-

Filial Ica. 

La hipótesis que se planteó en el actual estudio fue: El diseño de un cuadro de mando 

integral permitirá mejorar el desempeño de los procesos de la Escuela Profesional de 

Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. 
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La investigación es importante porque el estudio abrirá nuevos caminos en el campo 

del cuadro de mando integral, especialmente para las universidades del sector privado y 

público, porque hay escasez de investigación en este campo a nivel nacional y local. Además, 

los hallazgos de este estudio serán valiosos para otras empresas que deseen utilizar el modelo 

de cuadro de mando integral para medir su desempeño y crear una mejor comprensión del 

cuadro de mando integral. Por último, el resultado del estudio será valioso para los 

académicos ya que podrán obtener conocimientos e ideas para futuras investigaciones. 

En la parte introductoria de la presente investigación se realizó el análisis del objeto 

de estudio, la situación problemática encontrada, como se manifiesta y que características 

tiene, así también, se presentaron los objetivos e hipótesis del estudio realizado. 

El capítulo I de Diseño Teórico se detallaron los antecedentes y base teórica 

conceptual sobre el cuadro de mando integral.  

En el capitulo II de Métodos y Materiales se detalló la metodología empleada, es 

decir, tipo y diseño de investigación, la población, muestra, técnicas de recolección de datos 

y procesamiento de datos. 

En el capítulo III se realizó un Análisis y Discusión de los resultados, con la finalidad 

de diseñar y proponer un Cuadro de Mando Integral para el desempeño de los procesos de 

la Escuela Profesional estudiada. 

Finalmente se realizaron las conclusiones, recomendaciones y anexos. 

 

Situación problemática  

Actualmente, una de las herramientas estratégicas contables y analíticas líderes para 

la gestión universitaria es el Cuadro de Mando Integral (CMI), que nos permite considerar 

su misión y estrategia general a través de un sistema de metas y objetivos claramente 

definidos, así como indicadores que determinan el grado de logro de estos objetivos. El éxito 

del logro de los objetivos estratégicos de la universidad está determinado en gran medida 

por la posibilidad de coordinar la gestión estratégica y operativa. Es decir, depende de la 

corrección de la gestión estratégica al nivel de actividades operativas de cada colaborador 

universitario (Hegay. Koberidze & Efremov, 2020). 

Binden, Mziu y Suhaimi (2014) dieron un paso adelante y trazaron la lista de 

universidades de Estados Unidos que actualmente aplican el Balanced Scorecard para 

evaluar su desempeño. Asimismo, se investigaron tres instituciones educativas diferentes en 

los Estados Unidos y se confirmó que los criterios del BSC ponen un gran énfasis en el 
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desarrollo de un sistema de medición integral que esté alineado con los objetivos estratégicos 

de la empresa y refleje las misiones únicas de las tres instituciones (Alani, Khan & Manuel, 

2018). 

En los países de América Latina, el sector de la educación superior creció 

considerablemente entre 1950 y 2000. Aumentó el número de instituciones de educación 

superior (IES) de 75 a 1500, con una matrícula de casi 12 millones estudiantes. Dado este 

crecimiento, las universidades deben afrontar nuevos retos. También afrontan la urgente 

tarea de incrementar la cantidad y calidad de la investigación y la innovación para dar 

respuesta a los retos a los que se enfrentan las empresas y garantizar la eficacia de los 

procesos universitarios imprescindibles (Peris, García & Devece, 2019). 

 Al implementar el BSC, muchas universidades latinoamericanas han definido 

indicadores de gestión que les permiten traducir sus visiones de ciencia e innovación en 

valores objetivos de desempeño. El BSC mejora sustancialmente el desempeño en ciencia e 

innovación de las universidades, permitiéndoles alinear sus objetivos estratégicos con cada 

área de resultados clave y unidad de apoyo (Peris, García & Devece, 2019). 

Cabe resaltar entonces que el BSC establece objetivos para las cuatro perspectivas 

(financiera, procesos internos, cliente, aprendizaje y crecimiento) y luego selecciona las 

medidas apropiadas para seguir su progreso hacia el logro de estas metas. Así, el BSC puede 

apoyar la gestión del desempeño de las universidades, ya que sus sistemas de seguimiento 

les permiten ser más eficientes y productivas (Camilleri, 2020). 

 

Cómo se manifiesta y sus características 

La Universidad Privada San Juan Bautista SAC. es una universidad peruana fundada 

el 8 de abril de 1997, dentro de la ex Hacienda Villa, en el distrito de Chorrillos, al sur de 

Lima, Perú. En la misma ciudad, cuenta con otra sede ubicada en el distrito de San Borja y 

dos filiales en Ica y en Chincha. 

Debido al competitivo y exigente mercado profesional en el cual se encontraba la 

Universidad Privada San Juan Bautista SAC. y frente a la demanda potencial existente en la 

Región, la UPSJB decide la creación de una Escuela Profesional de Ingeniería de 

Computación y Sistemas, la que se convierte en la Unidad Académica encargada de formar 

profesionales con amplia capacidad para el análisis, diseño e implementación de sistemas 

informáticos imprescindibles en cualquier organización, a través de disciplinas como la 

computación, tecnologías de la información y bases de datos, alcanzando su participación 
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en actividades de asesoría, gestión de stocks, consultoría y auditoría relacionados a sistemas 

informáticos.  

Sin embargo, se pudo identificar que, en la práctica cotidiana de Escuela Profesional 

de Ingeniería de Computación y Sistemas de la Universidad Privada San Juan Bautista SAC. 

Filial Ica, no existe un sistema integrador de la estrategia organizacional que posibilite la 

regulación y evaluación de la entidad en forma integral. De ahí que se ha identificado la falta 

de una interrelación coherente entre los diferentes procesos internos para gestionar la 

estrategia de la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB 

de manera integral. 

Asimismo, se encontraron los siguientes detalles: falta de un adecuado planeamiento 

estratégico a largo plazo, ausencia de motivación y capacitación del personal administrativo 

y docente, falta de actualización de los planes de estudio, el sistema de evaluación no 

concuerda con el enfoque por competencias, no realizan un uso adecuado ni significativo de 

sus plataformas virtuales, no realizan un seguimiento posterior a sus egresados y existe poco 

interés de los estudiantes en conocer todos los servicios que ofrece la Universidad. 

Frente a estas situaciones se ha considerado esencial introducir a la actual situación 

de la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB cambios 

importantes, tanto en sus objetivos de largo plazo como en su forma de operar y controlar, 

para ello se debe involucrar desde la Alta Dirección, máxima autoridad de la institución, 

hasta los niveles más operativos, pero esta integración vertical también debe ser horizontal, 

involucrando los procesos. Además, se deben tomar en cuenta aspectos de la cadena de valor, 

como el cliente. Esto se puede realizar a través del Control de Gestión, entendiendo como 

tal el “conjunto de técnicas, procedimientos y herramientas que posibilitan el logro de los 

objetivos estratégicos en el menor tiempo y al mínimo costo posible, cuidando el clima social 

de la institución”. 

Por ello se propone plantear el modelo del Cuadro de Mando Integral, como una 

herramienta de Control de Gestión Administrativa, para la Escuela Profesional de Ingeniería 

de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. Además, el desarrollo de indicadores 

causa-efecto para esta institución en particular servirá de base para que otras organizaciones, 

tomen dicho modelo y lo apliquen en su realidad, mejorando su administración, lo que se 

verá reflejado finalmente en los usuarios (estudiantes) y comunidad en general. 
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Por todo lo mencionado anteriormente, se propone la siguiente pregunta de 

investigación: 

¿El diseño de un cuadro de mando integral permitirá mejorar el desempeño de los 

procesos de la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-

Filial Ica? 

 

Objetivos 

Objetivo General. 

Diseñar un Cuadro de Mando Integral que permita mejorar el desempeño de los procesos de 

la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. 

Objetivos Específicos. 

1. Realizar un diagnóstico de la situación actual respecto a los procesos que se da en la 

Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. 

2. Diseñar estrategias desde las perspectivas financiero, cliente, procesos internos y 

aprendizaje y crecimiento. 

Hipótesis 

Hipótesis general 

El diseño de un cuadro de mando integral permitirá mejorar el desempeño de los procesos 

de la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB 

Hipótesis específicas 

El objetivo específico 1 y 2 no generan hipótesis en tanto es diagnóstico y diseño de 

estrategias. 
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Capítulo I. Diseño Teórico 

1.1.Antecedentes. 

Oyaque, Santamaría y López (2020) en su estudio desarrollaron una herramienta de 

gestión y cuadro de mando integral fundamental para las necesidades de las diversas 

empresas. Es fundamental precisar que las organizaciones ecuatorianas sin fines de 

lucro se desarrollan considerablemente, sin embargo, desaparecen de la misma manera 

por diversas de causas, entre las cuales se encuentran la escasez de una estructura 

administrativa formal y herramientas de gestión; siendo esta nueva herramienta una 

contribución para el crecimiento de las empresas. 

Arifin, Asy’ari y Juwita (2020) realizaron el estudio para determinar el alcance del 

desempeño de TI, si ha satisfecho las necesidades y las estrategias comerciales de las 

instituciones terciarias y las estrategias de TI, y cuáles aún necesitan mejoras. El 

propósito de utilizar el método del Cuadro de Mando Integral es analizar el desempeño 

de TI de la Universidad Jember desde cuatro perspectivas: la perspectiva de la 

contribución de la empresa, de la orientación del usuario, de mejora operativa y de 

orientación futura. A partir de los resultados de las mediciones que se han llevado a 

cabo, se sabe que el desempeño general de TI de la Universidad de Jember es bastante 

bueno, esto está indicado por los resultados del tamaño del Cuadro de Mando Integral 

de TI generado desde cada perspectiva. 

