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Resumen

En este trabajo de investigacion se ha formulado el problema general: ;De qué manera el
balanced scorecard se relaciona con la gestion empresarial en las empresas ferreteras de la
provincia de Satipo - 2019?”, para lo cual se redacté el objetivo general “Determinar la relacion
existente entre el balanced scorecard y la gestion empresarial en las empresas ferreteras de la
provincia de Satipo - 2019.”. Asimismo, como método general se utilizo el cientifico y como
método especifico, el descriptivo; se empled un tipo de investigacion aplicada, un nivel de
investigacion correlacional y un tipo de disefio de investigacion no experimental con un disefio
descriptivo-correlacional. El instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario el cual se
aplico sobre una muestra de 88 empresas ferreteras de la provincia de Satipo. Entre los
resultados se hallo que el valor del coeficiente de correlacién es 0,766 evidenciando la
correlacion de ambas variables. Asimismo, se llegé a la conclusion de que las variables de
estudio se relacionan directamente; para lo cual se recomendd la implementacion de sistemas

de informacidon que soporte la gestién mediante la herramienta estratégica balanced scorecard.

Palabras clave: Balanced scorecard, Gestion empresarial.
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Abstract

In this research work, the general problem has been formulated: In what way is the balanced
scorecard related to business management in hardware companies in the province of Satipo -
2019? ", For which the general objective was drafted” To determine the relationship between
the balanced scorecard and business management in hardware companies in the province of
Satipo - 2019. ". Likewise, the scientific method was used as a general method and the
descriptive one as a specific method; A type of applied research, a level of correlational
research and a type of non-experimental research design with a descriptive-correlational design
were used. The data collection instrument was the questionnaire which was applied to a sample
of 88 hardware companies in the province of Satipo. Among the results, it was found that the
value of the correlation coefficient is 0.766, evidencing the correlation of both variables.
Likewise, it was concluded that the study variables are directly related; for which the
implementation of information systems that support management through the strategic

balanced scorecard tool is recommended.

Keywords: Balanced scorecard, Business management.
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Introduccion

La presente investigacion lleva a cabo un estudio riguroso respecto a la gestion empresarial; ya
que esta variable, en cualquier organizacion, vela por el cumplimiento de los objetivos
estratégicos y financiero, el nivel de satisfaccion de los clientes y en factores que influyen en
el crecimiento de una empresa. Dicha variable sera sometida a prueba en relacion a la variable
balanced scorecard, con ella se mediran el nivel y el tipo de correlacion que existe entre ambas,
es decir, si la variable balanced scorecard se relaciona directa o indirectamente con la
optimizacion de la gestién empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo en
el afio 2019. En otras palabras, el objetivo general de la presente investigacion es “Determinar
la relacion existente entre el balanced scorecard y la gestion empresarial en las empresas

ferreteras de la provincia de Satipo - 2019”.

Se entiende por gestion empresarial a un conjunto de actividades destinadas a mejorar
la productividad y competitividad de una empresa o0 negocio. La gestién empresarial supone la
administracion, organizacion y control de los recursos financieros, intelectuales, humanos y

materiales para cumplir con los objetivos financieros y estratégicos.

Por otro lado, el balanced scorecard es una herramienta de apoyo a la gestion
empresarial que permite implementar estrategias en una organizacion a través de cuatro
dimensionales esenciales para cualquier empresa, esta herramienta permite hacer un
seguimiento estricto del cumplimiento de los objetivos, para poder cambiar algin proceso que

no favorezca en su cumplimiento.

En tanto, en lo concerniente a la metodologia de estudio se utilizara como método
general: el método cientifico y como método especifico: el descriptivo, hipotético-deductivo,
estadistico y de analisis-sintesis; ademas, la investigacion sera aplicada, de nivel correlacional;

mientras que, el disefio serd no experimental-transversal, descriptivo-correlacional. La
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recoleccion de los datos de estudio se realizara a traves de dos cuestionarios de medicidn que
seran aplicados a la muestra de estudio de las empresas comercializadoras en ferreteria del

distrito de Satipo.

Asimismo, la presente investigacion estara estructurado de la siguiente manera:

Capitulo I. Planteamiento del problema: El capitulo uno contiene la descripcion de
la realidad problemaética, donde se detallan los principales sintomas de la problematica social,
asi como las carencias de la gestion empresarial en las empresas que son objeto de estudio; del
mismo modo, en este capitulo se presenta la delimitacion del problema, el cual sirve para
redactar los problemas, objetivos e hipdtesis; por otro lado, se encuentra la formulacién de los

problemas y objetivos los cuales estaran demarcados por la delimitacién del problema.

Capitulo Il. Marco Tedrico: El capitulo dos contiene los antecedentes, los cuales
muestran informacion y principales conclusiones de trabajos de investigacion anteriores a éste,
de tal manera que, apoyen o refuten las ideas finales en la discusion de resultados; asi también,
se encuentra las bases tedricas, en las cuales se evidencian el analisis sistematico de las
principales teorias y definiciones de las variables, dimensiones e indicadores; por altimo, se
encuentra el marco conceptual, el cual describe las caracteristicas principales de las variables

y dimensiones.

Capitulo I11. Hipdtesis: El capitulo tres contiene la hipétesis general y las hipétesis
especificas las que dan una posible respuesta a los problemas formulados en el capitulo uno,
asi también se presenta la operacionalizacion de las variables que contiene a las variables,

dimensiones e indicadores.

Capitulo V. Metodologia: El capitulo cuatro contiene la metodologia de investigacion

del presente, en ella se muestra el método general y especifico que se emplea en la
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investigacion; de la misma manera, se da a conocer el nivel de investigacion, asi como el disefio
de la investigacion; por otro lado, con ayuda de criterios de exclusion e inclusion se delimita la
poblacion y la muestra objeto de estudio; después, se muestra las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos; asimismo, se denota la validez y confiabilidad de los instrumentos; para

finalizar con las técnicas de procesamiento de datos y los aspectos éticos.

Capitulo V. Resultados: El capitulo cinco contiene los resultados finales del trabajo
de investigacion, en ella se muestra el analisis descriptivo de las variables y dimensiones; asi
también, se muestra la contrastacion de la hipotesis general y las hip6tesis especificas, para

corroborar su veracidad.

Referencias bibliogréaficas y demas: Por Gltimo, se muestra la discusién de resultados,
donde se contrasta los resultados obtenidos con los resultados de otros trabajos de
investigacion; asimismo, se muestra las conclusiones y recomendaciones finales, para después

presentar los anexos del presente trabajo de investigacion.

Jennifer & Maycol



Capitulo I: Planteamiento del problema

Bernal (2016) argumenta “Enunciar o plantear el problema de investigacion consiste en hacer
una presentacion clara y concisa de la relevancia del tema objeto de estudio [...] Para ello es

indispensable la revision previa de algunos articulos cientificos” (p. 116).

Para describir la realidad problematica de manera clara y concisa se hizo uso de
herramientas como representaciones estadisticas, articulos de revistas cientificas, libros, entre
otros; con los cuales se identifico la problematica que afecta a las empresas respecto a la gestion

empresarial.

1.1. Descripcién de la realidad problematica
Los constantes cambios de las politicas administrativas para la adaptacion de las
empresas sobre el mercado han obligado también a generar cambios en la manera en que
se gestionan y administran dichas empresas; ya que una adecuada gestion empresarial
genera en una organizacion, ademas del cumplimiento de sus objetivos, la optimizacion
de cada uno de sus procesos generando eficiencia y eficacia en su funcionamiento. Ante
esta premisa Martinez (2011) menciona “La gestion empresarial es la actividad que busca
[...] mejorar la productividad y por ende la competitividad de las empresas. Una gestion
siempre buscara alcanzar la excelencia, lo mas importante es realizar las actividades

efectivamente” (p. 58). Para un mejor entendimiento de la gestion empresarial se



presentara los tres enfoques importantes que ha tenido a lo largo de la historia y cuales

fueron sus limitaciones en cada una de ellas.

En primer lugar, en 1954 Peter Druker en su libro titulado “The practice of
Management” popularizo el primer enfoque de gestion empresarial la cual es denominada
como Administracién por Objetivos (APO). En este enfoque se define y se estructura los
objetivos de cada area de la organizacién de tal manera que se alineen a los objetivos
institucionales de esta. Este método intentaba que los empleados puedan identificar los
objetivos de la organizacién para tener un seguimiento continuo de los procesos y tener
un feedback (retroalimentacion) en busca de alcanzar eficientemente dichos objetivos.
De la misma manera, de acuerdo a Druker, la APO evita la existencia de actividades que
no tengan relacion al cumplimiento de algin objetivo institucional, sin embargo, con el
correr de los afios se evidencid que dicho método tiene ciertas limitaciones que afectan
el crecimiento de la empresa. Una de sus limitaciones mas importantes es la priorizacion
excesiva en el cumplimiento de los objetivos, ya que, la busqueda inalcanzable de estos
ocasiona que los empleados utilicen cualquier medio necesario para llegar a sus metas,
ya sea la alteracion de los resultados finales que configuren un falso cumplimiento de las

metas o la utilizacion de recursos excesivos que afecten en la calidad de sus procesos.

Es asi que afios después, en 1964 VVroom habl6 sobre un nuevo enfoque de gestion
de empresas relacionadas a la motivacion y recompensa al empleado, este nuevo enfoque
es llamado teoria de expectativas. Segun esta teoria, el cumplimiento de los objetivos por
parte de los trabajadores de la organizacion no es tan simple como se creia en esa época,
sino mas bien, se basa en factores individuales como la personalidad, habilidades,
conocimiento y experiencia; en esencia, bajo este nuevo enfoque se buscaba que el

comportamiento de los trabajadores este determinado por la deseabilidad del resultado.



Sin embargo, algunos criticos encontraron ciertas desventajas en la utilizacion de esta
metodologia, entre ellas se tiene que cada individuo tiene un nivel diferente de
motivacion, por lo cual, se tendran que hacer diferentes programas para abarcar la
mayoria del personal ocasionando que no se consideré la forma mas adecuada de

proporcionar los incentivos.

Afos después, en 1990 la organizacion Europeran Foundation for Quality
Management (EFQM) implant6 un nuevo enfoque de gestion empresarial basado en el
modelo EFQM, en este enfoque de gestion las organizaciones establecen un sistema de
gestién donde se identifica un punto y una ruta para alcanzar la excelencia, identificando
asi las posibles carencias en los procesos de la organizacion. Con este modelo de gestion
empresarial, las organizaciones podian desarrollar su vision y sus propuestas, sin
embargo, este modelo suele ser muy complejo ya que contiene 9 criterios y 32 sub
criterios los cuales deben adaptarse al marco de cada organizacion y todo ello conlleva

que su implementacién demande una gran cantidad de tiempo y de recursos.

Como se ha podido observar a lo largo del tiempo la gestion empresarial ha
sufrido diversas mutaciones para adaptarse al mercado y mejorar la productividad de las
organizaciones, sin embargo, en cada etapa de cambio se han visto reflejados ciertos

problemas; entre los mas destacados podemos enumerar los siguientes:

e Utilizacion de recursos excesivos que afecten en la calidad de sus procesos.

e Alteracion de los resultados finales que configuren un falso cumplimiento de las
metas.

o Falta de incentivos para mejorar el desempefio de los empleados.

e Criterios de evaluacion empiricos.

e Poco interés en la imagen que tienen los clientes sobre la empresa.



e Entre otros.

Hasta el dia de hoy dichas carencias aun siguen afectando a diferentes empresas
de distintos sectores. Para corroborar este hecho se realiz6 una entrevista estructurada en
15 empresas ferreteras de la provincia de Satipo, esta entrevista fue disefiada para abstraer
informacion de las empresas respecto a cinco indicadores, los cuales fueron
seleccionados tomando en cuenta las carencias mas representativas que se menciono
anteriormente, todo ello ayud6 a medir el nivel de eficiencia de la gestion empresarial y
la aceptacion por parte de algunos trabajadores de dichas empresas respecto a esta
variable. En primer lugar, en la figura 1 se obtiene que el 39% de los trabajadores de las
empresas entrevistadas mencionan que los clientes no perciben una buena imagen de sus
organizaciones; esto es esencial para las empresas que recién inician, asumiendo que las
ventas estan relacionadas con el nivel de satisfaccion de los clientes. Por otro lado, de la
figura 1 se obtienen que el 57% de los trabajadores de las empresas entrevistadas
mencionan que los procesos internos de la organizacion se manejan bajo un clima laboral
inadecuado, ocasionando que no se desarrollen propuestas con valor que permitan
mejorar los procesos criticos de la organizacion. De la misma manera, el 60% de los
trabajadores de las empresas entrevistadas expresan que los resultados financieros de sus
organizaciones no son lo esperados ya que no llegan a cumplir las metas financieras
trazados en sus respectivos periodos. Asimismo, el 45% de los trabajadores entrevistados
mencionan que sus organizaciones no muestran tener ventajas competitivas frente a otras
organizaciones del mismo rubro. Por ultimo, el 55% de los sujetos entrevistados sefialan
que la evaluacion de desempefio para medir la productividad de los empleados no es el

adecuado ya que los resultados no reflejan el desempefio real de dichos trabajadores.



Gréfico 1.
Entrevista estructurada realizada a las empresas ferreteras de la provincia
de Satipo en el afio 2019.

Satisfaccion de clientes 61%

Viabilidad econémica 40%
Competitividad 55%
0 10 20 30 40 50 60 70
M Productividad Competitividad Viabilidad econémica
H Clima laboral M Satisfaccion de clientes

Fuente: Entrevista estructurada a empresas ferreteras de la provincia de Satipo.
Elaboracion: propia.