Lina (2020) exploró la evaluación del potencial emprendedor de la universidad 

utilizando el cuadro de mando integral, a partir de la comprensión y desarrollo del 

concepto de una universidad ubicada en Rumania. Cabe precisar que esta universidad, 

junto con otras universidades rumanas, están dando los primeros pasos para convertirse 

en emprendedores: introduciendo cursos de emprendimiento, estableciendo sociedades 

emprendedoras de estudiantes, apoyando concursos que estimulan el emprendimiento 

entre los estudiantes, creando oficinas de transferencia de tecnología. Los resultados 
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reflejan la perspectiva de utilizar el cuadro de mando integral como un instrumento de 

gestión útil para la evaluación y desarrollo del potencial emprendedor de la universidad.  

Mirza (2020) mencionó que el cuadro de mando integral es una versión moderna de los 

sistemas de gestión administrativa y de medición del desempeño y se está adaptando 

ampliamente tanto en el sector público como en el privado, incluidas las universidades. 

El estado de la educación en la mayor parte de Pakistán se enfrenta a una tendencia al 

absentismo laboral, sin embargo, pocas universidades emergentes se han encargado de 

mejorar los estándares educativos generales y, al hacerlo, tienen la intención de mejorar 

su posición en la sociedad literaria y educativa. Por lo tanto, este estudio se esforzó por 

complementar los esfuerzos de la Universidad DHA SUFFA para convertirse en la 

principal universidad de Pakistán en haber implementado el Sistema de Cuadro de 

Mando Integral. 

Samsiah (2020) tuvo como propósito analizar la aplicación de la gestión del 

conocimiento y el alcance de la aplicación del Cuadro de Mando Integral a la ventaja 

competitiva y el desempeño de las Universidades Privadas en Pekanbaru. La encuesta 

se realizó mediante la distribución de cuestionarios a los educadores y al personal 

educativo. Los resultados mostraron evidencia de que la variación de las variables de 

gestión del conocimiento medida por el constructo de conocimiento, la infraestructura 

de gestión y los procesos de gestión del conocimiento influyen en la ventaja competitiva 

y el desempeño de las universidades privadas en Pekanbaru. 

Loghman y Maryam (2020) desarrollaron indicadores de evaluación del desempeño de 

la administración general de Educación Física de la Universidad Payame Noor a través 

del cuadro de mando integral. La población estadística está compuesta por 200 de los 

directores y recursos humanos anteriores y actuales de la administración general de 

educación física, y expertos que estaban familiarizados con el BSC. Sobre la base de la 

tabla de Morgan, se seleccionaron al azar 132 personas de las muestras de investigación. 

Los resultados mostraron que la administración general de educación física de la 

Universidad Payame Noor tiene cuatro perspectivas, tales como la perspectiva 

financiera, la perspectiva colegiada, la perspectiva de procesos internos y la perspectiva 

de aprendizaje y crecimiento, 44 objetivos estratégicos, así como 139 medidas.  



10 

 

Morales, Fernández y Urbina (2020) presentaron el diseño y ejecución de un Cuadro de 

Mando Integral, a partir de la planeación estratégica, en el programa educativo de 

Ingeniería Industrial y de Sistemas del Instituto Tecnológico de Sonora y en los 

resultados, se definió la estrategia con 5 perspectivas orientadas a la calidad del 

programa, al éxito del egresado y la contribución en la comunidad, 14 objetivos 

estratégicos y 26 indicadores fundamentales de desempeño. Para su ejecución se empleó 

un software especializado que permite la gestión operativa y táctica del cuadro de 

mando, revisión del progreso y desempeño de las metas anuales del plan. También se 

diseñó un mapa estratégico para visualizar y comunicar a los miembros de la 

organización la relación causa y efecto de los objetivos estratégicos. 

Fuchs et al. (2020) en su trabajo tuvieron como objetivo, a partir del cuadro de mando 

integral (BSC), proponer una herramienta de gestión estratégica como apoyo a las 

estrategias de marketing verde, promoviendo así, de manera más rápida, la promoción 

del desarrollo sostenible en las instituciones de educación superior (IES). Se 

seleccionaron cuatro universidades y a partir de ello, se adaptó la estructura del BSC 

para mejorar sus estrategias. Para lograr el objetivo de este trabajo, este trabajo propuso 

una adaptación del BSC original para una mejor gestión de las estrategias de marketing 

verde para las universidades, con base en cuatro dimensiones: miembros de la 

comunidad, miembros de la universidad, producto y estrategia. 

Peris, García y Devece (2019) determinaron la influencia del cuadro de mando integral 

en el desempeño en ciencia e innovación de las universidades latinoamericanas y 

resaltaron que la urgente tarea de incrementar la cantidad y calidad de la investigación. 

Los autores mencionaron la necesidad de un sistema de control adecuado para asegurar 

la efectividad de estas nuevas políticas. Basado en la teoría de la gestión estratégica, su 

estudio se centró en la implementación de un método BSC en universidades públicas de 

América Latina. Los resultados revelan patrones similares de indicadores para medir el 

desempeño en las universidades públicas. Además, estos indicadores evolucionan 

favorablemente tras la implementación del BSC. 

Buthaina y Bayan (2018) establecieron un cuadro de mando integral sostenible para la 

población seleccionada con la inclusión de recursos, objetivos, indicadores, medidas, 

cuestiones y dimensiones de la sostenibilidad de las universidades iraquíes utilizando la 

filosofía de planificación estratégica siguiendo una forma científica y moderna. 
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Mediante el diagnóstico de fortalezas y debilidades posteriores al uso del tratamiento 

propuesto, se diseñó la tarjeta para mejorar la eficiencia de los recursos en la Facultad 

de Administración y Economía de la Universidad Mustansiriya. El estudio concluyó que 

lo que se necesitaba para asegurar la evaluación del desempeño y la integración de las 

dimensiones de la sostenibilidad ya no estaba de acuerdo con los métodos y técnicas 

modernos.  

Alani, Khan y Manuel (2018) analizaron y exploraron la efectividad del uso del cuadro 

de mando integral (BSC) como herramienta de gestión en la evaluación del desempeño 

y por ende de la calidad de los servicios de una Universidad. La encuesta se realizó entre 

las distintas facultades y departamentos de la Universidad de Sohar a través de un 

cuestionario bien definido. El resultado empírico revela claramente que existe una fuerte 

asociación entre la hoja de ruta estratégica y las cuatro perspectivas del BSC. Además, 

revela que las medidas clave de desempeño identificadas bajo la clasificación de las 

cuatro perspectivas del BSC, juegan un papel crucial en el establecimiento del marco 

basado en el mapa estratégico determinado por la visión y la misión de la Universidad. 

Brui (2018) presentaron un estudio de caso de implementación de la gestión estratégica 

como un proceso basado en el cuadro de mando integral (BSC) en la biblioteca de la 

universidad - Biblioteca científica y técnica G. Denysenko de la Universidad Técnica 

Nacional de Ucrania. El estudio de caso mostró que el cuadro de mando integral es una 

herramienta eficaz para construir un sistema de desarrollo de gestión estratégica dirigido 

a cambios organizativos radicales en la biblioteca.  

Tuong et al. (2018) su investigación se realizó para probar la hipótesis de la relación 

entre las variables de contingencia y el uso del Cuadro de Mando Integral para la 

medición del desempeño. Los datos se recopilaron mediante la recepción de 217 

cuestionarios entregados a empresas en Vietnam utilizando análisis factorial, análisis de 

regresión de mínimos cuadrados ordinarios. Los resultados mostraron que la estrategia 

comercial, la incertidumbre ambiental percibida, la intensidad de la competencia y la 

gestión de la calidad total tienen impactos positivos significativos en el uso de BSC 

mientras que la estructura organizacional no tiene impacto. Con base en los hallazgos, 

se han dado algunas implicaciones para promover el uso de BSC para la medición del 

desempeño en empresas de países emergentes. 
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Wang, Yang, Bei y Wang (2017) mencionaron que la evaluación del desempeño de la 

investigación científica es una manera fundamental de mejorar la solidez integral, el 

nivel de investigación aplicada y la capacidad de desarrollo innovador de las 

universidades orientadas a aplicaciones. En su trabajo, analizaron el principio de 

evaluación del desempeño de la investigación científica en universidades orientadas a 

aplicaciones basadas en la teoría del Balanced Scorecard (BSC). El sistema de 

evaluación del desempeño de la investigación científica se construyó a partir de cuatro 

dimensiones para externalizar la estrategia y el objetivo del desarrollo de la 

investigación científica, proporcionando una referencia beneficiosa para la evaluación 

del desempeño de la investigación científica en universidades orientadas a aplicaciones. 

1.2.Base teórica conceptual 

1.2.1. Definición de Cuadro de Marco Integral 

El Cuadro de Mando Integral se desarrolló rápidamente en reconocimiento de su 

potencial y emergió como un nuevo sistema de gestión estratégica (Butler et al, 1997 en 

Abdalkrim, 2014). Halachmi (2005) indicó que el surgimiento de este modelo se 

restringió únicamente a la medición del desempeño, y los investigadores descubrieron 

más tarde que pueden usarse como una herramienta estratégica para cumplir con los 

objetivos de la organización. Asimismo, Cokins (2004), explicó que este modelo ayudó 

a la organización a pasar del liderazgo de la organización en función de sus resultados 

financieros al concepto de liderazgo que se aleja de su visión. 

Según Lin, Yu y Zhang (2014) en Shukria y Ramlia (2015), el Cuadro de Mando 

Integral se define formalmente como un enfoque multidimensional para medir el 

desempeño de la gestión mediante el examen de la relación entre los estrategias y 

actuaciones operativas. Es una metodología que tiene como objetivo medir el 

desempeño de una organización, atendiendo a los objetivos de gestión adaptados a la 

visión de esa organización, es normal que su uso no se limite a organizaciones privadas 

con fines de lucro. Si bien en este tipo de organizaciones la perspectiva financiera asume 

un papel preponderante, para garantizar su buen funcionamiento, a medio y largo plazo, 

el uso exclusivo de esta perspectiva es muy reductor. 

Para Iranzadeh, Nojehdeh y Emami (2017) refieren que es un sistema de 

evaluación del desempeño, que consiste en la parte principal de las estrategias 

empleadas por varias organizaciones que operan a través de cuatro perspectivas: 
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finanzas, clientes, operaciones, crecimiento y aprendizaje. El cuadro de mando también 

ayuda a la organización a transferir sus estrategias a otras organizaciones a través de un 

conjunto de objetivos operativos. 

Por otro lado, Frederico et al. (2020), mencionaron que es más que un sistema 

para medir el desempeño. También se utiliza como instrumento de gestión estratégica, 

apoyando la aclaración y transmisión de estrategias. Permite a las empresas medir el 

desempeño efectivo alineado con los objetivos estratégicos en un conjunto integral de 

perspectivas, mucho más que solo el desempeño operativo. 

1.2.2. Perspectivas del Cuadro de Mando integral 

1.2.2.1. Financiera 

 Amaratunga et al. (2001) afirman que la perspectiva financiera muestra los 

resultados de elecciones estratégicas tomadas en otras perspectivas de cliente, 

procesos internos e innovación y aprendizaje, y también indican si la estrategia, 

implementación y ejecución de la organización han contribuido al resultado final. 

En otras palabras, se utiliza para medir cómo ha funcionado el sistema 

(Wongrassamee et al., 2003). Lee (2006) alega que una gestión financiera prudente 

ayuda a lograr mejores resultados, ya que estos se logran a un costo mínimo. 

Las medidas que se pueden utilizar para medir el desempeño financiero de 

una institución educativa incluyen una buena gestión financiera, capacidades de 

recaudación de fondos y relaciones externas (Dorweiler & Yakhou, 2005), ingresos 

por matrícula, reducir el costo de recursos humanos y aumentar el uso de activos 

(Chen et al., 2006). 

La perspectiva financiera se considera la perspectiva más importante entre 

las demás, en particular en relación con la implementación de estrategias clave y la 

evaluación del desempeño de las organizaciones. Por lo general, ocupa la parte más 

alta del BSC. Esto generalmente se actualiza a través de las disposiciones de las 

declaraciones de misión y visión de las organizaciones y la transformación de los 

problemas financieros en metas sostenibles y un costo mínimo (Niven, 2011).  

Ronchetti (2006) argumentó que la perspectiva financiera define objetivos 

estratégicos financieros y medidas de desempeño financiero que brindan evidencia 

de si la estrategia financiera de la empresa está generando una mayor rentabilidad 
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y menores costos. Esta vista también captura cómo la organización debe mirar a los 

clientes para tener éxito y lograr la misión de la organización; por lo tanto, lograr 

los objetivos estratégicos financieros es el medio principal para realizar la misión 

de la empresa. Sin embargo, para lograr esto, las otras tres perspectivas son muy 

cruciales. 

1.2.2.2. De Cliente 

El Cuadro de Mando Integral enfatiza el eslabón de la cadena entre los 

productos y la satisfacción del cliente en esos productos. Las propuestas de valor 

son atributos de productos y servicios que tienen como objetivo la satisfacción del 

cliente. Muchas organizaciones tienen una misión corporativa que se centra en los 

clientes. Por lo tanto, el desempeño de una empresa desde la perspectiva de sus 

clientes se ha convertido en una prioridad para la alta dirección (Kaplan & Norton, 

1992). 

La perspectiva del cliente describe la propuesta de valor que la 

organización aplicará para complacer a los clientes y, por tanto, generar más ventas 

a los grupos de clientes más deseados. Las medidas seleccionadas para la 

perspectiva deben medir tanto el valor entregado al cliente como los supuestos que 

surgen como resultado de la propuesta de importancia (Jensen, 2001). 

Es importante mencionar que la orientación al cliente contribuiría 

positivamente al desempeño de la institución en el sentido de que los clientes 

quedarán satisfechos una vez que se hayan satisfecho sus necesidades y deseos. 

Esto daría lugar a altas matrículas y, por lo tanto, altos ingresos que podrían 

utilizarse para mejorar los procesos internos de las instituciones, así como mejorar 

sus procesos de innovación y aprendizaje (Lee, 2006). Cabe resaltar que la 

selección de medidas para la perspectiva del cliente del Cuadro de Mando Integral 

depende del tipo de clientes preferidos y del valor que la organización les brinda 

(Niven, 2002).  

 

1.2.2.3. Procesos Internos 

Papenhausen y Einstein (2006) consideran los procesos internos como 

procesos internos críticos que impulsan la satisfacción de los clientes (partes 
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interesadas) y, finalmente, el resultado financiero. Amaratunga et al. (2001) 

comparten esta posición, cuando ven los procesos internos como mecanismos a 

través de los cuales las expectativas de desempeño se logran. Una vez que una 

institución ha solicitado las necesidades y deseos de sus clientes, necesita 

implementar procesos que puedan convertir los deseos de los clientes en realidades 

(Lee, 2006). 

Por otro lado, Kaplan y Norton (2004) afirmaron que las organizaciones 

deben continuar innovando en productos, servicios y procesos internos para la 

creación de más valor para el cliente. Un proceso de innovación guiado por las 

necesidades de los clientes engloba cuatro procesos principales; identificación de 

las oportunidades de nuevos productos y servicios, gestión de la cartera de I + D, 

diseño y desarrollo de nuevas producciones y servicios, llevando al mercado 

productos y servicios novedosos. Por lo tanto, el proceso interno puede 

denominarse una cadena de suministro que desarrolla servicios para los clientes. 

Respecto a la importancia, los procesos internos juegan un papel esencial 

en la determinación del desempeño de una institución. Dorweiler y Yakhou (2005) 

afirmaron que los buenos procesos internos en una institución académica conducen, 

entre otras cosas, a la calidad y eficiencia de los servicios educativos.  

Chen et al. (2006) midieron los procesos internos desde dos perspectivas: 

la calidad del proceso de servicio y las instalaciones de enseñanza completas. En 

cuanto al proceso de servicio de calidad, observan la eficiencia de la administración 

y la proporción de personal estudiantil. En cuanto a las instalaciones docentes, 

proponen la tasa de renovación de las instalaciones docentes y la tasa de uso de las 

instalaciones docentes. 

1.2.2.4. Aprendizaje y Crecimiento. 

La innovación y el aprendizaje se pueden definir como la identificación de 

los conjuntos de habilidades y procesos que impulsan a la universidad a mejorar 

continuamente sus procesos internos críticos (Papenhausen & Einstein, 2006). Una 

vez que se han obtenido las necesidades de los clientes, las instituciones convierten 

estos requisitos en actividades que pueden procesarlos en resultados tangibles que 

los clientes pueden utilizar. 
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Es deber de la innovación y del aprendizaje considerar qué debe hacer para 

mantener y / o desarrollar el know-how requerido para comprender y satisfacer las 

necesidades de los clientes (Amaratunga et al., 2001). Además de cubrir las brechas 

que pudieran existir, Amaratunga et al. (2001) también enfatizan que el propósito 

de esta perspectiva es considerar cómo puede sostener la eficiencia y productividad 

necesarias de los procesos que actualmente se crean para el cliente. 

Para operar los procesos internos a fin de producir servicios que tengan 

valor para los estudiantes, la universidad requiere de personal productivo y 

comprometido. La productividad está determinada por la competencia del personal 

y la disponibilidad de la infraestructura necesaria para ejecutar los procesos 

internos. El compromiso del personal está determinado por la calidad del ambiente 

laboral construido en la universidad. Se realiza a través de la comunicación, el 

aprecio y el apoyo de la universidad a personas de los puestos más altos hasta los 

más bajos (Gamal & Soemantri, 2017). 

Por otro lado, la medición del aprendizaje y el crecimiento describe la 

inversión sostenible para el futuro. Este aspecto se refiere al desarrollo profesional 

de los empleados, el espíritu de apego a la empresa y las oportunidades para mejorar 

las habilidades. Kaplan y Norton han categorizado su aprendizaje y desarrollo en 

tres categorías principales: Capacidad del personal, Capacidad del sistema de 

información, mejora, traspaso de autoridad y conexión (Kaplan & Norton, 1996a). 

Asimismo, Kaplan y Norton (1992) defienden que las organizaciones deben 

introducir mejoras continuas en sus productos y procesos existentes y obtener la 

capacidad de configurar un producto completamente nuevo con capacidades 

ampliadas. 