Cada uno de los puntos revisados, son elementos esenciales para que una
organizacién pueda crecer; si estos no son considerados entonces las empresas pueden
perder clientes, disminuir la calidad de sus servicios, incumplir sus objetivos estratégicos
y financieros, tener conflictos en sus procesos, entre otros. Entonces ¢Cémo se puede
disminuir o mitigar los riesgos que ocasionan estas carencias? ¢Qué herramienta es la
adecuada para mejorar los procesos criticos en la gestion de dichas organizaciones?
¢Cdémo se pueden comunicar los trabajadores entre ellos sin tener algin conflicto en el
intercambio de ideas que pueda afectar algln proceso critico? Ante estas preguntas surge
el balanced scorecard una herramienta de apoyo a la gestién empresarial la cual permite
enlazar las estrategias y objetivos institucionales con el desempefio y resultados a través
de cuatro areas criticas en cualquier empresa (Cliente, procesos internos, innovacion y
aprendizaje y perspectiva financiera). Ante ello, Leiva (2012) menciona que “Las
medidas seleccionadas para formar el cuadro de mando (balanced scorecard) representan
una herramienta que los lideres pueden usar para comunicar a los empleados y las partes

interesadas externas los resultados y los impulsadores a los que la empresa recurrira para
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1.2.1.

alcanzar su mision y sus objetivos estratégicos” (p. 7). Con ayuda de esta herramienta las
empresas podran controlar y monitorear el avance los objetivos, permitiéndoles
corregirlas en cuanto estos no se estén cumpliendo adecuadamente; ademas de controlar
diversos factores de la organizacion. El balanced scorecard podria resultar una
herramienta eficaz para el apoyo de la gestion empresarial en las empresas ferreteras de
la provincia de Satipo. Por este motivo es que el presente estudio tiene por objetivo
general determinar el tipo de relacion que existe entre las variables balanced scorecard y
gestién empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo durante el afio
2019, por lo cual se establecieron las siguientes delimitaciones para la formulacion del

problema.

Delimitacion del problema

Para comprender el concepto de delimitacion del problema, se remarcé la cita de Baena
(2017) quien menciona “La delimitacion del tema es, pues, un primer acercamiento,
reconocimiento mas bien, de la realidad como paso previo para realizar nuestra

investigacion. [...] Delimitar el tema es ver la viabilidad para su desarrollo” (p. 55).

Respecto a la delimitacion del problema se realizd en base a tres aspectos
fundamentales: delimitacion espacial, delimitacion temporal y delimitacion conceptual.
Esto ayudod al desarrollo de la investigacion para especificar su alcance y definir los

limites en concreto.

Delimitacion espacial
Carrasco (2019) menciona que la delimitacién espacial: “[...] consiste en sefialar
expresamente el lugar donde se realiza la investigacion, para ello es necesario

consignar el nombre del lugar, centro poblado, distrito, provincia, departamento, etc.”



1.2.2.

1.2.3.

El estudio en curso se llevo a cabo en las empresas ferreteras del distrito de la

provincia de Satipo, regién Junin.

Delimitacion temporal
Moreno (2018) sefiala que “[...] la delimitacion temporal consiste en estudiar los
fendomenos elegidos, solamente dentro de un rango de tiempo que puede ser afios o

décadas. Para ello se debera especificar el tiempo al que se refiere la investigacion

[L.]".

El estudio planteado se desarrollé durante el periodo 2019; puesto que, la

informacion recabada para la investigacion solo correspondié a este periodo.

Delimitacion conceptual o teméatica

Asimismo Chaverri (2017) sefiala “[...] es importante incluir una delimitacion
conceptual. Pueden existir diversos criterios tedricos al inicio de una investigacion, en
aspectos como el tema [...] la delimitacion conceptual evitara querer interrogarlo todo

a nivel empirico sobre el contexto predefinido” (p. 190).

Al respecto, la presente investigacién comprende conceptos relacionados a las

variables de la investigacion, sus dimensiones e indicadores.

la variable: Balanced Scorecard comprende las dimensiones: Cliente,

procesos internos, innovacion y aprendizaje y perspectiva financiera.

2a variable: Gestion empresarial comprende las dimensiones productividad,

competitividad y viabilidad econémica.
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Formulacion del problema
De acuerdo a Salgado (2018) “El problema debe ser preciso, sin ambigiiedad, lo mas
concreto posible y aportativo a la ciencia. Existen dos estilos de formulacion del

problema el declarativo y el interrogativo” (p. 20).

La formulacion del problema que se presenta a continuacién se encuentra
redactada de tal manera que se presente el problema en términos concretos, simples,
claros y precisos. La formulacion de las mismas muestra relacion a los objetivos e
hipdtesis de la presente investigacion; asimismo, para su redaccion se tomd en

consideracion las variables, dimensiones y la muestra objeto de estudios del presente.

Problema general.
¢De qué manera el balanced scorecard se relaciona con la gestion empresarial en las

empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019?

Problemas especificos.

1. ¢Qué relacion existe entre la perspectiva de cliente y la gestion empresarial en las
empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019?

2. ¢Como la perspectiva de procesos internos se relaciona con la gestion empresarial
en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019?

3. ¢Como se relacionan la perspectiva de innovacion y aprendizaje con la gestion
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019?

4. ¢De qué manera la perspectiva financiera se relaciona con la gestién empresarial

en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019?



1.4.

14.1.

Justificacion
Campos (2017) da a conocer “la justificacion debe redactarse como un ensayo. Siempre
es mejor iniciar explicando qué aspectos del tema resultan personalmente relevantes y

llamativos para los integrantes del grupo de investigacion” (p. 25)

La justificacion de la presente investigacion incluyé argumentos que avalan la
importancia y el interés social, teérico y metodoldgico de este mismo. Afadiendo a lo
anterior, la justificacion de este trabajo de investigacion plasmo la utilidad respecto a la
mejora de la praxis tedrica y social, identificando teorias y variables que expliquen la
realidad problematica en cuestion, y en el &ambito metodolégico empleando herramientas

debidamente validadas por expertos en la materia.

Social

En la opinion de, Carrasco (2019) la justificacion social “radica en los beneficios y
utilidades que reporta para la poblacion los resultados de la investigacion, en cuanto
constituye base esencial y punto de partida para realizar proyectos de mejoramiento

social y econémico para la poblacion” (p. 120).

La implicancia social de la presente investigacion radico en la utilidad que
tuvo sobre las empresas ferreteras de la provincia de Satipo. Los constantes cambios
que sufrieron las organizaciones para mejorar sus procesos en busqueda de obtener
una ventaja competitiva sobre empresas del mismo rubro provocaron en ciertas
ocasiones desperfectos en el desarrollo estratégico, ya que por lo usual no cuentan con
una herramienta de apoyo para la planificacién estratégica que permita tomar
decisiones adecuadas y oportunas. Ante esta situacion aparece el balanced scorecard,
una herramienta dinamica que permite a las empresas tener una perspectiva ain mayor

respecto al cumplimiento de los objetivos de las empresas y al desenvolvimiento de



1.4.2.

1.4.3.

10

las distintas areas del negocio. Es por este motivo que el presente trabajo de
investigacion se justificd socialmente ya que pretendio estudiar el tipo de relacién que
existe entre el balanced scorecard y la gestion empresarial sobre las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo, ademas permitié identificar los principales
indicadores que permitieron consolidar una mejora en la gestion de las empresas con

apoyo de dicha herramienta.

Teorica
Desde el punto de vista Valderrama & Jaimes (2019) describe “[...] se justifica cuando
se busca mostrar la solucion de un modelo tedrico, o0 un nuevo paradigma y cuando se

realiza una reflexion epistemologica” (p. 206).

El presente trabajo de investigacion se justificd tedricamente ya que aporta
conocimientos y teorias para proximos estudios; a través de la recopilacion de una
gran cantidad de libros, articulos cientificos, revistas, entre otros; que dieron soporte
al marco teorico y sirvieron de base para el constructo de diversas afirmaciones a lo
largo del desarrollo de la presente investigacion. De la misma manera, con el aporte
del conocimiento cientifico de ambas variables (balanced scorecard y gestion
empresarial) se busco analizar el tipo de relacién que hay entre ellos para intentar dar

respuesta al problema planteado en la descripcion de la realidad problematica.

Metodoldgica.

Valderrama & Jaimes (2019) menciona “[...] hace alusion al uso de metodologias y
técnicas especificas (instrumentos de medicion como encuestas, formularios o
modelos matematicos) que han servido de aporte para el estudio de problemas

similares al investigado™.
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Para proveer un sustento metodoldgico en el desarrollo del presente trabajo de
investigacion se aplico diversas estrategias y metodologias en la construccion de los
instrumentos de recoleccidn de datos para las variables balanced scorecard y gestion
empresarial. Asimismo, dichos instrumentos fueron sometidos a pruebas rigurosas
que demuestren su validez y confiabilidad. La primera prueba de validez se realizé a
través de un juicio de expertos, quienes evaluaron si los instrumentos a aplicar miden
con exactitud cada una de las variables, por otro lado, la segunda prueba de
confiabilidad se realizd a través de una prueba piloto valorado por el coeficiente de
Alpha de Cronbach, con ello se pudo definir si los instrumentos en mencién producen

resultados consistentes y coherentes.

1.5. Objetivos
Como plantea Mufioz (2018) “Los objetivos deben explicar en palabras llanas y simples
cual es el propdsito que se pretende cumplir, el cual se identifica facilmente si se sabe
que quiere hacerse, qué pretende alcanzarse y el fin dltimo que buscara el alumno con su

investigacion” (p. 53).

La redaccion de los objetivos es uno de los aspectos mas importantes de un trabajo
de investigacion, ya que sirvieron de guia y lineamientos para su desarrollo; es por esta
razon, que los objetivos presentados a continuacion determinaron el alcance, la

profundidad y la direccion de esta investigacion.

1.5.1. Objetivo general.
Determinar la relacién existente entre el balanced scorecard y la gestion empresarial

en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.
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1.5.2. Objetivos especificos.

1. Determinar de qué manera la perspectiva de cliente se relaciona con la gestion
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 2019.

2. Determinar la relacion que existe entre la perspectiva de procesos internos con la
gestién empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.

3. Determinar la relacion existente entre la perspectiva de innovacion y aprendizaje
con la gestién empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo -
20109.

4. Determinar la relacion que existe entre la perspectiva financiera con la gestién

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.
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Capitulo 11: Marco teorico

Desde el punto de vista de Fuentes et al. (2020) “El marco teérico corresponde a uno de los
resultados de la revision de la bibliografia. Estd integrado por los antecedentes de la

investigacion, las bases tedricas, las bases legales y la definicion de términos basicos” (p. 47).

El marco tedrico es una pieza fundamental para el desarrollo de la presente
investigacion, ya que en ella se desarrollo la teoria y los conocimientos que sirvieron de base
para fundamentar el planteamiento del problema, asi como el desarrollo del instrumento.
Asimismo, este capitulo permitié la interpretacion de los resultados de la aplicacion del
instrumento de recoleccion de datos para la formulacion de las conclusiones y

recomendaciones posteriores.

2.1. Antecedentes
Teniendo en cuenta a Valderrama & Jaimes (2019) “Los antecedentes constituyen la
brdjula para el investigador; estos le permiten conocer desde el inicio hasta el final sobre
el desarrollo de la variable y, de esa manera, percatarse sobre como se trato el problema

en ese momento de la investigacion” (p. 223).

Los antecedentes de un trabajo de investigacion tienen que incluir una revision

actualizada de la bibliografia relacionado al tema que se ha desarrollado, es por este
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motivo, que los antecedentes internacionales y nacionales presentados a continuacion

dataron fechas no mayores a los cinco afios de antigiiedad.

Nacionales.

Colareta (2018) presento su investigacion titulada “El balanced scorecard y la gestion
empresarial en las MYPES del sector panadero del distrito de Chorrillos, 2017 (tesis
para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion en la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega). La mencionada tesis fue del nivel descriptiva. Empleo la
técnica de andlisis documental, la técnica de entrevista y la encuesta como instrumento
de medicion teniendo como muestra a 138 microempresas del sector panadero. El

autor formula, entre otras, las siguientes conclusiones:

Se ha demostrado que El BALANCED SCORECARD influye positivamente
en la Gestion Empresarial de las Mypes del sector panadero del distrito de
Chorrillos, lo cual implica que el Balance Scorecard se relaciona con la gestion
empresarial de las Mypes del sector panadero, afirmacion sustentada en los
resultados estadisticos obtenidos, donde X2 tabular (31.41) es menor que el X2
obtenido (160.16).

Se ha demostrado que LA MEDICION DE DESEMPENO influye
positivamente en la Gestién Empresarial de las Mypes del sector panadero del
distrito de Chorrillos, lo cual implica que la medicién de desempefio se
relaciona con Gestion Empresarial de las Mypes del sector panadero del
distrito de Chorrillos, afirmacion sustentada en los resultados estadisticos
obtenidos, donde X2 tabular (26.296) es menor que el X2 obtenido (57.33).
Se ha demostrado que LA MEJORA CONTINUA influye positivamente en la
Gestion Empresarial de las Mypes del sector panadero del distrito de

Chorrillos lo cual implica que la mejora continua se relaciona con Gestion
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Empresarial de las Mypes del sector panadero del distrito de Chorrillos,
afirmacion sustentada en los resultados estadisticos obtenidos, donde X2
tabular (26.296) es menor que el X2 obtenido (104.98).