 

1.2.3. Importancia del Cuadro de Mando Integral 

Kaplan y Norton (2001), indicaron que las razones para el surgimiento de este 

modelo es la falta de un modelo integral que combine escalas financieras y no 

financieras en conjunto, esto significa que brinda una visión equilibrada para la 

evaluación del desempeño de sus diversas aspectos no financieros, internos y externos, 

cuantitativos y cualitativo, (Ray, 2012). Así como a través de la dimensión estratégica 
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relacionada con la medición del desempeño a nivel operativo para la visión y estrategia 

a largo plazo de la Organización (Abdel-Mohsen, 2006).  

Es un sistema de gestión diseñado para ayudar a la organización a traducir su 

visión, misión y estrategia en un conjunto de objetivos y medidas estratégicas (Horngren 

et al, 2005). Este modelo continúa desarrollándose, para que pueda ser utilizado como 

herramienta para formular estrategias y realizar cambios. Asimismo, se está volviendo 

más popular, debido a que se ha integrado con varios métodos de estrategias de negocios 

que están comprobados para mejorar significativamente el desempeño organizacional 

(Rangkuti, 2011).  

Al respecto, Giannopoulos et al, (2013) indicaron que es como una superpotencia 

adecuada para su uso en todos los tipos y tamaños de empresas porque tiene un impacto 

significativo en la medición del desempeño corporativo. Además, Malgwi & Dahiru 

(2014), mostraron la importancia de este modelo como una herramienta importante en 

la evaluación del desempeño comercial de las organizaciones desde cuatro perspectivas: 

financiera, cliente, procesos internos, aprendizaje y crecimiento. 

 

1.2.4. Implementación del Cuadro de Mando Integral en Universidades 

La presión sobre el sistema educativo para satisfacer las necesidades de la 

sociedad ha llevado a algunas universidades a adoptar sistemas de medición del 

desempeño organizacional como herramientas de control estratégico. Uno de los 

sistemas más utilizados en los negocios es el Cuadro de Mando Integral (BSC). Para las 

universidades latinoamericanas, la urgente tarea de incrementar la cantidad y calidad de 

la investigación y la innovación ha llevado a estas universidades a actualizar sus 

procesos esenciales. Es necesario un sistema de control adecuado para asegurar la 

efectividad de estas nuevas políticas (Peris, García & Devece, 2019). Asimismo, los 

autores refirieron que existe influencia de la implementación del BSC en el desempeño 

en investigación e innovación de las universidades. Los resultados en su estudio 

revelaron patrones similares de indicadores para medir el desempeño en las 

universidades públicas. Además, estos indicadores evolucionan favorablemente tras la 

implementación del BSC. 

Numerosos estudios indicaron la importancia de implementar el cuadro de mando 

integral en el campo educativo, y el movimiento para desarrollar la educación contable 
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con el propósito de lograr la visión y estrategia que las Universidades buscan contribuir 

a brindar resultados de educación contable con altas habilidades profesionales para 

atender los mercados laborales, sin enfrentar ningún problema. como la falta de 

conocimientos, habilidades y la ausencia de moralidad (Saleh, 2018). 

En el estudio de Nofel & Potora (2017), la implementación del Cuadro de Mando 

Integral en el ámbito del sector educativo tiene altos beneficios positivos. En 

consecuencia, la evaluación del desempeño estratégico de las universidades logra un 

examen preciso de la situación actual para determinar fortalezas y debilidades. Los 

resultados indican que el Cuadro de Mando Integral se puede adoptar para medir el 

desempeño de la educación en la Universidad y ayudar a desarrollar el desempeño 

administrativo para la Universidad. 

  A raíz de lo mencionado anteriormente, se concluye que el BSC permite a las 

universidades convertir la estrategia en acción mediante el seguimiento de los 

indicadores de gestión del sistema de medición del desempeño (Franceschini & Turina, 

2013), lo que proporciona una base para el establecimiento de un sistema de 

planificación estratégica con gestión y mecanismos de control (Markovic et al., 2015). 

Estas acciones ayudan a las universidades a posicionarse en rankings y mejorar el 

desempeño organizacional. También permiten a las universidades adaptarse a los 

cambios en el entorno y verificar si los indicadores siguen siendo adecuados para 

controlar el desempeño organizacional (Pietrzak et al., 2015). 

 

1.2.5. Desempeño de los procesos 

La aplicación generalizada de un sistema moderno de medición del desempeño 

como el BSC, especialmente utilizado para indicadores financieros y no financieros, 

aumentará el desempeño de las empresas (Stede, Chow & Lin, 2006). 

La aplicación de un Cuadro de Mando Integral ayudará a los gerentes a evaluar el 

desempeño de las empresas de manera precisa y completa. Esto ayudará a las empresas 

a reducir costos, aumentar los ingresos y mejorar el desempeño comercial. Hay muchos 

autores con los resultados de su investigación que afirmaron este juicio al señalar que 

las medidas de desempeño no financieras están asociadas positivamente con el 

desempeño (Ittner, Larcker & Meyer, 2003). 
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Poureisa, Ahmadgourabi y Efteghar (2013) en Al-Hayaly y Alnajjar (2016) 

mencionaron que la tarjeta de desempeño equilibrada representa un sistema para medir 

el desempeño basado en evaluar el desarrollo y crecimiento de la organización, y 

mejorar sus habilidades con el objetivo de mejorar la satisfacción de los clientes y la 

efectividad y eficacia organizacional.  

El desempeño de la empresa generalmente se enfoca en la tarea del grupo, más 

que en el tema del grupo internamente. Se puede concluir que el desempeño 

universitario es el resultado logrado por la universidad en un período dado bajo revisión 

desde las perspectivas importantes que son financiera, cliente, procesos internos, 

aprendizaje y crecimiento como resultado de la estrategia de implementación de la 

universidad para realizar su visión (Gamal & Soemantri, 2017). 

 

1.2.6. Dimensiones del desempeño de los procesos  

Según Álvarez, Puentes, Guzmán y Vidal (2009): 

1.2.6.1. Gestión académica 

Está dirigida en la visión de conseguir que los estudiantes desarrollen y aprendan 

las competencias que necesiten para su desempeño profesional, personal y social, 

utilizando prácticas pedagógicas, gestión de clases y un seguimiento académico. 

Implica dos indicadores (i) Gestionar el aprendizaje que significa aquellos 

principios que se determinan para atender los recursos docentes didácticos, las 

estrategias pedagógicas, las reglas para los docentes y estudiantes y por último, el 

sistema de gestión para ofrecer respuestas a las necesidad y situaciones de la 

comunidad estudiantil y (ii) Gestionar competencias para el desempeño 

profesional que significa contemplar el trabajo como un entorno donde el 

desarrollo individual cumple un rol fundamental, porque es lo que permite la 

construcción de los proyectos de vida del docente. También significa crear un 

vínculo laboral y potencializar las capacidades, destrezas y habilidades que 

permitan crear empleos acordes a las exigencias del mercado laboral. 

1.2.6.2. Gestión administrativa y financiera  

Se trata del departamento al que le corresponde ofrecer el apoyo de la gestión 

académica, los servicios, recursos y el área contable y financiera. Comprende dos 

indicadores: (i) Administración de los recursos humanos y físicos que implica un 
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proceso para administrar las competencias, actitudes y habilidades del personal 

con el propósito de apoyarlos en su desempeño profesional a través de diferentes 

actividades y retroalimentación de las mismas y conseguir una comunidad 

educativa estable y (ii) Administración de recursos financieros, esto implica llevar 

a cabo una destinación de presupuesto para alcanzar los objetivos, y busca 

financiar las actividades que apoyen con sus metas, de tal manera que los costos 

asumidos tengan un efecto positivo en la entidad.  

1.2.6.3. Gestión de la comunidad 

Está relacionado con las relaciones que se dan dentro de la universidad, es decir, 

la interacción y participación de los integrantes de la comunidad de la institución, 

junto a la atención educativa que se ofrece a los grupos de la población que 

presentan necesidades especiales. Esta dimensión se evalúa con el siguiente 

indicador: Relación de la institución con la comunidad que implica el desarrollo 

que se da en los procesos de una comunidad educativa para que esta pueda tener 

éxito.  

1.2.6.4. Gestión directiva  

En esta dimensión se centran en la dirección estratégica, es decir, la cultura 

institucional, el gobierno y el clima social, cuidando todas las relaciones del 

contexto. De tal manera, el director y su equipo directivo se encargan de organizar, 

evaluar y desarrollar todas las actividades de la institución, para poder alcanzar 

los objetivos propuestos y así coordinar acciones de evaluación. Tiene dos 

indicadores (i) Organización directiva del desempeño institucional donde se da 

prioridad a la integración del entorno laboral a través del liderazgo, comunicación 

y acciones que permitan conseguir los logros y (ii) Evaluación permanente del 

desempeño institucional que se trata de un proceso de evaluación plena y constante 

que permite el cumplimiento y alcance de los propósitos organizacionales.
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Tabla 1. Operacionalización de variables 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Basado en Kaplán y Norton (1997, 2001) y Álvarez 
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Capítulo II. Métodos y Materiales 

2.1. Descripción detallada de la metodología empleada 

       Tipo y Diseño de la investigación. 

• Enfoque: Cuantitativo según Sánchez (2019), se denomina así porque trata con 

fenómenos o variables que se pueden medir a través de la utilización de técnicas 

estadísticas para el análisis de los datos recogidos. Se hace un uso riguroso de la 

métrica o cuantificación, tanto de la recolección de sus resultados como de su 

procesamiento, análisis e interpretación, mediante el método hipotético-deductivo.  