Se ha demostrado que LA APLICACION DEL MAPA ESTRATEGICO
influye positivamente en la Gestion Empresarial de las Mypes del sector
panadero del distrito de Chorrillos. lo cual implica que un mapa estratégico se
relaciona con la Gestion Empresarial de las Mypes del sector panadero del
distrito de Chorrillos, afirmacion sustentada en los resultados estadisticos

obtenidos, donde X? tabular (26.296) es menor que el X? obtenido (31.12).

El citado trabajo de investigacion serd de ayuda en la presente investigacion,
ya que en ella se describe el tipo de relacidon que existe entre la variable balanced
scorecard y la variable gestion empresarial en las MYPES del sector panadero. Segin
el autor de este trabajo de investigacion, la aplicacion de la herramienta balanced
scorecard sobre la gestion empresarial en este tipo de empresas es importante ya que
permite a los gerentes poder reflexionar sobre la gestion que llevan actualmente sobre
su empresa, y asi a partir de ese punto, alinear su gestion con los objetivos estratégicos

que planteen.

Cortez & Zelada (2016) presentaron su investigacion titulada “Aplicacion del
balanced scorecard para mejorar la gestion operativa de la empresa Full Music afio
2015 (tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en Administracion en la
Universidad Privada Antenor Orrego) La mencionada tesis fue del nivel descriptiva.
Como instrumentos de medicion de datos empled el analisis documental de los estados
financieras de la empresa Full Music y la entrevista aplicada a la administradora de la

mencionada empresa. El autor formula, entre otras, las siguientes conclusiones:
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Conforme a los resultados estadisticos se obtuvo que, se alcanzo6 un porcentaje
de 100% del grado de satisfaccion del trabajador, ya que para este periodo no
hubo registro de quejas por parte de los empleados. Ademas, se alcanzo el ratio
de ventas por empleado, ya que, los datos de ventas netas a fin de afio fueron:
S/. 47,983. No obstante, no se logré reducir el ratio de productos defectuosos,
porque, sélo se redujo el 5% del total de productos.

Se comprobd que la aplicacién del Balanced Scorecard, dentro de la Gestidn
Operativa de la empresa ha permitido alcanzar las metas planteadas en las
perspectivas de aprendizaje y procesos internos, mejorando asi la gestion
actual.

Se identificé que la empresa Full Music Center SAC no cuenta con un modelo
de gestion que le permita alcanzar las metas propuestas, ademas, las metas
tenian establecidas eran poco realista en correlacion con los recursos que
poseia y los procesos que realizaba.

Se desarrollé un BSC con la situacion encontrada en la empresa Full Music
estableciendo objetivos e indicadores que permitieron medir el avance y logro
de cada uno, mediante un Cuadro de Mando Integral.

Se aplicd el BSC en la empresa del mes de mayo a diciembre de 2015, logrando
los resultados deseados en casi todos los indicadores, excepto en el indice de

venta por empleados de la perspectiva de aprendizaje y conocimiento.

El citado trabajo de investigacion serd de ayuda en la presente investigacion,
ya que nos ofrece un punto de vista respecto a los resultados que se obtiene de aplicar
el balanced scorecard en una organizacion. De acuerdo a esta tesis la aplicacion de
esta herramienta de gestién permite la mejora de los procesos internos en una

organizacion ya que permite establecer metas y objetivos acorde a los recursos que la
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organizacién posea, sin embargo, uno de los puntos que no presentd una gran mejoria
es el indice de ventas por empleados ya que carecieron de capacitaciones constantes

respecto al servicio brindado.

A. Mufioz & Pucllas (2017) presentd su investigacion titulada “Disefio e
implementacion del Balanced Scorecard, para Mejorar la Eficiencia en la Gestion
Estratégica de la Empresa de Servicios Multiples e Inversiones SYSMART S.A.C.
2015 (tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en Administracion en la
Universidad Peruana Los Andes) La mencionada tesis fue del nivel explicativa. Como
instrumentos de medicion de datos emplearon una guia de observacion y una encuesta
aplicada a jefes de area y responsables de cada obra de la empresa SYSMART S.A.C.

El autor formula, entre otras, las siguientes conclusiones:

Existe relacion entre las dos variables de estudio y la influencia significativa,
ya que, el coeficiente de correlacion de rho de Spearman es significativo
(0,538), con lo cual, se puede confirmar con los resultados de la influencia del
Balanced Scorecard en la gestion estratégica de la EMPRESA DE
SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C., donde
aproximadamente el 90% de los directivos estan de acuerdo con el uso del
sistema.

La “implementacion del Balanced Scorecard le ha permitido a la EMPRESA
DE SERVICIOS MULTIPLES E INVESRIONES SYSMART S.AC.
establecer un conjunto de indicadores, que le ayudan a hacer un seguimiento
eficiente del comportamiento de la empresa en cada una de las perspectivas”.
Los indices de control que nos brinda esta herramienta nos ayuda a direccionar
estratégicamente a las organizaciones, estableciendo metas y objetivos

especificas en cada una de las perspectivas del Balanced Scorecard. Cada
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indicador nos brinda una informacidn clara del comportamiento de la empresa
en el sector respectivo.

Asi mismo dejamos claro que la Administracion Estratégica se orienta a
desarrollar estrategias, partiendo de diagndstico actual de la empresa, con la
finalidad de lograr mayor efectividad en los objetivos estratégicos de la
organizacion.

Con el desarrollo y la aplicacién del Balanced Scorecard se contrasta la
Administracion Estratégica por medio de la perspectiva financiera, la
perspectiva clientes, a perspectiva procesos internos y la perspectiva
aprendizaje y crecimiento, en cuyos parametros se establecen objetivos
estratégicos, mestas, indicadores y estrategias, para un buen monitoreo de la

empresa.

El citado trabajo de investigacion sera de ayuda en el presente, ya que en ella
se busca, a través del balanced scorecard, mejorar el comportamiento de la empresa
estudiada controlando las actividades desarrolladas, a través estrategias relacionando
las actividades de finanzas, marketing, produccion con el entorno empresarial. Con
ello, la mencionada investigacién determina como el balanced scorecard influye en la
gestién empresarial de la empresa SYSMARTS; los resultados seran de apoyo en el
desarrollo de la discusion de resultados, asi como también, en la redaccion de las

conclusiones y recomendaciones.

Internacionales.
Nufiez & Sigcho (2015) presento su investigacion titulada “Disefio e implementacion
del plan estratégico bajo la metodologia de balanced scorecard para PROSUMEL

S.A.” (tesis para la obtencion del titulo de magister en gestion de la calidad y
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productividad en la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE). La mencionada tesis

fue del nivel descriptiva. El autor formula, entre otras, las siguientes conclusiones:

En “el capitulo I se describi6 todo lo referente a la empresa Prosumel S.A,
investigamos sobre la historia y sus antecedentes, esto nos ayudé a tener mas
claro de una manera rapida como esté la situacion de la empresa, determinando
que es una empresa pequefia, pero con oportunidades en el negocio de
mensajeria, con grandes competidores, pero la falta de una planificacion
estratégica y de una herramienta que le ayude a evaluar su estado y la toma de
decisiones ha sido muy perjudicial” para la empresa.

Con el analisis “situacional de la empresa vimos con mayor exactitud cual es
el estado actual de Prosumel S.A, posteriormente establecimos los principios,
valores, mision, visién, objetivo institucional y estrategias fundamentales
necesarias para encaminar la empresa a alcanzar un crecimiento de
rentabilidad y prestigio previsto en los objetivos y metas planteadas y ademas
de fomentar una cultura institucional que sea flexible y dindmica a la hora de
adoptar” cambios eminentes.

Prosumel S.A. “ha venido desarrollando sus actividades sin tener definido un
direccionamiento estratégico ni sus lineamientos, como consecuencia de esto
carece de procedimientos administrativos y operativos, El sector de mensajeria
es bastante competitivo debido a la saturacion actual del mercado, lo cual
demanda poner en practica criterios que le permitan optimizar la utilizacién de
los recursos, hacer mas eficientes los procesos de servicio y de esta forma
reducir los precios y ser mas competitivo, sin embargo se ha podido mantener
en una posicion estable en el mercado, pero no ha podido crecer en estos

ultimos afios que es lo que aspira la gerencia” de esta empresa.
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La definicion de los “objetivos, estrategias y metas deseadas fueron evaluadas
con la ayuda del BSC, esta herramienta nos permitird monitorear y controlar
el cumplimiento de los mismos, ademas se estableci6 medios para el
cumplimiento de los objetivos y metas deseadas, estos medios son traducidos
en proyectos cuyo desarrollo necesita de un presupuesto, el mismo que es
utilizado en la elaboracion de la evaluacion financiera que determind la

viabilidad” del modelo.

El citado trabajo de investigacion sera de ayuda en el presente, ya que en ella
se propone un analisis de la planificacion estratégica utilizando el balanced scorecard,
donde no solo se evalta la perspectiva financiera, sino también, se incorpora las
perspectivas clientes y de procesos. Asi también, este estudio sera de apoyo ya que
muestra la manera de implementar esta herramienta enfocando la mision, vision, y la

planificacidn estratégica en cada una de las perspectivas del balanced scorecard.

Lluglla (2019) presentd su investigacion titulada “El balanced scorecard como
herramienta de gestion organizacional” (Articulo cientifico previo a la obtencion del
titulo de ingenieria en direccion y administracion de empresas turisticas y hoteleras
en la Universidad Regional Autonoma De Los Andes Uniandes). La mencionada tesis
fue del nivel descriptivo y explicativo. Empleo la técnica de revision documental y la
aplicacion de una entrevista al gerente general de la empresa Exito Comunicaciones
S.A.C. El autor formula, entre otras, las siguientes conclusiones:

El presente trabajo permitié evidenciar que el sector de Publicidad es

perfectamente valido, como cualquier otro, para aplicar el Balanced Scorecard.

El afianzar adecuadamente la ejecucion en la perspectiva de Aprendizaje y

Crecimiento, representa un gran soporte e impulso para alcanzar los resultados

organizacionales
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El modelo que se aplico para la extraccion del diagnostico y el desarrollo de la
propuesta de valor, constituye una metodologia a seguir por los resultados
obtenidos a través de la implementacion del Balanced Scorecard de Exito
Comunicaciones S.A.C.

La implementacidon de las iniciativas estratégicas contribuy6 en la mejora de

personas, procesos, clientes y en las finanzas de Exito Comunicaciones S.A.C.,

con lo que se logré alinear los objetivos estratégicos a la organizacion.

El indicador de Beneficio / Costo de la implementacion 2018 del Balanced

Scorecard resulto S/. 2.1596, lo que significa que por cada sol, se retorn6 una

utilidad adicional S/. 1.1596, lo cual es beneficioso para Exito

Comunicaciones S.A.C.; esto se debe a la planificacién y desarrollo de la

implementacion del Balanced Scorecard, y las iniciativas estratégicas bien

definidas.

El indicador de Beneficio / Costo de la implementacion 2019 del Balanced

Scorecard resulté S/. 5.4217, lo que significa que por cada sol, se retornd una

utilidad adicional S/. 4.4217, lo cual es beneficioso para Exito

Comunicaciones S.A.C.; esto se debe a la planificacion y desarrollo de la

implementacion del Balanced Scorecard, y las iniciativas estratégicas bien

definidas.

El citado trabajo de investigacion sera de ayuda, ya que en ella se propone un
analisis de las ventajas, contribuciones y barreras que han limitado el éxito del
balanced scorecard asociadas a la implementacién de este mismo en las
organizaciones, el conocimiento generado de este trabajo de investigacion servira para

tener un alcance general respecto a esta herramienta de gestion.
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Rodriguez (2016) en la tesis “Culturas organizativas, Cuadro de Mando
Integral y performance empresarial en las Pequefias y Medianas Empresas” que utilizo
para optar el grado de Doctor Contador Financiero, en la que tuvo por objetivo es crear
y validar un modelo de relaciones entre las variables cruciales para el éxito de la
aplicacion del Cuadro de Mando Integral, que sirva de marco referencial para la

empresa. Llegando asi, a las siguientes conclusiones:

Los resultados obtenidos permitieron llegar a varias conclusiones. Una
conclusion fue verificar el posicionamiento competitivo de la empresa y la
definicion de una estrategia de corto y largo plazo basada en la diversificacion
de la cartera de negocios, a través del desarrollo de nuevos productos y de
nuevos segmentos de mercado, sustentada en la internacionalizacion de la
actividad empresarial, para garantizar el valor econémico Y la sostenibilidad.
Una segunda conclusién se refiere a la adecuacion del modelo propuesto y su
alineacion con los objetivos y las orientaciones estratégicas de la empresa
objeto de estudio. Se particularizd el disefio del modelo en funcion de las
caracteristicas de la empresa. Ademas, el CMI propuesto presenta estrategias
concretas, es decir, respondemos con acciones que permitan corregir las
debilidades, mantener las fortalezas, o incluso 212 mejorarlas, afrontar a las
amenazas para solucionarlas y, considerar inmediatamente las oportunidades
como areas de negocio susceptibles de explotar, de modo que permita
establecer y desarrollar la estrategia de la compafiia con éxito. En suma, todas
las estrategias introducidas en el proceso de construccion del CMI han sido
elegidas como consecuencia de la actual situacion y posicion de la empresa y
estan en armonia con la ambicion de realizar cambios que la alta direccién

actualmente busca.
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Otra conclusion tiene que ver con los beneficios procedentes de una correcta
implementacion del CMI, que justifican plenamente todo el esfuerzo colectivo
de la organizacion. De hecho, el CMI tal como estd disefiado, podra mas
facilmente permitir a la empresa relacionar la estrategia con su ejecucién
definiendo objetivos concretos y medibles en el corto, medio y largo plazo,
tener un instrumento de control que permita la toma de decisiones de manera
de forma maés eficaz y rapida, comunicar la estrategia a todos los niveles de la
empresa consiguiendo asi un mayor compromiso de todos los empleados con
la estrategia, y engendra las bases para el proceso de evaluacién del desempefio
y mejora continua. En definitiva, con un modelo de gestién méas dindmico, los
empleados estdn mas motivados y formados, los procesos internos funcionan
mucho mejor. Esto fomenta una mayor calidad de los procesos y de los
productos; promueve unos clientes méas satisfechos, lo que a su vez permite
una mayor penetracion en los mercados y una mayor fidelidad de los clientes.
Por consiguiente, también mejora los niveles de venta de los productos de la
empresa, con la consecuente mejora de su rentabilidad financiera, lo que
genera de nuevo efectos sobre la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, y
asi sucesivamente. No obstante los beneficios que la implantacion del CMI
podré tener de cara a mejorar la gestion de la empresa y poner en marcha su
plan estratégico, importa referir que, asimismo, la implantacion del CMI es un
procedimiento que conlleva muchas decisiones y voluntad de realizacion, ya
que implica un fuerte cambio organizacional, que conlleva nuevas tareas,
actitudes, y formas de trabajo con mayor orden y disciplina. Asimismo, para
facilitar la puesta en marcha de este nuevo modelo de gestion la empresa

debera contar con la colaboracion de un consultor entendido en esta materia.
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Por todo lo expuesto, consideramos que el CMI, largamente desarrollado con
éxito entre las grandes empresas, se presenta también como una herramienta
de planificacién y de control de gestion de mayor actualidad y de gran
aprovechamiento para las pequefias empresas. Finalmente, una implantacién
exitosa del CMI, en esta pequefia empresa, puede representar un modelo a
seqguir por las demas empresas del sector, y promover la posibilidad de que
muchas otras empresas de nuestro pais adopten este u otros modelos de gestion
que combinados con los demas recursos tangibles e intangibles pueden generar

ventajas competitivas sostenibles a lo largo plazo.

En resumen, la tesis en mencion verifico el posicionamiento competitivo de la
entidad y las estrategias que son de largo y corto plazo, mediante el desarrollo de

nuevos productos. Lo cual fomentara la calidad de los procesos y de los productos.

Bases tedricas o cientificas
En la opinion de Wood & Smith (2018) “El marco tedrico es el punto de vista desde el
cual contemplaras el tema que estas tratando de entender los hallazgos que surgiran de tu

estudio: reune varios conceptos basados en tus lecturas de la teoria y la investigacion”

(p. 46).

Las bases tedricas comprenden un conjunto de conceptos que sirvi6 para tomar
un punto de vista o un enfoque determinado, lo cual ayudd a responder los problemas
planteados previamente; dichos conceptos se han dividido por cada variable, y sus

dimensiones e indicadores respectivamente.

Balanced Scorecard
Para Amo (2010) el balanced scorecard es “[...] una metodologia 0 técnica de gestion,

que ayuda a las organizaciones a transformar su estrategia en objetivos operativos
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medibles y relacionados entre si, facilitando que los comportamientos de las personas
clave de la organizacion y sus recursos se encuentren estratégicamente alienados” (p.

10).

Asimismo Barba & Garcia (2011) sefiala que ¢l balanced scorecard “[...]
presupone una eleccion de indicadores que no debe ser restringida al area econémico
financiera. [...] Por estos motivos, sera necesario monitorear, junto a los indicadores
econémicos — financieros, el desempefio de mercado, los procesos internos, la

innovacion y la tecnologia” (p. 2).

Por otro lado, Leiva (2012) infiere que “[...] Las medidas seleccionadas para
formar el cuadro de mando representan una herramienta que los lideres pueden usar
para comunicar a los empleados y las partes interesadas externas los resultados y los

impulsadores a los que la empresa recurrira para alcanzar su mision” (p. 7).

Con ello se puede apreciar que la herramienta del Balanced Scorecard es un
sistema de medida que ayudar a resolver las deficiencias de los sistemas de gestion,
ademas es de mucha importancia para las entidades ya que permite elevar los niveles
de eficiencia mediante la implementacién de las perspectivas que son: Cliente,

Procesos internos, Innovacion y aprendizaje y Perspectiva financiera.

2.2.1.1. Perspectiva de cliente. Asimismo Villa (2015) infiere que “Una de las
perspectivas clave del CMI es la perspectiva del cliente, a través de la que se

pretende dar respuesta a la forma en la que el cliente percibe la empresa” (p.

174).

Nardi (2015) menciona que:
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La perspectiva del cliente requiere de una profunda comprension de los
clientes. Una buena perspectiva de los clientes implica dar respuesta a
tres preguntas: ¢Quiénes con los clientes? ;Qué necesitan? ;Como
realizan sus decisiones de compra?

¢Quiénes son los clientes? Hasta ahora hemos usado el término cliente
de una manera muy general. En este capitulo centraremos nuestra
atencion en la identificacion de los clientes actuales y potenciales.
¢Qué es lo que los clientes necesitan y desean? Entender todas las
necesidades de los clientes es fundamental para brindarles mayores
beneficios y valores. Alcanzar dicha comprension puede requerir, por
ejemplo, de una serie de investigaciones de motivos y habitos de
compra, de investigaciones profundas acerca de los clientes.

¢Cdémo compran los clientes? La empresa necesita saber como es que
sus clientes realizan sus decisiones de compra y los distintos elementos

involucrados en el proceso de toma de decisiones.

Al respecto, se puede mencionar que el objetivo principal de la
perspectiva de cliente es tener el maximo nivel de satisfaccidn por parte de los
“clientes”, por ello es necesario tener en cuenta el estudio de estrategias y
requerimientos para poder utilizarlos con los clientes. Ademas, se considera al

cliente como la razén de ser de la empresa.

2.2.1.1.1. Estrategia financiera. A este respecto Aguilera (2014) afirma que “Es uno

de los componentes de la cartera de la estrategia corporativa. Abarca las
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decisiones de financiacion necesarias para alcanzar el objetivo general,

especificado el nivel optimo de inversion y financiacion” (p. 23).

Por otro lado, Nardi (2015) sefiala que “La estrategia financiera es el
respaldo necesario para los principios rectores de todas las decisiones que
tome la compafiia en relacion con las finanzas. Tan importante como una

buena planificacion estratégica, es el recordar revisar el plan” (p. 9).

En tanto, la estrategia financiera es considerada como el conjunto de
decisiones para una adecuada planificacién, control de la entidad y poder
utilizar los recursos de manera eficiente para conseguir las metas y objetivos

trazados por la empresa.

Objetivos. GOmez (2013) infiere que: “Teniendo en cuenta todo lo anterior,
se definen los objetivos que guiaran la gestion, deben desplegarse e
implantarse a través de los mecanismos adecuados a los departamentos y a

las personas implicadas en su consecucion” (p. 59).

De acuerdo con Acosta (2014) menciona que: “Ya teniendo en
existencia dichos objetivos es necesario evaluarlos, de manera que se pueda
verificar si estan correctamente planteados y poder continuar con una

investigacion solida” (p. 17).

En la perspectiva del cliente dentro del balanced scorecard, se deben
establecer objetivos para los requerimientos de los clientes el cual varian
segun el mercado o la organizacion, y deberdan ser evaluados para

posteriormente ser aplicadas.
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Imagen de la empresa para sus clientes. Finali & Chacin (2014) sefiala que
“Expresa que en esta perspectiva se identifican los procesos internos claves
en los que la empresa debe destacarse para continuar afiadiendo valor para

los clientes y finalmente para los accionistas” (p. 53).

Como lo hace notar Guadarrama (2015):

En un mercado donde existen una serie de empresas dedicadas a lo
mismo que la suya, la imagen corporativa ha pasado a ser el elemento
esencial de diferenciacion y posicionamiento en la mente del cliente.
Para captar la atencion del cliente, posicionarse en su mente y asi
generar demanda por sus productos o servicios, es necesario
desarrollar una imagen corporativa potente y asi poder diferenciarse

de sus competidores. (p. 42)

Dentro del cuadro de mando integral o balanced scorecard la imagen
de la empresa para sus clientes es un elemento importante porque ayudara a
tener un posicionamiento en la mente del cliente y tener la atencion de los
clientes y generar ingresos para la entidad y poderse distinguir de los demas

competidores.

Satisfaccion de los clientes. Como plantea Villegas (2014) la satisfaccion del
cliente se logra a través de “[...] conceptos como los deseos del cliente, sus
necesidades y expectativas. [...] cuando los consumidores compran

productos o servicios consideran sus precios y compran una cantidad de estos



29

que dados los recursos de los consumidores satisfacen sus [...] necesidades

[...]” (p. 114).

De acuerdo Quispe & Ayaviri (2016) la satisfaccion del cliente es
importante porque “[...] un cliente satisfecho sera un activo para la compania
debido a que probablemente volvera a usar sus servicios o productos [...] o

dara una buena opinion al respecto de la compaidia [...]” (p. 171).

Con respecto, la satisfaccion del cliente es importante porque ayuda
allegar a la obtencion de resultados econémicos, se logran siempre en cuando
exista la fidelizacion de clientes por ello es necesario conocer a profundidad
al cliente ya que existe una relacion entre los clientes y los beneficios que se

obtendra a futuro.

2.2.1.2. Perspectiva de procesos internos. Pérez (2015) menciona que:
En esta categoria se deben “identificar los objetivos estratégicos que
estan relacionados directamente con los procesos clave de la
organizacién de los cuales depende cubrir las expectativas tanto de
accionistas como de los clientes. [...] ésta busca la alineacion de las
actividades de los colaboradores con los procesos clave de la empresa
para con esto establecer los objetivos estratégicos. De esta manera se
pueden revisar y mejorar los procedimientos internos que conforman
la cadena de valor la cual tiene como inicio el proceso de innovacion
siguiendo con los operativos y terminando con el servicio post-venta

que brindan” el valor agregado a los clientes. (p. 13)

Asimismo Martinez (2013) menciona “[...] Es tipico que las empresas

desarrollen sus objetivos e indicadores desde esta perspectiva, después de
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haber formulado los objetivos e indicadores para la perspectiva financiera y la
del cliente. Esta secuencia permite que las empresas centren sus indicadores

de los procesos internos [...]” (p. 27).

En lo concerniente, la perspectiva de procesos internos permite
identificar los objetivos como los indicadores estratégicos que estan
relacionados con los procesos de las organizaciones y su éxito dependera de
la satisfaccion de los clientes. Dicha perspectiva se desarrollara después de
la definicion de aquellos indicadores y objetivos de la perspectiva de los

clientes y financiera.

2.2.1.2.1. Innovacion. A este respecto, Acosta (2014) menciona que en la innovacion
se “[...]investiga las necesidades emergentes [...] de los clientes, y luego
crea los productos o servicios que satisfaran esas necesidades. [...] Los
directivos se hacen cargo de la investigacion de mercado para identificar [...]

la naturaleza de las preferencias de los clientes y los precios objetivo” (p. 25).

Asimismo Robayo (2016) sefiala que “En la innovacion se debe
encuestar a los clientes existentes y a los potenciales, este segmento puede
incluir también imaginar oportunidades y mercados enteramente nuevos para
los productos y servicios que la organizacion podria proporcionar [...]” (p.

136).

Finalmente, para poder mantener la ventaja competitiva es necesario
que se innove los productos y servicios, ya que al tener innovaciones con
éxito ayudan a incrementar los ingresos y la rentabilidad. La innovacion
investigara las necesidades de los clientes y luego creard productos y

servicios que ayudard a satisfacer las necesidades de los clientes.
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Adecuacion de productos y servicios. Dichos con palabras de Torres (2018)
“La adecuacion del producto como una medida necesaria para ampliar el
alcance o area de negocio, es fundamental para establecer la estrategia a

aplicarse en el nuevo mercado [...]” (p. 17).

Asimismo Hernandez (2016) infiere que en el estudio de mercado se
tiene que tener “[...] en cuenta una serie de factores indispensables para el
éxito en esta etapa de adecuacion tales como: estudio del nuevo mercado y el
analisis de competencia y estrategias para la respectiva adaptacion del

producto y servicios” (p. 38).

Para concluir, la adecuacion de los productos y servicios es
importante ya que ayudara a impulsar el proceso de adecuacion de las marcas
0 servicios al mercado teniendo en cuenta el estudio de mercado y las

competencias.

Propuestas de valor. Para Garza (2017) “La propuesta de valor es un
componente central en la conformacion de negocio; la propuesta de valor
establece el elemento principal con la cual la empresa accede al mercado y

relaciona los procesos internos del negocio” (p. 31).

Asimismo Quesada (2015) senala que “[...] el valor se puede ver
también como un cociente de beneficios entre costos cuyo resultado debe ser
mayor a Las propuestas serdn mas valiosas mientras mayores beneficios

incluyan y menos costos haya que pagar para hacerse de ellas” (p. 28).

En efecto, la propuesta de valor es un grupo de beneficios que

recibirdn los clientes, la propuesta de valor de una entidad puede adquirir un
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cambio en aspectos muy diferentes. Ademas, es una ventaja exclusiva con

respecto a los competidores.

2.2.1.3. Perspectiva de innovacion y aprendizaje. A juicio de Gan & Triginé (2014)
“La perspectiva de innovacion y aprendizaje atiende las competencias Yy
recursos necesarios para concretar la perspectiva definitiva en los procesos
internos. Se obtienen los inductores necesarios para lograr resultados en las

anteriores perspectivas [...]” (p. 33).