• Tipo:  Aplicada porque se centró en la resolución de problemas en la universidad, es 

decir, buscó la aplicación o utilización de conocimientos, desde diversas áreas 

especializadas, para implementarlo en forma concreta y satisfacer necesidades 

concretas, proporcionando una solución a problemas del sector social o productivo. 

• Nivel: Descriptivo porque implicó observar y describir el comportamiento de una 

variable sin influir sobre otra variable de ninguna forma.  

• Diseño: Asimismo, la investigación es no experimental porque no se manipuló la 

variable objeto de estudio y transversal porque se realizó en un único momento 

(Hernández, et al., 2014). 

 

2.2. Población y Muestra. 

La población, es entendida como el universo de estudio, es decir, las unidades de 

estudio que se van a observar para poder evaluar la problemática. Dichas unidades 

pueden estar comprendidas por conglomerados, fenómenos, hechos personas y objetos 

(López, 2004, pág. 69). La presente investigación la población estuvo constituida por el 

conjunto de documentos de la Escuela de Ingeniería de Sistemas de la Universidad San 

Juan Bautista-Filial Ica, referente a la planeación estratégica y administrativa. 

De otro lado, la muestra se refiere a esa parte representativa de la población que 

se obtiene en toda investigación y que se caracteriza por tener las mismas propiedades 

de ésta y que, para poder ser totalmente objetiva, se le deben aplicar las técnicas 
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adecuadas de selección, que aseguren a su vez que cumpla con las características de la 

población para poder representarla (Argibay, 2009, pág. 14). 

Existen dos tipos de muestreo: El muestreo probabilístico y no probabilístico. Los 

muestreos no probabilísticos aquellos que determinan la muestra sin hacer uso de 

métodos matemáticos, sino que, para determinar el número de elementos de la muestra 

se hace uso del criterio del investigador para determinar aquella muestra que resulta más 

significativa para el estudio (Vivanco, 2005, pág. 191). Así mismo, dentro de los tipos 

de muestreo está el muestreo Opinático, intencional o de conveniencia: Consiste en un 

tipo de muestreo donde la muestra es seleccionada cuando lo que se está buscando es 

que la misma, sea representativa de la población extraída. En pocas palabras, la 

representatividad de esta se da con bases en intensiones u opiniones del investigador y 

resulta subjetiva. Es así como, en el presente estudio a través del muestreo opinático se 

determinó que la muestra abarcaría el total de la población, es decir, el total del conjunto 

de documentos de la Escuela de Ingeniería de Sistemas de la Universidad San Juan 

Bautista-Filial Ica, referente a la planeación estratégica y administrativa. 

 

2.3. Técnicas de recolección de datos. 

La técnica utilizada fue la observación, la cual es el proceso a través del cual se 

emplean los sentidos para analizar las manifestaciones de los indicadores de una o más 

variables y así registrarlos. Por tanto, es sistemático, confiable y válido para obtener 

datos de comportamientos y situaciones observables (Callejo, 2002, pág. 29). Dentro de 

la observación se utilizó el tipo de observación documental, la misma que, hace alusión 

al proceso de lectura, registro y análisis de diversos documentos impresos (libros, 

periódicos, revistas) o no impresos (informes, acta de fundación, ponencias) que se 

emplean para poder llevar a cabo la resolución de una problemática (López, 2004, pág. 

288). De esta forma se logró recolectar una cantidad superior de información y de datos 

de los documentos. 

El instrumento de recolección de datos fue la ficha de observación, instrumento 

que se considera el instrumento que es capaz de medir variables directas o indirectas 

que sean observables a través del sentido de la vista. Por tanto, es polinómica, es decir, 

todo aquello que se registra son juicios de valor, por lo que además se le relaciona con 

la lista de cotejo (Callejo, 2002, pág. 412). 
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2.4. Procesamiento de los Datos. 

El procedimiento realizado fue el siguiente, en primer lugar fue aplicado el 

instrumento, recogiéndose los datos que se ordenaron en lo posterior en una base de 

datos de Excel, creándose una tabla que contenía los aspectos fundamentales para 

analizar cada una de las dimensiones de la variable y luego el diagnóstico general de la 

gestión institucional ejercido en la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y 

Sistemas de la UPSJB-Filial Ica, luego se procedió a utilizar dicho análisis, para 

complementar la realización de una matriz FODA, que acompañada con la 

sistematización teórica hizo posible alcanzar el objetivo general y modelar la propuesta 

contenida dentro de los objetivos específicos. 

A modo de resumen se puede señalar que la investigación realizada pertenece al 

tipo básica, nivel descriptivo, y diseño no experimental de corte transversal. Se uso 

además de la estadística descriptiva para procesar información que permita efectuar un 

análisis en base a las dimensiones a analizar. 
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Capítulo III:  Resultados y Discusión de los resultados 

Al realizar un análisis a las variables en relación a las bases teóricas, la herramienta 

Cuadro de Mando Integral y los datos tomados en el instrumento, relacionado al desempeño 

de los procesos de la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la 

UPSJB-Filial Ica, se plantean los siguientes resultados que se van a abordar en la tesis. 

 

2.1. Diagnosticar el desempeño de los procesos de la Escuela Profesional de Ingeniería 

de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. 

Para el objetivo planteado se han considerado los datos realizados en la ficha de 

observación, los mismos que contienen información vinculada al desempeño que viene 

realizando la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la 

UPSJB-Filial Ica. Ante ello, se presentan los siguientes resultados: 

❖ Dimensión Gestión Académica   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 2. Diagnóstico del desempeño de la gestión académica de la Escuela Profesional 

de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. 
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La información obtenida de los datos en relación con gestión académica de la Escuela 

Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica nos 

brinda como investigación que existe una deficiencia en la ejecución de esta. En 

consecuencia, se ha identificado que la universidad no cuenta con convenios a 

empresas públicas y privadas en el desarrollo del alumno y las prácticas laborales en 

situaciones reales, por consiguiente, se ve una ausencia en el nivel de desarrollo de 

competencia entre los alumnos, en el cual no involucran activamente al alumno a la 

participación de eventos y concursos tecnológicos de innovación, con el fin de aplicar 

sus conocimientos enfocados en su carrera de formación profesional. Asimismo, 

también se ha evidenciado dos puntos positivos que debemos de resaltar en la relación 

a la gestión de estrategias pedagógicas alineadas a la innovación para un buen 

desempeño de la enseñanza y el aprendizaje de los alumnos, con el fin de poder 

implementar el desarrollo de las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC) 

y enlazarlo con la enseñanza. Del mismo modo, se ha dado en el caso del ítem 

promueve el nivel de habilidades, conocimiento, actitudes que permita a los 

estudiantes tener un correcto desempeño laboral en el ámbito profesional, las mismas 

que son parte de las competencias y desarrollo de los alumnos y contemplan planes de 

proyectos de desarrollo e innovación en mejora del estudiante que les permita reforzar 

su desempeño profesional en el campo laboral. En ese sentido, esto permite que los 

profesionales lleven a la práctica lo teórico afianzando en sus conocimientos y 

aportando a la experiencia profesional del estudiante. 

 

❖ Dimensión Gestión Administrativa y Financiera  

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 3. Diagnóstico del desempeño de la Gestión administrativa y financiera de la 

Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. 
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De acuerdo al análisis realizado a la dimensión gestión administrativa y financiera se 

ha identificado que el desempeño ha tenido un resultado negativo dentro de la 

institución universitaria, en la cual no se ha gestionado el nombramiento y la 

asignación correcta de áreas claves en la escuela, considerada esta actividad clave 

dentro de sus procesos de desempeño y que les permitirá identificar y mejorar el logro 

de sus objetivos dentro de la malla curricular académica y administrativa. Asimismo, 

no se desarrolla y ejecuta una evaluación constante que les permita validar el 

desempeño de la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas, a fin 

de poder enfocarlos en estrategias a desarrollar en el Cuadro de Mando Integral que 

vayan alineadas a la UPSJB-Filial Ica, con el fin de poder complementarlos y 

alcanzarlo con una gestión optima. Por otro lado, no se ha gestionado el desarrollado 

proyecto de financiación enfocadas a la calidad y actividades de enseñanza en el 

aprendizaje de los alumnos. Ante ello, se ha identificado que hay predisposición y 

documentos que dan respaldo a la gestión de este, pero dentro de sus procesos estos 

no avanzan de tal forma que contribuya en el adecuado desarrollo en la enseñanza del 

alumno y los recursos adecuados, con el respaldo del Decano, esto debe de cambiar 

con la implementación de mecanismos que mejoren sus procesos y tiempos de 

respuestas en sus gestiones administrativas entre áreas. Uno de los indicadores que se 

mantiene fijo dentro de la evaluación de la gestión administrativo y financiamiento es 

la gestión financiera e inversión para los materiales innovadores que les permita a los 

docentes el desarrollo de sus actividades de acuerdo con la malla curricular, esto es 

muy importante por el enfoque correcto a la enseñanza y formación del alumno, los 

cuales incrementan su formación con los laboratorios bien equipados para su 

desarrollo. 
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❖ Dimensión Gestión de la Comunidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En el desarrollo de la dimensión gestión de la comunidad se ha identificado la falta de 

programas que vinculen al estudiante de su formación e interacción con la sociedad 

como parte de su contribución en el entorno dónde se desarrolla aplicando el 

conocimiento de su formación de la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación 

y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. Sin embargo, parte del desarrollo del estudiante en 

relación a sus competencias se han gestionado la activación de recursos que les permita 

al estudiante desarrollarse de acuerdo a su estructura académica alineados a los 

requerimientos del entorno social y contexto laboral, en ese sentido, la escuela sería la 

encargada de ejecutar esa interacción entre alumno y sociedad amparado en un 

contexto profesional contribuyendo activamente y responsablemente con su entorno. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 4. Diagnóstico del desempeño de la Gestión de la Comunidad de la Escuela 

Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. 