Por otra parte, Milla & Martinez (2012) sostiene que “El modelo
plantea los valores de este blogque como el conjunto de inductores del resto de
las perspectivas que constituyen la masa de activos que dotan a la organizacion

de la habilidad para mejorar y aprender [...]” (p. 41).

De manera que la perspectiva de innovacién y aprendizaje esta
orientada a los indicadores y objetivos que es fundamental para el desempefio
de la empresa. Lo cual refleja la capacidad y los cambios que se pretenden
tener en las entidades, ademas para poder alcanzar las metas d ellos objetivos
financieros, procesos y del cliente va a depender de la capacidad del adecuado

crecimiento y aprendizaje de la organizacion.

2.2.1.3.1. Las capacidades de los empleados. Como plantea Montoya & Barbaro

(2011) “[...] Las organizaciones necesitan trabajadores con buenas
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capacidades de razonamiento, que puedan dar soluciones innovadoras a los

continuos problemas y cambios que surjan en el entorno” (p. 41).

De acuerdo con Balaguer (2010) “Para que se cumpla eficientemente
con los objetivos de la organizacion es necesario contar con una planta de

empleados capacitados para acompanar los diferentes procesos” (p. 85).

Por tanto, la capacidad de los empleados hace referencia que en las
entidades se necesita empleados con capacidades de razonamiento que
puedan ayudar a las empresas a dar soluciones y respuestas a los problemas

que surgen.

Las capacidades de los sistemas de informacion. Tal como sefiala Aguilera

(2014):

La falta de un sistema de informacion eficiente con frecuencia es
causal de que la gestién no cumpla los objetivos. La ausencia de un
sistema impide la gestion eficaz y eficiente de los recursos puesto que
no hay precision en lo que se hace, a quién va dirigido, ni sobre el

impacto de los servicios y productos en los usuarios.

Por otro lado, Balaguer (2010) menciona que “Tener una excelente
capacidad en los sistemas de informacion dentro de la organizacion refleja su
poder comunicacional y operacional, esta es fuente de conocimiento tanto
interna como externa al transmitir datos en volumen, oportuna y rapidamente

entre los diversos sectores que la rodea” (p. 86).

En definitiva, las capacidades de los sistemas de informacion impiden

tener una adecuada gestion de aquellos recursos, y si se tiene la capacidad de
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los sistemas de informacion reflejara en la organizacién mediante su gestion

y poder comunicacional.

2.2.1.3.3. Motivacion, delegacion de poder y coherencia de objetivos. Segun Balaguer
(2010) “[...] Kaplan y Norton establecen tres variables del aprendizaje y
crecimiento: Las capacidades de los empleados, las capacidades de los
sistemas de informacidn y motivacion, delegacion de poder y coherencia de

objetivos” (p. 87).

2.2.1.4. Perspectiva financiera. Para Angulo (2012):
En la parte méas alta del mapa estratégico se encuentra la perspectiva
financiera, que es aquella que tiene como funcién obtener siempre la
mejora para los accionistas, muestra los resultados de las decisiones
estratégicas tomadas en las otras perspectivas al tiempo que establece

varios de los objetivos a largo plazo. (p. 191)

Asimismo Balaguer (2010) menciona que: “Esta perspectiva se
concentra principalmente en las medidas de manejo del presupuesto y en
mantener el control de los recursos propios, al tiempo que vela por la capacidad

de financiacion de la empresa” (p. 80).

En consecuencia, la perspectiva financiera tiene como finalidad dar
repuestas a las expectativas de los accionistas, se centra en la creacion de valor,
dando a conocer los alto indices de rentabilidad y el mantenimiento de la
empresa, existen algunos objetivos estratégicos como la maximizacion del

valor agregado, incrementar ingresos, mejorara la eficiencia, entre otros.
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Resultados financieros deseados. A este respecto Aguilera (2014) menciona
que “Los indicadores se derivan de un nimero limitado de areas en las cuales
existen resultados por alcanzar, de caracter verdaderamente critico, para el

éxito de la compaiia [...]” (p. 67).

En fin, las empresas desean tener los resultados deseados por ello se
toma en cuenta las perspectivas que se deben orientar a los indicadores y
objetivos de cada perspectiva en mencion. Cada area es importante de ello

dependera los resultados que se espera de las entidades.

Satisfaccion de las necesidades de los accionistas. De acuerdo con Alveiro
(2011) menciona que “En general puede decirse que las medidas de actuacion
de la perspectiva financiera indican si la estrategia de la organizacion, su

puesta en practicay ejecucion, si contribuye a la mejora del minimo aceptable

[...]" (p. 41).

Segun Balaguer (2010) menciona que “Con esta perspectiva pueden
identificarse tanto los objetivos como indicadores estratégicos que estan
asociados a todos aquellos procesos claves de las organizaciones y de cuyo
éxito depende la satisfaccion de todas las expectativas tanto de los accionistas

como de los clientes” (p. 64).

En cuanto, la satisfaccion de las necesidades de los accionistas
dependera de la identificacién los indicadores que estén relacionados con los

procesos de las entidades.

Obijetivos financieros. A este indicador Amo (2010) menciona que “Para la

evaluacion de la gestion organizacional como nueva herramienta para el
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cumplimiento de los objetivos financieros propuestos en la organizacion” (p.

34).

Asimismo Alveiro (2011) sefiala que “El Cuadro de Mando debe
contar la historia de la estrategia, empezando por los objetivos financieros a
largo plazo y luego vinculandolos a la secuencia de acciones que deben

realizarse con los procesos [...]” (p. 26).

En relacion, los objetivos financieros son las metas que las empresas
plantean para poder iniciar un proceso de la planificacion de las entidades,
donde se marcan pautas para poder tomar decisiones con respecto de la

gestion econdémica.

Gestion Empresarial
Segln Sanchéz (2013) “La gestion empresarial se asocia a las practicas, organizacion,
sistemas y procedimientos que facilitan el flujo de informacion para la de decisiones,

el control, la evaluacion y la direccion estratégica del negocio” (p. 85).

Asimismo Martinez (2011) sefiala que “Indica que es la actividad que busca a
través de personas como directores institucionales, gerentes, productores, consultores
y expertos - mejorar la productividad y por ende la competitividad de las empresas.

Una gestion siempre buscara alcanzar la excelencia [...]” (p. 58).

Para J. Gdmez (2015) “Se basa en las acciones y decisiones requeridas para
desarrollar los procesos de la organizacidon, en funcion de los objetivos deseados, con
atencion particular al contexto que la rodea. Toma por ende un matiz estratégico y con

caracter [...] social [...]” (p. 52).
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Desde luego, la gestion empresarial hace mencion a las medidas que se lleva
a cabo para que la entidad tenga una viabilidad econdmica. La gestion empresarial
considera tres niveles que son la gestion estratégica (vincula a los procesos de control
para la ejecucion de las estrategias de largo plazo), tactica (se toma en cuenta las
decisiones y las acciones que se tomaran en cuenta en el mediano plazo) y operativa

(generan resultados en corto plazo).

2.2.2.1. Productividad. A este respecto Morales (2014) menciona que la productividad
“[...] resulta ser una condicidon necesaria para la evaluacion de su desempefio,
la innovacidn y la definicion de sus estrategias empresariales. [...] una alta
productividad y una adecuada estrategia permiten el aumento de la

competitividad e innovacion en las empresas [...]” (p. 45).

Asimismo Fernandez (2011) afirma que “La productividad es la
relacion entre la produccidn obtenida por un sistema de produccion o servicios
y los recursos utilizados para obtenerla. Asi pues, la productividad se define
como el uso eficiente de recursos— trabajo, capital, tierra, materiales, energia,

informacion [...]” (p. 36).

En pocas palabras, la productividad hace referencia a la asociacion
entre el sistema productivo y los recursos de los empleados, si existe mayor
productividad, utilizando aquellos recursos resultara tener mayor rentabilidad

para la entidad.

2.2.2.1.1. Evaluacién de desempefio. Segun Corral (2015) la evaluacion de desempefio
“[...] es muy valiosa para las empresas ya que puede obtener informacion

relacionada con diferentes aptitudes y habilidades necesarias por parte de los
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trabajadores para alcanzar el maximo rendimiento de los mismos, ademas de

obtener una informacién més amplia y detallada” (p. 28).

De acuerdo con Alveiro (2011) la evaluacion de desempefio “consiste
en evaluar la calidad de su desempefio, en la obtencion de los resultados que
son de su responsabilidad. Es por ello que se hace necesario que gerentes [...]
entiendan de la importancia de la necesidad de evaluar el rendimiento [...] de

los empleados [...]” (p. 45).

Para finalizar, la evaluacion de desempefio es importante para las
entidades, porque se puede obtener informacion de las habilidades de una
manera detallada y en qué mejor se desempefian los trabajadores y asi poder

alcanzar el rendimiento requerido.

2.2.2.1.2. Innovacion. Tal como expresa Hinostroza (2012) “La innovacion es una
mejora en la actividad empresarial mediante cambios de modelos de negocio,
de procesos, de organizacion, de productos o de comercializacidn para hacer
el negocio mas eficiente y conseguir una mejor posicion en el mercado” (p.

17).

Lopez (2014) afirma que “[...] la tecnologia el principal punto de
arranque de un proyecto innovador. La innovacién como toda actividad
dirigida a la generacion, por un lado, y a la aplicacion, por otro de nuevos

conocimientos” (p. 65).

En otras palabras, la innovacion consiste en construir caminos que

Ileven a un determinado objetivo, por ello engloba un proceso de dirigir los
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recursos de la entidad con la finalidad de incrementar la creacion de nuevas

ideas y desarrollar nuevos productos y servicios.

2.2.2.1.3. Estrategias empresariales. Mane (2013) menciona que:
La estrategia empresarial viene a ser el conjunto de acciones que
conducen a la consecucion de una ventaja competitiva sostenible en
el tiempo y factible de ser defendida ante la competencia, por medio
de la armonizacion entre los recursos y capacidades existentes en la
empresa y su entorno, con el fin de satisfacer los objetivos y
necesidades de los diversos grupos participantes en la organizacion

empresarial. (p. 9)

De acuerdo a Rivera (2017) “La estrategia empresarial es la manera
en que una organizacion define como creara valor. Se trata del qué hacer y
como hacerlo. Define los objetivos de la empresa y las acciones y recursos a

emplear para cumplir con dichos objetivos” (p. 29).

Las “estrategias empresariales son la mejor apuesta de la direccion de
la empresa, pero nada garantiza plenamente su éxito, ya que las organizaciones
y su entorno estan en continuo movimiento. Esto no significa que no se deba
trazar una estrategia a largo plazo. Si hay que hacerlo, pero no quedarse en
mirar el horizonte. Se debe avanzar pisando tierra y viendo lo que acontece en
el entorno mas cercano. Esto nos lleva a la importancia de disefiar una
estrategia empresarial en el corto plazo. Asi se podran incorporar los cambios

que sean necesarios para que la estabilidad de la empresa no se vea afectada”.
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2.2.2.2. Competitividad. Cruz (2017) sefiala que:
La competitividad ha funcionado para el crecimiento de su entorno
socio econdmico, comparando los sistemas de estrategias de otras
empresas. Se destaca por las ventajas comparativas; la capacidad de
una empresa para ser competitiva se valore en la relacion a sus
posibilidades de mantener o aumentar la rentabilidad de sus activos; la
competitividad empresarial requiere un equipo directivo dindmico
actualizado, abierto al cambio organizativo y tecnoldgico los recursos

humanos [...]. (p. 52)

Por otro lado, Jiron (2019) infiere que “La competitividad es la
capacidad de crear valor para sus propietarios dentro de un entorno de mercado
donde operan los deméas competidores estratégica cuando logra formular e

implantar con éxito una estrategia [...]” (p. 15).

Consecuentemente, la competitividad es aquella capacidad que tiene
una entidad para poder obtener rentabilidad en el mercado y los competidores,
ademas dependera entre la relacion de la cantidad de la produccién ofrecida y

el valor.

2.2.2.2.1. Sustentabilidad. Para Z&rate (2019):
La sustentabilidad aplicada en la administracion de las empresas no
solo deja un impacto positivo en el mundo, sino que también se
muestra como una tendencia que los mercados perciben como un
valor agregado a la hora de decidir su consumo, en referencia a esto
se abre un nuevo camino por el cual las compafiias podrian optar para

mejorar sus modelos de negocio. (p. 48)
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De acuerdo con Franco (2014) “[...] la sustentabilidad empresarial
consiste en adoptar estrategias de negocio para satisfacer las necesidades de
la empresa y sus interesados, mientras se protege y mantiene a los recursos
naturales que seran necesarios en el futuro y se favorece el desarrollo de la

sociedad” (p. 7).

Para concluir, la sustentabilidad refiere en adoptar estrategias y poder
obtener la satisfaccion de las necesidades de la entidad, ademas muestra que

se tiene un valor agregado para la presentacion de los productos o servicios.

Exito de una organizacion. Para Lujan (2018) el éxito de una organizacion
“[...] es dependiente de la habilidad de sus lideres para organizar, controlar
y dirigir a las personas a su cargo, de manera que se cumplan unas metas u
objetivos previamente establecidos. Y es a este concepto al que

denominamos Gestion empresarial” (p. 26).

Asimismo Arcos (2015) infiere que el existo de una organizacion
“[...]va a depender del talento individual de cada persona vinculada a una
organizacion. Es decir, el compromiso de poner en practica sus capacidades

con la finalidad de obtener resultados superiores a través de la innovacion”

(p. 11).

Al respecto, el éxito de la organizacion dependera cuando se logre los
objetivos que se establecieron, se considera una empresa exitosa cuando
produce buenas ganancias. El éxito de la empresa se puede asegurar mediante
un adecuado desarrollo de los empleados, el cual conlleva a una buena

gestion empresarial.
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Analisis estratégico. Para Espinoza (2012) “Es la planificacion de la empresa
como organizacion para conseguir sus objetivos, asegurando su
supervivencia y prosperidad, es el modo en que una empresa emplea sus

recursos y capacidades en un entorno con el fin tltimo de alcanzar sus metas

[...]” (p. 45).

Segun M. Pérez (2014) para realizar el analisis estratégico es
necesario primero “[...] Analizar los propdsitos y los objetivos organizativos.
La vision, mision y objetivos estratégicos de una empresa forman una
jerarquia de metas que se alinean desde amplias declaraciones de intenciones
y fundamentos para la ventaja competitiva hasta especificos y mesurables

objetivos estratégicos” (p. 24).

Sin lugar a dudas el analisis estratégico es un proceso que es llevado
a cabo para la investigacion del negocio que operara en la empresa con el fin

de formular estrategias para una adecuada toma de decisiones.

Calidad de gestion. A este respecto Arraut (2010) sefiala que la calidad de
gestion “[...] abarca todas las actividades y todas las realizaciones de una
organizacioén. Se trata de un proceso de mejora continua en la que no hay

meta fija, pero si etapas constantes de mejora [...]” (p. 31).

Segun Arana (2010) “Se entiende como una actividad funcional
especifica de la empresa [...] o entenderla como una funcién transversal

dentro de las funciones basicas de la empresa [...]” (p. 15).
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Es preciso sefialar que la calidad de gestion aparecio en el ambito
empresarial como una actividad funcional especifica para las entidades lo que

se ve reflejada en la estructuracion de las organizaciones.

2.2.2.2.5. Ventajas comparativas. Como lo infiere Sevilla (2020) “Una ventaja
comparativa es cualquier caracteristica de una empresa, pais o persona que
la diferencia de otras colocandole en una posicion relativa superior para
competir. Es decir, cualquier atributo que la haga mas competitiva que las

demas. [...]” (p. 15).

Segun Sordo (2014) “La ventaja comparativa es hacer u ofrecer un
producto o servicio de mejor manera que la competencia. Cuando tu empresa
ofrece lo mismo que otras, el consumidor tiene la oportunidad de elegir, y es

aqui cuando las ventajas competitivas aparecen” (p. 29).

En cuanto a la ventaja comparativa es un concepto bésico que
establece que si cada empresa se especializa en la produccién de los bienes o
servicios lograran tener una ventaja comparativa a comparacion de las

entidades.

2.2.2.3. Viabilidad econdmica. Segun Santiago (2010) “La viabilidad econdémica
informa sobre la disponibilidad de recursos monetarios en los momentos en

que la ejecucion o la operacion del Proyecto los necesita. [...]” (p. 28).

Para Mauricio Pérez (2015) “Es la capacidad de una Organizacién de
obtener fondos necesarios para satisfacer sus requisitos funcionales a corto,
mediano y largo plazo. [...] la Organizacion debe prestar atencion también a

su capacidad de generar recursos que necesita [...]” (p. 19).
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Hay que resaltar que la viabilidad econdmica es una estimacion de las

posibilidades que generara ingresos para poder asegurar el funcionamiento.

Esto también esta basado en previsiones por ello tiene un valor orientado para

poder ayudar a las entidades a tomar decisiones.

2.2.2.3.1.

2.2.2.3.2.

Disponibilidad de recursos monetarios. Asimismo, Santiago (2010)
menciona que: “La viabilidad Financiera informa sobre la disponibilidad de
recursos monetarios en los momentos en que la ejecucion o la operacion del

Proyecto los necesita” (p. 22).

Un recurso es un medio, de cualquier clase, que permite obtener algo
que se desea 0 se necesita. El dinero en efectivo, los créditos, los depositos
en entidades financieras, las divisas y las tenencias de acciones y bonos

forman parte de los recursos financieros.

Analisis de los recursos presupuestarios. A este respecto Garcia (2013)
afirma que:
Los presupuestos son una herramienta de gestion que se puede
entender como un plan financiero considerado para un proyecto, el
cual desempefia un papel fundamental a la hora de programar a futuro
la actividad de la empresa o el desarrollo de un nuevo proyecto. (p.

32)

A juicio de Carné (2015):

El analisis del presupuesto es un método para evaluar hasta donde
llega el compromiso para con esta obligacién. El analisis del
presupuesto es crucial en la evaluacion de las decisiones

empresariales sobre la asignacion y distribucion de recursos limitados
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entre las diversas prioridades y para determinar si son asignados los

recursos adecuados. (p. 75)

En definitiva, el andlisis de los recursos presupuestarios es la
herramienta basica de la gestion en las empresas, como un elemento béasico

para poder controlar la eficiencia y el desempefio de los recursos.

2.2.2.3.3. Calidad de gestion. Como plantea Arraut (2010):
La calidad de gestion es un constructo multidimensional sobre el cual
no existe aun una definiciébn comdnmente aceptada, por lo que se trata
de uno de esos términos que se utilizan para denominar cuestiones
diferentes. Se entiende como un conjunto de principios, practicas y

técnicas que definen como un paradigma y la gestion de la empresa.

(p. 18)

Para Arana (2010) “Es un conjunto de decisiones que se toman en la
empresa con el objetivo concreto de la mejora de la calidad en la gestion

empresarial en general” (p. 7).

En tanto, la calidad de gestidn es el conjunto de principios que definen
para la adecuada gestion, con el objetivo de orientar la informacion y

garantizar la calidad, que sera de los procesos de la produccién.

2.3. Marco conceptual
A juicio de Bernal (2016) “Como la ciencia es una busqueda permanente del
conocimiento valido, cada nueva investigacion debe fundamentarse en el conocimiento

existente y de igual manera asumir una posicion frente al mismo” (p. 160).
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El marco conceptual es la recopilacion y exposicion de los conceptos

fundamentales para el desarrollo de esta investigacion.

Variables

Balanced scorecard

Para Amo (2010) menciona que: “Es una metodologia o técnica de gestion, que ayuda
a las organizaciones a transformar su estrategia en objetivos operativos medibles y
relacionados entre si, facilitando que los comportamientos de las personas clave de la

organizacidn y sus recursos se encuentren estratégicamente alienados” (p. 10).

Gestién empresarial
Segln Sanchez (2013) sefiala que: “La gestion empresarial se asocia a las practicas,
organizacion, sistemas y procedimientos que facilitan el flujo de informacién para la

de decisiones, el control, la evaluacion y la direccion estratégica del negocio” (p. 85).

Dimensiones

Perspectiva de cliente

Segln Villa (2015) infiere que: “Es una de las perspectivas clave del CMI es la
perspectiva del cliente, a través de la que se pretende dar respuesta a la forma en la

que el cliente percibe la empresa” (p. 174).

Competitividad

Asimismo, Cruz (2017) senala que: “La competitividad ha funcionado para el
crecimiento de su entorno socio econdmico, comparando los sistemas de estrategias

de otras empresas” (p. 52).

Perspectiva de innovacion y aprendizaje
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Para Gan & Triginé (2014) menciona que: “La perspectiva de innovacioén y
aprendizaje atiende las competencias y recursos necesarios para concretar la
perspectiva definitiva en los procesos internos. Se obtienen los inductores necesarios

para lograr resultados en las anteriores perspectivas” (p. 33).

Perspectiva financiera

Asimismo, Balaguer (2010) menciona que: “Esta perspectiva se concentra
principalmente en las medidas de manejo del presupuesto y en mantener el control de
los recursos propios, al tiempo que vela por la capacidad de financiacion de la

empresa” (p. 80).

Perspectiva de procesos internos
Asimismo, Martinez (2013) menciona que: “Para la perspectiva del proceso interno,
los directivos identifican los procesos mas criticos a la hora de conseguir los objetivos

de accionistas y clientes” (p. 27).

Productividad

Para Morales (2014) menciona que: “La medicion de la productividad a nivel de las
empresas, asi como de las cadenas productivas, resulta ser una condicion necesaria
para la evaluacion de su desempefio, la innovacion y la definicion de sus estrategias

empresariales” (p. 45).

Viabilidad econémica
Para Pérez M. (2015) afirma que: “Es la capacidad de una Organizacion de obtener
fondos necesarios para satisfacer sus requisitos funcionales a corto, mediano y largo

plazo” (p. 19).
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Capitulo I11: Hipdtesis
Hipotesis
Desde el punto de vista de, Ortega (2016) “La hipotesis es una explicacion tentativa a un
fendmeno de investigacion sujeta a comprobacion empirica, 0 sea, una suposicion verosimil,
luego comprobable o rebatible: «La hipotesis consiste en suponer conocida la verdad o

explicacion que se busca” (p. 123).

Las hipotesis en un trabajo de investigacion aclaran cuales son las variables y
dimensiones que se van a analizar, de igual manera, sefialan el tipo de relaciones que existen
entre ellas permitiendo orientar el trabajo de investigacion de acuerdo a los objetivos planteas.

Por tal motivo, las hipdtesis y los objetivos de investigacion deben presentar una relacion.

3.1. Hipdtesis general
Existe una relacion directa y significativa entre el balanced scorecard y la gestion

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 20109.

3.2. Hipdtesis especificas
1. La perspectiva de cliente se relaciona directa y significativamente con la gestion

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 2019.
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2. La perspectiva de procesos internos se relaciona directamente con la gestion
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.

3. Existe una relacion directa y significativa entre la perspectiva de innovacion y
aprendizaje con la viabilidad econdmica en las empresas ferreteras de la provincia de
Satipo - 2019.

4. Existe una relacion directa entre la perspectiva financiera y la gestion empresarial en

las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.

3.3. Variables
Desde el punto de vista de, (Sanchez & Reyes, 2015, pag. 73) “una variable constituye
cualquier caracteristica, cualidad o propiedad de un fendmeno o hecho que tiende a variar

y que es susceptible de ser medido y evaluado™.

V1: Balanced scorecard: Para Amo (2010) menciona que: “Es una metodologia
0 técnica de gestion, que ayuda a las organizaciones a transformar su estrategia en
objetivos operativos medibles y relacionados entre si, facilitando que los
comportamientos de las personas clave de la organizacion y sus recursos se encuentren

estratégicamente alienados” (p. 10).

V2: Gestion empresarial: Segin Sanchez (2013) sefiala que: “La gestion
empresarial se asocia a las practicas, organizacién, sistemas y procedimientos que
facilitan el flujo de informacion para la de decisiones, el control, la evaluacion y la

direccion estratégica del negocio” (p. 85).
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Operacionalizacion.

Variables Dimensiones

Indicadores

Perspectiva de cliente

Estrategia financiera

Objetivos

Imagen de la empresa para sus clientes

Satisfaccion de los clientes

Perspectiva de procesos
V1 internos

Balanced

Innovacion

Adecuacion de productos y servicios

Propuestas de valor

Scorecard

Perspectiva de innovacién
y aprendizaje

Las capacidades de los empleados

Las capacidades de los sistemas de informacion

Motivacion, delegacion de poder y coherencia de
objetivos

Perspectiva financiera

Resultados financieros deseados

Satisfaccion de las necesidades de los accionistas

Objetivos financieros

Productividad

Evaluacion de desempefio

Innovacion

Estrategias empresariales

V>

Gestion Competitividad

empresarial

Sustentabilidad

Exito de una organizacion

Anélisis estratégico

Calidad de gestion

Ventajas comparativas

Viabilidad econémica

Disponibilidad de recursos monetarios

Anadlisis de los recursos presupuestarios

Calidad de gestion
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Capitulo 1V: Metodologia

En la opinion de, Sanchez et al. (2018) “Conjunto de supuestos que subyacen en las
explicaciones e interpretaciones sobre los métodos de investigacion que configuran las
diferentes metodologias™ (p. 91).

La metodologia de investigacion ayudo a elaborar, definir y sistematizar los métodos,
técnicas y procedimientos que se utilizé para el desarrollo de este trabajo de investigacion,

dichas técnicas se aplicaron con el objetivo de alcanzar resultados validos y fundamentados.

4.1. Método de investigacion
Meétodo cientifico
Desde el punto de vista de Cifuentes (2016) “el método cientifico tiende a reunir una
serie de caracteristicas que permiten la obtencion de nuevo conocimiento cientifico. [...]
El método cientifico es imprescindible [...] para que un trabajo de investigacion sea
aceptado por la comunidad cientifica” (p. 68).

Con ayuda del método cientifico, la presente de investigacion fue capaz de
obtener un conocimiento valido desde el punto de vista “cientifico”, empled instrumentos
que arrojen resultados fiables. Este método ayudd que los resultados finales de este
trabajo de investigacién minimicen la subjetividad.

a. Método descriptivo
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De acuerdo a Valderrama & Jaimes (2019) “La investigacion descriptiva estudia hechos o
fendmenos que ocurren en condiciones naturales. Tiene como propdsito medir y describir
cada una de las variables para luego hacer interpretaciones y posibilitar predicciones” (p.
251).