 



29 

❖ Dimensión Gestión Directiva 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En relación con la dimensión gestión directiva, es parte fundamental manejar una 

correcta dirección y logro de los objetivos que han planteado dentro de la Universidad 

y que ha tenido un impacto en la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y 

Sistemas de la UPSJB. En ese sentido, se ha identificado como factor positivo que la 

escuela cuenta con indicadores que les permite medir los objetivos a corto y largo 

plazo dentro de ella en relación con la universidad, de esta forma va a poder manejar 

correctamente el desempeño de la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación 

y Sistemas. Por otro lado, como factores negativos se ha identificado que no han 

generado un programa en la formación y seguimiento continuo del desarrollo del perfil 

profesional del docente acorde a la maya curricular, no cuentan con una evaluación de 

desempeño para las diferentes áreas y no cuentan con un área de mantenimientos que 

brinde el soporte directo; sin embargo, este manejado por un Outsourcing (tercero). 

 

 

 

Tabla 5. Diagnóstico del desempeño de la Gestión Directiva de la Escuela 

Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. 
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De acuerdo con el análisis realizado de forma descriptiva en relación a las dimensiones 

del desempeño de los procesos de la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación 

y Sistemas de la UPSJB, se obtiene como un indicador de resultado el mal manejo y 

deficiencia en relación a su desempeño de procesos, los mismos que no se están 

ejecutando de forma correcta teniendo un seguimiento, con el fin de poder gestionar 

una acción de desarrollo, implementación y control. En ese sentido, al ver la Figura 1, 

podemos identificar que no se ha llegado ejecutar el desarrollo de medición de 

desempeño de los procesos en un 100% en las diferentes dimensiones, tal es el caso 

que la gestión académica obtuvo un 50%, la gestión administrativa y financiera obtuvo 

un 30%, la gestión de la comunidad obtuvo un 50%, gestión directiva 30%. 

Finalmente, agrupando todas las dimensiones se debe de obtener un valor máximo de 

ejecución del 100%, pero solo se ha llegado a desarrollar su desempeño de procesos 

satisfactoriamente en un 40% dentro de la Escuela Profesional de Ingeniería de 

Computación y Sistemas de la UPSJB, las mismas que van a generar un impacto 

negativo dentro la escuela y la universidad que afecta al desarrollo y enseñanza de los 

estudiantes. 

 

50%

30%

50%

30%

40%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

Gestión
Acdemica

Gestión
Administrativa y

de finanzas

Gestión de la
comunidad

Gestión
Directiva

Desempeño de
procesos

Figura  1.  

Situación del desempeño de los procesos de la Escuela Profesional de Ingeniería de 

Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica 
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2.2. Diseñar un modelo de Mapa Estratégico de Cuadro de Mando Integral para el 

desempeño de los procesos de la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación 

y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. 

En el logro de los objetivos se procedió a ordenar el análisis de la información en 

relación con el Cuadro de Mando Integral. Por otro lado, se ha adecuado las dimensiones 

con el fin de poder generar un mapa estratégico que permita recoger los diferentes 

elementos para alinearlos al desempeño de los procesos de la Escuela Profesional de 

Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica.  

Según Avolio, Hasen y Mawen (2018) indicó que toda organización muy al margen de 

su tamaño, sector, nivel pueden implementar mapas estratégicos, los cuales les va 

ayudar a englobar y priorizar los objetivos de forma correcta, debido a que muchas de 

ellas a veces se generan demasiados objetivos estratégicos sin tener un control de ellos. 

En consecuencia, el mapa estratégico les permitirá valorar la importancia de cada 

objetivo estratégico, el cual esta presentado y agrupado por las perspectivas cliente, 

financiera, procesos internos y aprendizaje y conocimiento, los mismos que están 

alineados a la visión y misión de las empresas.  Por otro lado, el mapa estratégico nos 

brinda una gran experiencia de aprendizaje en el trabajo en equipo para la elaboración 

de estos. 

 

A continuación, se plantea un análisis enfocado al desempeño de los procesos dentro 

de la Escuela de acuerdo a los siguientes procedimientos: 
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Por otro lado, es importante generar la matriz FODA de la Escuela Profesional de 

Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica a fin de poder identificar 

las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. En ese sentido, esto nos permitir 

saber cómo está la escuela en relación a sus estudiantes y a su vez dicho análisis va a 

ayudar enlazarlo con las perspectivas del control del mando integral cliente, financiero 

y finanzas, procesos internos y aprendizaje y conocimiento. 

 

 

Figura  2 

Esquema adaptado para el diseño del Cuadro de Mando Integral. Tomado de los sistemas 

de control de gestión: el Balanced Scorecard. Administración de costos contabilidad y 

control de Avolio, Hasen y Mawen (2018) 



33 

Tabla 6. Matriz FODA de la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y 

Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En ese sentido, se está procediendo como siguiente acción el desarrollar los objetivos 

alineados a las perspectivas del Cuadro de Mando Integral de la Escuela Profesional 

de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica considerando la 

matriz FODA. 
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Tabla 7. Objetivos estratégicos e indicadores de las perspectivas del Cuadro de Mando Integral para la Escuela Profesional de  

Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. 
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Figura 3  

Modelo de plan estratégico basado en el Cuadro de Mando Integral para la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación 

 y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. 
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En resumen a lo anterior se puede decir que el dimensión desempeño de procesos de 

la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial 

Ica, ha venido desarrollando sus actividades con problemas y deficiencia, el mismo 

que se ha visto impactado como reflejo en la gestión de sus áreas claves como lo son: 

gestión académica, gestión administración y finanzas, gestión a la comunidad y gestión 

directiva, las cuales han obtenido niveles bajos porque no se ha gestionado un 

desarrollo y control óptimo de sus procesos. En ese sentido, podemos ver en la Figura 

1 que el resultado de desempeño de procesos de la Escuela solo ha sido un 40% del 

100%. Ante ello, se ha planteado un mapa de procesos alineados a los objetivos que 

desean lograr del Cuadro de Mando Integral para la Escuela en mención. 

A continuación, se han generado las siguientes discusiones partiendo del resultado que 

se ha obtenido en el desarrollo de la investigación realizando un análisis con otras 

investigaciones en relación con el tema. 

En relación con el objetivo general que se ha obtenido como resultado del análisis y 

diseño de Cuadro de Mando Integral para la Escuela Profesional de Ingeniería de 

Computación y Sistemas de la UPSJB, ha permitido generar una estructura enfocada 

en cliente, financiero, proceso interno y aprendizaje y crecimiento, teniendo en cuenta 

que la dimensión clientes está centrada en el alumno como principal participante para 

el desarrollo de los objetivos en beneficio de este. Ante ello, tiene concordancia con la 

investigación Morocho, Andrade, Vinueza y Calderón (2017) donde indicó que el 

Cuadro de Mando Integral es un proceso que permite identificar las diferentes 

variables de éxito, impulsa a tomar decisiones a corto y largo plazo, se ajusta a sus 

capacidades y oportunidades del mercado, genera una participación del personal en el 

logro de los objetivos estratégicos, nos da a conocer la estructura de la institución 

educativa en forma general y entre otros. 

Por otro lado, en el diagnóstico del desempeño de procesos agrupando todas las 

dimensiones se debe de obtener un valor máximo de ejecución del 100%, pero solo se 

ha llegado a desarrollar su desempeño de procesos satisfactoriamente en un 40% 

dentro de la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la 

UPSJB-Filial Ica, las mismas que van a generar un impacto negativo dentro la Escuela 

y la Universidad que afecta al desarrollo y enseñanza de los estudiantes. Asimismo, al 

no tener un lineamiento eficiente han surgido problemas entre sus áreas y no han 

cumplido con el desarrollo de sus objetivos estratégicos con un enfoque al reflejo de 
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su misión y visión holística dentro de la Escuela. Ante ello, tiene concordancia con 

Herrera, Velázquez y Torrolbas (2019) indicando que el Cuadro de Mando Integral 

tiene una versatilidad y flexibilidad en su adaptación a las necesidades particulares que 

definen la naturaleza de las instituciones educativas, colocando al alumno como el eje 

principal de su desarrollo, teniendo en cuenta que la flexibilidad del modelo la 

proporciona la delimitación de las perspectivas y el establecimiento de las relaciones 

causa – efecto entre los distintos objetivos que se identifican en las mismas. Entonces, 

podemos decir que el problema es el sistema de gestión mal aplicado se da por la 

misma complejidad institucional, al no generar un control y seguimiento respectivo. 