El método descriptivo es el método especifico que se utilizé en esta investigacion,
el cual ayudo a evaluar algunas caracteristicas especificas de la poblacién a estudiar, este
método también ayudd a “describir” el comportamiento de las variables de esta
investigacion.

b. Método hipotético-deductivo
A este respecto F. Sdnchez (2018) sefialan “hipotético-deductivo se parte de premisas
generales para llegar a una conclusion particular, que seria la hipétesis a falsar para
contrastar su veracidad, en caso de que lo fuera no solo permitiria el incremento de la
teoria de la que partid, sino también el planteamiento de soluciones a problemas tanto

de corte tedrico o practico” (p. 108).

Con ayuda del método hipotético-deductivo en el desarrollo del presente trabajo
de investigacién se pudo observar el fendbmeno a estudiar, cred hipotesis para explicar
dicho fendmeno, dedujo consecuencias o proposiciones gque respondan a las preguntas
planteadas y verifico la verdad de los enunciados deducidos comparandolos con la

experiencia.

4.2. Tipo de investigacion
C. Escudero & Cortez (2018) declara que: “[...] Este tipo de investigacion se caracteriza
porque toma en cuenta los fines practicos del conocimiento [...] La investigacion

aplicada contiene una fundamentacion teorica [...]” (p. 19).



4.3.

44.

53

Esta investigacion es de tipo aplicada ya que se empled el método cientifico para
aplicar el conocimiento tedrico en la préctica con la aplicacion de herramientas tales

como el balanced scorecard.

Asi mismo este tipo de estudio fue relevante en este trabajo de investigacion, ya
que, el conocimiento generado a partir de este, pudo ser utilizado en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo en contextos similares a los presentados en la realidad

problematica.

Nivel de investigacion

En la opinion de, Carrasco (2019) la investigacion de nivel correlacional tiene “la
particularidad de permitir al investigador, analizar y estudiar la relacion de hechos y
fendmenos de la realidad (variables), [...] buscan determinar el grado de relacion entre

las variables que se estudia” (p. 73).

Una investigacion de nivel correlacional mide el grado y el tipo de relacion que
existe entre dos 0 mas variables; en este nivel de investigacion se tratd de entender la
relacion estadistica que hay entre las variables sin ninguna intervencion de alguna

variable que pueda afectar los resultados de la investigacion.

Disefio de la investigacion
A. No experimental-transeccional
De acuerdo a R. Herndndez & Mendoza (2018) “Lo caracteristico en este tipo de
disefios es que no se hace una manipulacion intencional de las variables [...], sino
que los fendmenos se estudian tal y como suceden en su ambiente”.
Asimismo Bernal (2016) menciona “Son seccionales o transversales cuando
la informacion del objeto de estudio se obtiene una Gnica vez en un momento dado

[...] estos estudios son especies de fotografias instantaneas del fenomeno” (p. 145).
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Las investigaciones que utilizaron el disefio de investigacion no experimental
fueron aquellas investigaciones sistematicas sobre variables que no se manipulan,
las inferencias sobre las relaciones entre dichas variables fueron realizadas sin
intervencion o influencia directa. De la misma manera, las investigaciones que
utilizaron el disefio transeccional fueron aquellas que observan y registran datos en
un momento Unico de tiempo, este tipo de investigaciones a su vez tuvieron un disefio

descriptivo o correlacional.

a. Descriptivo-correlacional
Como plantea Padua (2018) “Los estudios descriptivos son mas especificos y
organizados ya que las preguntas aparecen guiadas por taxonomias, esguemas
descriptivos o tipologias; en estos estudios el interés esta enfocado en las

propiedades del objeto o de la situacion [...]” (p. 38).

A continuacion, se presenta una representacion grafica del disefio de
investigacion que se utilizara para esta investigacion:

/'
\

0.

O,

Donde:
M= Muestra en la que se realiza el estudio.
O1= Variable Balanced scorecard
O,= Variable asociada Gestion empresarial
O = Observacion.

= Relacién, Rho de Spearman, entre las dos variables.
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4.5. Poblacién y muestra

45.1.

Poblacion
En la opinion de, (Naupas et al., 2018) “La poblacion es la totalidad de individuos o
elementos en los cuales se presenta una determinada caracteristica, para ser estudiada”

(p. 335).

A continuacion, se presenta los criterios de inclusion y exclusion los cuales

serviran para determinar el tamafio de la poblacion.

Criterios de inclusion y exclusion

Desde el punto de vista de, Manzano & Garcia (2016) “En la seccion de métodos, los
criterios de inclusion y exclusion (claramente definidos y construidos sobre bases
cientificas) pueden ayudar a identificar la poblacion a la cual se aplican los resultados”

(p. 511).

Los criterios de inclusion que se adoptaran en el estudio son:

Personas juridicas del rubro ferretero.

Personas juridicas con domicilio fiscal en la provincia de Satipo.

Personas juridicas con estado activo.

Personas juridicas con condicién de habidos.

Por otra parte, los criterios de exclusion que seran considerados son:

e Personas juridicas del rubro ferretero que tienen RUC pero que estan en
condicion:

¢ No habido.

¢ No hallado.

e Pendiente.
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e Personas juridicas del rubro ferretero que tienen RUC pero que estan en
estado:
e Suspension temporal.
e Baja de oficio.

e Baja provisional por oficio.

Teniendo en cuenta los criterios de inclusion y exclusion la poblacion estuvo

constituida por 113 empresas ferreteras de la provincia de Satipo, region de Junin.

Muestra

Empleando las palabras de Padua (2018) “Si fuera posible, debiera investigarse toda
la poblacion. En la mayoria de los casos, la poblacion es muy numerosa y el
presupuesto del investigador, limitado. Por lo tanto, debe efectuarse una

representacion al azar de la poblacion” (p. 25).

Por tanto, para calcular el tamafio muestral se considerd la siguiente formula a

continuacion:

N =113 E=0.05 Z=1.96 P=0.50 n = Muestra

~ NZ2%p(1 - P)
~ (N—1e2+ Z2p(1 —p)

n

_ 113 * 1.96%2 % 0.5 x (1 — 0.5)
~ (113 -1) *0.052 + 1.962 % 0.5 * (1 — 0.5)

n

| 43410+ 0.25
"= 0283+ 096
10853
=243

n = 88
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Reemplazando los valores en la férmula se obtuvo que el tamafio de la muestra
determinado fue de 88 empresas ferreteras de la provincia de Satipo, para la seleccion

de la muestra se utilizé un muestreo aleatorio simple.

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.6.1.

Teécnicas de recoleccion de datos

Para Orellana (2016) afirma que “Las técnicas de recoleccion de datos basadas en la
observacion y participacion, practicadas en entornos convencionales, consisten en la
observacion que realiza el investigador de la situacion social en estudio, procurando

para ¢llo un analisis de forma directa [...]” (p. 211).

En la recoleccion de datos se hizo uso de una gran diversidad de herramientas
y técnicas que se utiliz para desarrollar los diversos sistemas de informacion, que

pueden ser: encuestas, cuestionarios, entre otros.

Tabla 1.
Técnicas e instrumentos de investigacion.
Fuentes Técnicas Instrumentos
Primarias v" Observacion e Cuestionario
v" Encuesta
Secundarias v" Andlisis documental e Ficha textual

Fuente: Propia

A. Fuentes primarias
Desde el punto de vista de, Cabezas et al. (2018) las fuentes primarias “facilitan datos
de primera mano. [...] aquellos que registran o corroboran el conocimiento inmediato

de la investigacion” (p. 71).
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Las técnicas de fuentes primarias se obtuvieron de primera mano donde no se
utilizaron ningun tipo de parafraseo o resumen. Que puede ser la observacion y

encuesta.

a. Observacion: Observar es aplicar atentamente los sentidos a un objeto o0 a un
fendmeno, para estudiarlos tal como se presentan en realidad. Se dispone de
antemano, a estudiar (lugares y sujetos) como de los aspectos concretos o
conductas sobre las que se va a centrar la atencion.

b. Encuesta: Es el instrumento de recoleccién de informacion, se registra a
través de formularios que recogen cantidad de datos, pretende describir con
profundidad aspectos sobre temas concretos; se basa en la recoleccion de datos
ya existentes.

c. Entrevista estructurada: La entrevista estructurada o preparada se trata de la
mas estatica y rigida de todas las entrevistas, ya que se basa en una bateria de
preguntas predeterminadas que son invariables.

B. Fuentes secundarias

Desde el punto de vista de, Reyes (2016) las fuentes secundarias son “Los documentos
gue se enmarcan en este tipo de fuentes se refieren a listas, compilaciones y resuimenes
de referencias, las cuales comentan articulos, libros, tesis, disertaciones y otros

documentos especializados” (p. 153).

Las fuentes secundarias fueron obtenidas de aquellos resultados que se expuso

en la fuente primaria.

a. Analisis documental: El analisis documental es un trabajo mediante el cual
por un proceso intelectual extraemos unas nociones del documento para

representarlo y facilitar el acceso a los originales
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Instrumentos de recoleccion de datos

Dominguez et al. (2018) “Dentro de la investigacion cuantitativa se identifican las
técnicas de encuesta, consistentes en la utilizacion de procedimientos estandarizados
para obtener informacion. Otro método estudiado es la observacion, consistente en
una estrategia dirigida a identificar una conducta y sistematizarla para poder contrastar

la hipétesis formulada” (p. 12).

Entonces se entiende que los instrumentos de recoleccion de datos son
mecanismos que se utilizaron para recolectar y registrar la informacion y estos
estuvieron acorde a las técnicas de recoleccion de datos que fueron presentados

anteriormente.

A. Fuentes primarias
a. Cuestionario: Un cuestionario es un conjunto de preguntas que se confecciona
para obtener informacion con algin objetivo en concreto. Se utilizo el
cuestionario como instrumento para la recoleccion de los datos respecto a las
variables “balanced scorecard” y “gestion empresarial”.
B. Fuentes secundarias
a. Ficha textual: La ficha textual o ficha de cita textual es la transcripcion fiel de

la idea o ideas del autor de la fuente de informacion.

4.7. Validez y confiabilidad de los instrumentos empleados

4.7.1.

Validez de los instrumentos empleados

Yuni & Urbano (2020) considera lo siguiente “Es definida como la propiedad del
instrumento para medir/observar lo que se pretende medir/ observar. Se relaciona con
la verosimilitud o méas precisamente con la correspondencia entre le modelo teérico y

la realidad empirica” (p. 123).
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La validez de un instrumento mide la autenticidad con la que se intenta
recolectar la informacidn de la muestra objeto de estudio respecto a las variables que
se desea estudiar, es por este motivo, que es importante evaluar la validez del
contenido del instrumento; ante ello Carrasco (2019) menciona “La validez del
contenido es la evaluacion del instrumento de investigacion respecto a la coherencia,
veracidad, secuencia y dominio del contenido (variables, indicadores e indices), de

aquello que se mide” (p. 337).

La validez del contenido permitio evaluar si las preguntas del instrumento de
recoleccion de datos toman en cuenta las variables, dimensiones e indicadores que se
estudia en la presente investigacion. Por tanto, la validez de los instrumentos de esta
investigacion fue medida a través de un juicio de expertos, los cuales evaluaron si el
instrumento consigue abstraer la informacion correcta para medir los indicadores en
cuestion. Los expertos mencionados fueron tres especialistas conocedores de las
variables balanced scorecard y gestion empresarial, para que dicha evaluacion se

sustente bajo una base solida.

Tabla 2.
Juicio de expertos de los instrumentos de recoleccidn de datos.
L Area de
Formacion . .
Experto . experiencia Opinidn
acadéemica .
profesional
Proyectos,
LIC. LILIAN BETTSY Licenciada en Administracion Favorable
AYLLON MIRANDA Administracion Publicay
Privada
Docente en
LIC. ESPINAL ROJAS Licenciado en Administracion Favorable
JOSE WILBER Administracion en la UPLA -
Satipo
Doctor en ciencias  Docente en la
DR. RICHARD DIAZ
c contables y UPLA - Favorable

URBANO .
Empresariales Huancayo
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Fuente: propia.

Confiabilidad de los instrumentos empleados

P. Montoya & Cogollo (2018) argumenta “Es la garantia o capacidad que tienen 10s
instrumentos de hacer mediciones en diferentes momentos o contextos y de generar
resultados, es decir, que sean similares; esto depende de la forma en que se logra

operacionalizar cada una de las variables” (p. 88).

Para garantizar que los instrumentos empleados generan resultados similares
en diferentes contextos se realizaron una prueba piloto, la cual se proceso el software
IBM SPSS Statistics. De la misma manera se realiz6 una prueba de normalidad de los
datos obtenidos que permitid determinar si el conjunto de los datos obtenidos sigue
una distribucién normal, ello también nos ayud6 a determinar queé tipo de coeficiente

se uso para la prueba de hipotesis.

Prueba piloto

De acuerdo con, Tamayo (2018) “Antes de realizar la investigacion es conveniente y necesario

para la efectividad de la misma cuestionar la calidad de los instrumentos que se han afiadido y

se piensan aplicar [...] Este estudio, o preinvestigacion, debe realizarse en una pequefia

muestra” (p. 191).

La prueba piloto se aplico al 15% de la poblacién para evaluar la confiabilidad
del instrumento.

Baremo de Interpretacion

Rangos Magnitud

0,81a1,00 Muy Alta

0,61a0,80 Alta

0,41 a0,60 Moderada
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0,21a0,40 Baja

0,01a0,20 Muy Baja

Tabla 3.
Resumen de procesamiento de casos de la variable balanced
scorecard

N %
Casos Valido 18 100,0
Excluido 0 ,0
Total 18 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.
Tabla 4.
Estadistica de fiabilidad de la variable balanced scorecard

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,923 ,928 13

En la tabla 4, se observa que la prueba de fiabilidad o confiabilidad Alfa de

Cronbach es igual a 0,923, lo cual indica segun la tabla de valoracion de confiabilidad

de Baremo, que hay una confiabilidad muy alta, ya que este resultado se encuentra

entre el intervalo 0,81 a 1,00; por lo tanto, queda demostrado que el instrumento para

medir la variable balanced scorecard, con sus respectivas dimensiones, es

excelentemente confiable.