Finalmente, se ha diseñado un Cuadro de Mando Integral alineado a las dimensiones 

en relación con la Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la 

UPSJ-Filial Ica, el mismo que ha dado como resultado 16 estrategias a fin de poder 

alcanzar los objetivos estratégicos, considerando un cronograma de actividades que va 

a permitir tener un control. Asimismo, el presente trabajo de investigación puede estar 

asociado con Avolio, Hansen y Mowen (2018) resaltando que podemos decir que el 

mapa estratégico es una herramienta que permitirá a las instituciones u organizaciones 

de forma útil generar la formulación estratégica. Por consiguiente, un mapa estratégico 

es un conjunto de objetivos estratégicos que se conectan a través de relaciones casuales 

y son el aporte conceptual más importante del Cuadro de Mando Integral. Asimismo, 

un mapa estratégico con una estructura acorde de diseñados permite y ayuda a entender 

la coherencia entre los objetivos estratégicos y permiten visualizar de manera sencilla 

y muy gráfica la estrategia de la institución o empresa. 

 

2.3. Propuesta de Cuadro de Mando Integral 

Al generar los objetivos estratégicos del Cuadro de Mando Integral procederemos a 

detallar las actividades que se van a realizar en la Escuela Profesional de Ingeniería de 

Computación y Sistemas de la UPSJ-Filial Ica, en las cuales se ha planteado un grupo 

de acciones que sean viables como estrategias. En consecuencia, estas están alineadas 

de acuerdo al análisis FODA que se ha realizado y han sido abordadas con el fin de 

poder logar el alcance de los objetivos estratégicos para cada una de las perspectivas a 

que a continuación se detallan:  
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1. Actividad estratégica de la Perspectiva Cliente (Alumno) 

 

a) Generar cursos gratuitos que refuercen la malla curricular y el desempeño de las 

competencias del alumno. 

b) Invitar a profesional en el área de la línea de carrera para que brinden charlas de 

casos y desempeños laborales en situaciones reales. 

c) Gestionar una plataforma de oportunidades laborales para nuestros alumnos que 

les permita afianzar sus conocimientos. 

d) Generar alianzas con empresa del sector para las practicas preprofesionales de 

los alumnos que les permita reforzar sus actividades en el campo de la carrera. 

e) Activar bibliotecas virtuales generando convenios con instituciones dentro del 

ámbito nacional e internacional. 

f) Activar la participación de los estudiantes en apoyo a su comunidad con 

proyecciones sociales. 

 

2. Actividades estratégicas de la Perspectiva Financiera 

a) Elaborar proyectos que les permita generar financiamiento externo. 

b) Crear un área de evaluación de presupuesto para proyectos de investigación con 

un enfoque innovador para la sociedad. 

c) Presentar presupuestos de proyectos de investigación en mejora de la enseñanza 

de los alumnos. 

d) Apoyarse de financiamientos regionales, municipales o estado para el desarrollo 

de proyectos que involucren al docente y el alumno en mejora de la sociedad o 

en el crecimiento económico de la misma por el enfoque empresarial. 

e) Separar del presupuesto económico de la universidad una asignación 

presupuestaria para planes de proyección social y contribución con su entorno. 

 

3. Actividad estratégica de la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento 

a) Activar un curso adicional por semestre que contribuya a la formación laboral 

del estudiante en relación a su entorno. 

b) Generar cursos gratuitos virtuales de innovación y guía para la implementación 

de estos.  

c) Generar asesoría virtual de docentes en la generación de proyectos o temas de 

investigación. 
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d) Gestionar reuniones semanales con los docentes en relación con la malla 

curricular y desempeño de los estudiantes. 

e) Involucrar al estudiante en programas o actividades de proyección social. 

 

4. Actividad estratégica de la Perspectiva Interna. 

a) Gestionar un plan de guía de los docentes a los estudiantes en proyectos de 

investigación a fin de reforzar el aprendizaje en clase. 

b) Crear programas de premoción en relación con los proyectos de investigación 

para motivar a los estudiantes. 

c) Activar programas de capacitación para los docentes en tendencias de 

herramientas y TIC´s para la interacción con los estudiantes. 

d) Incentivar y promover en los alumnos la participación activa en programas 

externos de proyección social. 

e) Desarrollo de investigaciones que permita al estudiante y al docente ser partícipes 

de apoyos financieros externos para el desarrollo de proyectos innovadores para 

instituciones públicas y privadas. 
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Tabla 8 

Cronograma de actividades 

    

Semana del mes 

 

Acciones estratégicas  Recursos 

Persona 

responsable 

Sem 

1  

Sem 

2 

Sem 

3 

Sem 

4 

C
L

IE
N

T
E

 (
A

L
U

M
N

O
) 

Generar cursos gratuitos que 

refuercen la malla curricular y el 

desempeño de las competencias del 

alumno. 

Humano 
Dirección 

académica 

        

Invitar a profesional en el área de la 

línea de carrera para que brinden 

charlas de casos y desempeños 

laborales en situaciones reales. 

Humano 
Dirección 

académica 

  

   
Gestionar una plataforma de 

oportunidades laborales para nuestros 

alumnos que les permita afianzar sus 

conocimientos. 

Humano / 

Tecnológico 

Dirección 

académica 

      

 
Generar alianzas con empresas del 

sector para las practicas pre-

profesionales de los alumnos que les 

permita reforzar sus actividades en el 

campo de la carrera. 

Humano 
Dirección 

académica 

        

Activar bibliotecas virtuales 

generando convenios con 

instituciones dentro del ámbito 

nacional e internacional. 

Humano / 

Tecnológico 

Dirección 

académica 

      

 
Activar la participación de los 

estudiantes en apoyo a su comunidad 

con proyecciones sociales. 

Humano / 

formulación 

Dirección 

académica 
        

F
IN

A
N

C
IE

R
A

 

Elaborar proyectos que les permita 

generar financiamiento externo. 
Humano / 

financiero 

Área de 

economía 

finanzas          
Crear un área de evaluación de 

presupuesto para proyectos de 

investigación con un enfoque 

innovador para la sociedad. 

Humano / 

financiero 

Dirección 

General / 

Economía y 

finanzas       
Presentar presupuestos de proyectos 

de investigación en mejora de la 

enseñanza de los alumnos. 

Humano / 

financiero 

Área de 

economía 

finanzas          

Apoyarse de financiamientos 

regionales, municipales o estado para 

el desarrollo de proyectos que 

Humano / 

financiero 

Área de 

economía 

finanzas  
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involucren al docente y el alumno en 

mejora de la sociedad o en el 

crecimiento económico de la misma 

por el enfoque empresarial. 

Separar del presupuesto económico 

de la universidad una asignación 

presupuestaria para planes de 

proyección social y contribución con 

su entorno. 

Humano / 

financiero 

Proyección e 

inclusión 

social 

      

A
P

R
E

N
D

IZ
A

J
E

 Y
 C

R
E

C
IM

IE
N

T
O

 Activar un curso adicional por 

semestre que contribuya a la 

formación laboral del estudiante en 

relación a su entorno. 

Humano 
Dirección 

académica 

        
Generar cursos gratuitos virtuales de 

innovación y guía para la 

implementación de los mismos.  

Humano / 

Tecnológico 

Dirección 

académica 
        

Generar asesoría virtual de docentes 

en la generación de proyectos o temas 

de investigación. 

Humano 
Dirección 

académica 
      

Gestionar reuniones semanales con 

los docentes en relación a la malla 

curricular y desempeño de los 

estudiantes. 

Humano 
Dirección 

académica 

      
Involucrar al estudiante en programas 

o actividades de proyección social.  
Humano 

Dirección 

académica         
 

P
R

O
C

E
S

O
 I

N
T

E
R

N
O

 

Gestionar un plan de guía de los 

docentes a los estudiantes en 

proyectos de investigación a fin de 

reforzar el aprendizaje en clase. 

Humano 

Direcci

ón 

académi

ca 
        

Crear programas de promoción en 

relación a los proyectos de 

investigación para motivar a los 

estudiantes. 

Humano / 

financiero 

Direcci

ón 

académi

ca / 

Econom

ía y 

finanzas       

Activar programas de capacitación 

para los docentes en tendencias de 

herramientas y TIC´s para la 

interacción con los estudiantes. 

Humano 

Direcci

ón 

académi

ca 
        

Incentivar y promover en los alumnos 

la participar activa en programas 

externos de proyección social. 

Humano 

Proyecc

ión e 

inclusió

n social        
Desarrollo de investigaciones que 

permita al estudiante y al docente ser 

partícipes de apoyos financieros 

externos para el desarrollo de 

proyectos innovadores para 

instituciones públicas y privadas. 

Humano / 

financiero 

Direcci

ón 

académi

ca / 

Econom

ía y 

finanzas         
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Capítulo IV. Conclusiones 

▪ En relación al objetivo general que se ha obtenido como resultado del análisis y 

diseño del Cuadro de Mando Integral para la Escuela Profesional de Ingeniería de 

Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica, se ha generado una estructura 

enfocada en cliente, financiero, proceso interno y aprendizaje y crecimiento, teniendo 

en cuenta que la dimensión cliente está centrada en el alumno como principal 

participe en el desarrollo de los objetivos en beneficio del mismo, por el mismo 

enfoque de actividades y desarrollo que realiza la universidad. Por consiguiente, se 

consideraron un conjunto de objetivos estratégicos que serán factores de suma 

importancia para el desarrollo del desempeño de procesos dentro de la Escuela 

Profesional.  

 

▪ De acuerdo al análisis realizado de forma descriptiva en relación a las dimensiones 

del desempeño de los procesos de la Escuela Profesional de Ingeniería de 

Computación y Sistemas de la UPSJB-Filial Ica, se obtiene como un indicador de 

resultado el mal manejo y deficiencia en relación a su desempeño de procesos. Por 

otro lado, agrupando todas las dimensiones se debe de obtener un valor máximo de 

ejecución del 100%, sin embargo, no se ha logrado lo esperado llegado a desarrollar 

su desempeño de procesos satisfactoriamente en un 40% dentro de la Escuela 

Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la UPSJB. Por consiguiente, 

no se ha estado ejecutando de forma correcta un seguimiento y control en la medición 

de desempeño de los procesos en las diferentes dimensiones, tal es el caso que la 

gestión académica que obtuvo un 50%, la gestión administrativa y financiera obtuvo 

un 30%, la gestión de la comunidad obtuvo un 50%, gestión directiva 30%, las 

mismas que van a generar un impacto negativo dentro la escuela y la universidad que 

afecta al desarrollo y enseñanza de los estudiantes. 

 

▪ Se ha diseñado la implementación correcta de una propuesta de un cuadro de mando 

integral de acuerdo a los objetivos estratégicos, ante ello se han generado diferentes 

grupos de actividades que se van a realizar en la Escuela Profesional de Ingeniería 

de Computación y Sistemas de la UPSJ-Filial Ica, en las cuales se ha planteado un 

cronograma viable al cumplimiento de sus objetivos. Es importante indicar que este 

ha ido alineado a las perspectivas clientes (alumnos), financiero, procesos internos y 
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aprendizaje y crecimiento, en la perspectiva cliente se está considerando al alumno, 

para un correcto desarrollo. 
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Capítulo V.  Recomendaciones 

▪ El presente documento del Diseño de un Cuadro de Mando Integral en la Escuela 

Profesional de Ingeniería de Computación y Sistemas de la Universidad Privada San 

Juan Bautista SAC. Filial Ica, debe ser presentado en la Escuela Profesional para su 

aplicación en mejora del desempeño de sus procesos en relación al estudiante. 

▪ De acuerdo al análisis realizado se ha identificado muchos factores determinantes 

que han venido desarrollando como Escuela en relación al estudiante y su entorno. 

En ese sentido, se han planteado mejoras que van a permitir que la referida Escuela 

desarrolle un enfoque diferente respecto a sus actividades y el buen desempeño en la 

educación y enseñanza del alumno, tomando así, la presente investigación como una 

guía para el desarrollo de un nuevo diseño del Cuadro de Mando Integral. 

▪ El Director de Escuela debe de direccionar un control de las actividades desarrolladas 

que les permita aplicar acciones inmediatas en relación al cumplimiento de las 

mismas, para un desarrollo óptimo de sus aplicaciones en los tiempos solicitados y 

no tener retrasos o falencias que posteriormente no generan un engranaje correcto 

entre todas las áreas involucradas.  

▪ Es importante que el Decano y Directores de cada Escuela mantengan reuniones 

constantes de retroalimentación y mejoras en sus procesos, tanto en la enseñanza de 

los alumnos como en la infraestructura de la Universidad. Además, de la gestión en 

aplicaciones de herramientas tecnológicas que afiancen la enseñanza y desarrollo del 

estudiante, más aún en la carrera de ingenierías que va más con un enfoque innovador 

y de investigación, con el fin de poder evaluar el nivel de competitividad en el 

mercado y elevar la excelencia académica. 
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Anexos 

 

1. Instrumento de recolección de datos 

Perspectiva Financiera  

¿Cuál es el gasto total por alumnos?  

¿Cuál es el gasto en docencia por alumnos?  

¿Cuál es el número de horas de docencia por alumnos?  

¿Cuál es el total de la autofinanciación?  

¿Cuál es el monto recibido mediante subvención para proyectos?  

Perspectiva Cliente  

¿Cuál es el número de crédito matriculados?  

¿Cuáles son resultados de las encuestas de calidad a profesores?  

¿Cuáles son los créditos aprobados por matriculados?  

¿Cuáles son los alumnos matriculados en primera y sucesivas convocatorias?  

¿Cuál es la cantidad total de cursos de la carrera?  

¿Cuál es el volumen de contratación con empresas?  

¿Cuál es el número de intercambios internacionales de estudiantes y 

profesores? 

 

Perspectivas de Procesos Internos  

¿Cuáles son los resultados obtenidos en encuestas de calidad?  

¿Cuál es el número de alumnos tutoriados por profesor?  

¿Cuál es el número de ordenadores por alumno?  

¿Cuál es el número de profesores afines al uso de nuevas tecnologías?  

Total de profesores 

 

¿Cuál es el número de publicaciones realizadas en colaboración con otras 

universidades? 

 

¿Implantan la gestión por objetivos?  

¿Cuál es el número de reclamaciones?  

¿Cuál es el número de contactos directos con potenciales clientes?  

¿Cuál es el número de alumnos que realizan prácticas de empresa?  

¿Cuál es el número de personas que usan servicios de aula de estudio?  

¿Cuál es el número de consultas recibidas de servicio de conserjería?  

¿Cuál es el número de plaza por alumno en el servicio de parking?  

¿Cuál es el número de plaza por profesor en el servicio de parking?  

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento  

¿Cuál es el número de cursos de formación?  

¿Cuál es el número de ordenadores por alumno?  

¿Cuáles son los premios a la investigación?  

¿Cuál es el número de días de absentismo?  

¿Cuál es el número de sugerencias aceptadas?  

¿Cuál es el número de libros y revistas nuevas?  

¿Cuál es el número de gestiones de mejoras?  
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Desempeño de los procesos 

Dimensiones Ítems Si No Comentario 

 
 
 

Gestión 
académica 

Se han contemplado estrategias pedagógicas 
innovadoras para un óptimo proceso de enseñanza 
aprendizaje. 

   

Se promueve la competencia académica entre los 
estudiantes. 

   

Se promueve el desarrollo de habilidades y competencias 
para el futuro desempeño en el campo profesional y la 
generación de autoempleo. 

   

Existen convenios con empresas a fin de promover el 
desarrollo de prácticas de los estudiantes y fortalecer 
su aprendizaje teórico. 

   

 
 
 

Gestión 
administrativa 

y financiera 

Se han determinado áreas estratégicas a través de las 
cuales se busque potenciar el desempeño integral de la 
Escuela Profesional de Ingeniería de Computación y 
Sistemas. 

   

Existe un plan de acción para registrar el seguimiento y 
evaluación del logro de las metas planteadas en el PEI. 

   

Se financia la adquisición de materiales innovadores para 
uso pedagógico. 

   

Se han formulado proyectos dirigidos a financiar 
actividades y/o recursos para mejorar la calidad del 
proceso de enseñanza-aprendizaje. 

   

 
Gestión de la 
comunidad 

Se promueven actividades de participación de los 
alumnos en la mejora de procesos o situaciones sociales. 

   

Existe la articulación de la enseñanza con los 
requerimientos sociales. 

   

 
 

Gestión 
directiva 

Dentro del planeamiento estratégico se contempla la 
actuación articulada de actores para el logro de los 
objetivos. 

   

Se gestiona el fortalecimiento permanente de las 
capacidades docentes. 

   

Se recoge y sistematiza información para analizar y 
valorar el desempeño de cada una de las áreas 
funcionales. 

   

Existe un área de mantenimiento de los equipos 
disponibles en la Escuela. 
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2. Matriz de Consistencia  

Propuesta de Matriz de Consistencia (MC)  

Problema Hipótesis Objetivos Variables Métodos 

 
 
 

¿El diseño de un 
Cuadro de Mando 
Integral permitirá 

mejorar el 
desempeño de los 

procesos de la 
Escuela Profesional 

de Ingeniería de 
Computación y 
Sistemas de la 

UPSJB-Filial Ica? 

Hipótesis general. 
El diseño de un Cuadro de 
Mando Integral permitirá 
mejorar el desempeño de los 
procesos de la Escuela 
Profesional de Ingeniería de 
Computación y Sistemas de la 
UPSJB-Filial Ica. 
 

Objetivo general. 
Diseñar un Cuadro de Mando 
Integral que permita mejorar el 
desempeño de los procesos de la 
Escuela Profesional de Ingeniería de 
Computación y Sistemas de la 
UPSJB-Filial Ica. 
Objetivos específicos 
1. Realizar un diagnóstico de la 
situación actual respecto a los 
procesos que se da en la Escuela 
Profesional de Ingeniería de 
Computación y Sistemas de la 
UPSJB-Filial Ica. 
 
2. Diseñar estrategias desde las 
perspectivas financiero, cliente, 
procesos internos y aprendizaje y 
crecimiento. 
 
 

Variable Independiente 
Diseño de Cuadro de Mando 
Integral 
Variable Dependiente 
Desempeño de los procesos de 
la Escuela Profesional de 
Ingeniería de Computación y 
Sistemas de la UPSJB-Filial Ica. 
  

Método y Diseño de la 
investigación  
-Enfoque: Cuantitativo 
-Tipo:  Básica 
-Nivel: Descriptivo 
-Diseño: No experimental y 
transversal 
 
Población y muestra 
-Población: 100 % 
-Muestra: 100% 
 
Técnica e Instrumento de 
recolección de datos 
-Técnica: Encuesta y guía de 
observación 
-Instrumento: Cuestionario y 
guía de observación 
Procesamiento de análisis de 
datos 
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3. Validación de Propuesta a cargo de Panel de Expertos. 
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4. Informe de similitud del Sistema Turnitin. 
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