Tabla 5.
Resumen de procesamiento de casos de la variable gestion empresarial

N %

Casos Valido 18 100,0
Excluido 0 ,0
Total 18 100,0
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a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Tabla 6.
Estadistica de fiabilidad de la variable gestion empresarial

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
911 ,920 11

En la tabla 6, se observa que la prueba de fiabilidad o confiabilidad Alfa de
Cronbach es igual a 0,911, lo cual indica segun la tabla de valoracién de confiabilidad
de Baremo, que hay una confiabilidad muy alta, ya que este resultado se encuentra
entre el intervalo 0,81 a 1,00; por lo tanto, queda demostrado que el instrumento para
medir la variable gestion empresarial, con sus respectivas dimensiones, es

excelentemente confiable.

4.8. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

4.8.1.

Técnicas de procesamiento de datos.

Desde el punto de vista de Baena (2017) “Por otra parte, las nuevas necesidades de la
investigacion, requieren que haya un procesamiento de informacién claro,
comprensible y efectivo para poder interpretar la realidad que se investiga y tener

resultados idoneos” (p. 110).

Las técnicas de procesamiento de datos implicaron elaborar un plan detallado
para recolectar, procesar y presentar los datos obtenidos de la aplicacion del

instrumento de recoleccion de datos.

Recolecciéon de datos
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Esta técnica se utilizé para recopilar y medir la informacién sobre las variables del
estudio, en dicha recoleccion se utilizaron los instrumentos elaborados debidamente

evaluados en validez y confiabilidad.

Procesamiento de la informacion
Es el proceso mediante el cual los datos individuales se agrupan y estructuran con el

propdsito de responder a los problemas de investigacion y corroborar las hipotesis.

Presentacion de resultados
Los resultados del procesamiento de datos fueron presentados mediante cuadros,

graficos y tablas estadisticas las cuales fueron analizadas e interpretadas.

Andlisis de datos.

Como lo plantea D. Escudero (2017) “[...] El andlisis que se realizara de los datos
depende en gran medida del correcto armado de la base de datos [...] En el caso de
las variables cuantitativas, se realiza un analisis descriptivo con mencion de tendencia

central y dispersion” (p. 33).

Los datos obtenidos del procesamiento de datos fueron sometidos a un analisis
estadistico con la finalidad de alcanzar los objetivos del estudio y comprobar la

veracidad de las hipdtesis.

Anadlisis estadistico

Mias (2018) menciona que el analisis estadistico: “Implica operaciones basicamente
tendencias a visualizar la distribucién de datos, como su organizacién. Los datos
pueden ser representados mediante un histograma de frecuencias, diagramas de barras,

graficos, entre otros” (p. 65).
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El analisis de datos estadistico es un procedimiento para realizar diversas
operaciones estadisticas. Es un tipo de investigacion cuantitativa que busco cuantificar

los datos.

a. Analisis descriptivo

En la opinién de, R. Hernandez & Mendoza (2019) el analisis descriptivo “Implica el
conteo de casos que se presentaron en las categorias de las variables con el propdsito
de conocer tendencias. Cabe resaltar que no se muestran resultados de columnas de
matriz de datos, a menos que representen variables unidimensionales medidas y de

interés para el estudio” (p. 328).

Dentro del andlisis descriptivo en la presente investigacion se considerd en
describir las tendencias de los datos y se observé situaciones que conduzcan a nuevos

eventos.

b. Andlisis inferencial
En la opinion de, Flores et al. (2017) el analisis inferencial “es la elaboracion de
conclusiones a partir de las pruebas que se realizan con los datos obtenidos de una
muestra de. Se emplean con la finalidad de establecer la probabilidad de que una

conclusion obtenida a partir de una muestra” (p. 365).

El anélisis inferencial tuvo como misidn el andlisis e interpretacion de los
resultados que fueron recibidos de la informacion que se obtuvo de la muestra de

la investigacion.

4.9. Aspectos éticos de la investigacion
Como lo hace notar Wood & Smith (2018) “[...] Comportarse de forma ética significa

actuar de acuerdo a los principios de la ética, de acuerdo a la moral, de forma honorable,
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virtuosa, decente [...] esto implica honestidad y un compromiso por proteger del dafio a

las personas implicadas en la investigacion” (p. 24).

El desarrollo ético en esta investigacion planted una intervencion de conductas
que respeten la confidencialidad de los sujetos incluidos en la tesis, asimismo, durante el
desarrollo de ésta, se asegurd que los intereses de cada uno de los individuos participantes
no se vean afectado en ningun momento. Por otro lado, se respeta la opinion de los
autores, por ello, se realizo la cita textual y contextual conforme dispone y exige las

normas APA.
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Capitulo V: Resultados

Perez et al. (2020) menciona que: “Aqui se incluira los principales resultados, porque se
encargara de cargar numeros en la SPSS y se obtendra resultados. Para que los resultados

tengan validez, debe estar bien realizados los datos de informacion y la metodologia” (p. 357).

Los resultados permitieron enriquecer la parte tedrica de la investigacion, éstos se
redactaron teniendo consideracién los objetivos planteados en la investigacion, el problema

que se pretendio investigar.

5.1. Descripcion de resultados
Salgado (2018) senala “Se organizan en base a las hipétesis. En el caso que no se hayan
formulado, se organizan en base a los objetivos. Se presentan a nivel descriptivo y a nivel

inferencial. De modo opcional puede incluirse el nivel complementario” (p. 166).

En la descripcion de resultados , detallara los hallazgos que se obtuvo del trabajo
de investigacion, ademas se realiz6 una comparacion con los informes encontrados y se

enfatiz6 en los nuevos.Se utilizd el software SPSS version 25.
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Analisis descriptivo de la variable Balanced Scorecard.

A continuacion, se presenta los resultados obtenidos del analisis descriptivo de la

variable balanced scorecard en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, de

manera ordenada conforme a cada persona encuestada.

Porcentaje

Tabla 7.
Recuento y porcentaje de la variable Balanced Scorecard en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo - 2019

Frecuencia  Porcentaje

Nunca 1 1,14%
Casi nunca 1 1,14%
A veces 6 6,82%
Casi siempre 23 26,14%
Siempre 57 64,77%
Total 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de estudio empresas ferreteras de la provincia de Satipo.

Figura 1.
Porcentajes de la variable Balanced Scorecard en las empresas ferreteras de
la provincia de Satipo — 2019.

Munca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Balanced Scorecard
Fuente: Tabla 7.

Interpretacion

En la tabla 7 y figura 1 se aprecia lo siguiente:
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El 64,77% de las personas encuestadas que laboran en las empresas ferreteras
de la provincia de Satipo opinan que, el balanced scorecard SIEMPRE permite que las
organizaciones enlacen sus estrategias con objetivos operativos y financieros medibles
y relacionados entre si, facilitando el comportamiento de las personas clave de la
organizacién, y evidenciando una imagen excelente hacia sus clientes. Mas aun, el
26,14% de las personas encuestadas que laboran en las empresas ferreteras de la
provincia de Satipo opinan que, el balanced scorecard CASI SIEMPRE permite que
las organizaciones enlacen sus estrategias con objetivos operativos y financieros
medibles y relacionados entre si, facilitando frecuentemente el comportamiento de las
personas clave de la organizacion, y evidenciando una imagen excelente hacia sus
clientes. Empero, el 6,28% de las personas encuestadas que laboran en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo opinan que, el balanced scorecard A VECES
permite que las organizaciones enlacen sus estrategias con objetivos operativos y
financieros medibles y relacionados entre si, complicando, en ocasiones, el
comportamiento de las personas clave de la organizacion, y evidenciando una imagen
regular hacia sus clientes. Se debe agregar también que, el 1,14% de las personas
encuestadas que laboran en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo opinan
que, el balanced scorecard CASI NUNCA permite que las organizaciones enlacen sus
estrategias con objetivos operativos y financieros medibles y relacionados entre si,
complicando, asiduamente, el comportamiento de las personas clave de la
organizacion, y evidenciando una mala imagen hacia sus clientes. En altimo lugar, el
1,14% de las personas encuestadas que laboran en las empresas ferreteras de la
provincia de Satipo opinan que, el balanced scorecard NUNCA permite que las

organizaciones enlacen sus estrategias con objetivos operativos y financieros medibles
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y relacionados entre si, complicando el comportamiento de las personas clave de la
organizacién, y evidenciando una imagen ineficiente hacia sus clientes.

Para Amo (2010) el balanced scorecard es “[...] una metodologia o técnica de
gestidn, que ayuda a las organizaciones a transformar su estrategia en objetivos
operativos medibles y relacionados entre si, facilitando que los comportamientos de
las personas clave de la organizacion y sus recursos se encuentren estratégicamente
alienados” (p. 10).

Asimismo, el balanced scorecard es un instrumento estratégico que es utilizado
para precisar los objetivos que conlleva al desarrollo de las entidades. Esta
herramienta ayuda a tener una mejor planificacion de las estrategias mediante la
implementacion de procesos que aseguren el futuro de la organizacién. Ademas, el
equilibrio entre los indicadores en cada una de las perspectivas (cliente, procesos
internos, innovacion y aprendizaje y perspectiva financiera); ayuda a que la
organizacion no desatienda aspectos importantes en su desenvolvimiento. En pocas
palabras, las perspectivas y componentes deben estar alineadas para lograr un
funcionamiento excelente en las empresas. Del mismo modo, permite un enfoque de
todo lo que sucede en la entidad en términos presupuestales, estratégicos, entre otros.
De esta manera, conforme con lo sefialado en el andlisis descriptivo, se tiene una
opinion mas determinada, dado que, el 64,77% de los encuestados mencionan que, el
balanced scorecard permite que las organizaciones enlacen sus estrategias con
objetivos operativos y financieros medibles y relacionados entre si, facilitando el
comportamiento de las personas clave de la organizacion, y evidenciando una imagen
excelente hacia sus clientes.

5.1.1.1. Andlisis descriptivo de la dimensién perspectiva de cliente. A continuacion,

se presenta los resultados obtenidos del analisis descriptivo de la dimension
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perspectiva de cliente en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, de

manera ordenada conforme a cada persona encuestada.

Tabla 8.
Recuento y porcentaje de la dimensidn perspectiva de cliente en las
empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019

Frecuencia  Porcentaje

A veces 52 59,09%
Casi siempre 11 12,50%
Siempre 25 28,41%
Total 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de estudio empresas ferreteras de la provincia de Satipo.

Figura 2.
Porcentajes de la dimension perspectiva de cliente en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo — 2019

A veces Casi siempre Siempre
Fuente: Tabla 8.

Interpretacion
En la tabla 8 y figura 2 se aprecia lo siguiente:

El 28,41% de las personas encuestadas que laboran en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo sefialan que, la perspectiva de cliente del
balanced scorecard SIEMPRE es implementado en las empresas donde
laboran, debido a que, establecen objetivos para cubrir las necesidades, deseos

y expectativas de los clientes; lo que genera un vinculo de fidelidad de éstos
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hacia sus empresas. Mas aun, el 12,50% de las personas encuestadas que
laboran en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo sefialan que, la
perspectiva de cliente del balanced scorecard CASI SIEMPRE es
implementado en las empresas donde laboran, debido a que, frecuentemente,
establecen objetivos para cubrir las necesidades, deseos y expectativas de los
clientes; lo que genera un vinculo de fidelidad de éstos hacia sus empresas.
Empero, el 59,09% de las personas encuestadas que laboran en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo sefialan que, la perspectiva de cliente del
balanced scorecard A VECES es implementado en las empresas donde
laboran, debido a que, ocasionalmente, establecen objetivos para cubrir las
necesidades, deseos y expectativas de los clientes; lo que, raramente genera un
vinculo de fidelidad de éstos hacia sus empresas.

Asimismo, Villa (2015) infiere que “Una de las perspectivas clave del
CMI es la perspectiva del cliente, a traves de la que se pretende dar respuesta
a la forma en la que el cliente percibe la empresa” (p. 174).

La perspectiva de cliente evidencia la colocacion de la entidad en el
mercado, precisa los segmentos de clientes y define la propuesta de valor en
objetivos fundamentales. Para plantear los mencionados objetivos en esta
perspectiva se debe tener en cuenta la generacion de ingresos en base a la
satisfaccion de los clientes, ya que, tener conocimiento de la apreciacion del
cliente es fundamental. Ademas, para llegar a satisfacer las necesidades de
cada cliente, es preciso saber que dicha satisfaccion va de la mano con la
propuesta de valor que la entidad plantee. Del mismo modo, estas propuestas
deben ser referentes a la calidad, precio y atencion. Por ello, Las

organizaciones deben tener en cuenta que el eje central son los clientes, por lo
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que, los diversos procesos que se crean deben ser enfocados a la perspectiva
de los clientes. De acuerdo a lo observado, el 59,09% de las personas
encuestadas sefialan que, la perspectiva de cliente del balanced scorecard
raramente es implementado en las empresas donde laboran, debido a que,
ocasionalmente, establecen objetivos para cubrir las necesidades de los
clientes, rara vez generan vinculos con los clientes por ello no desarrollan una
perspectiva de forma integral con la entidad, la calidad y el precio de sus

productos.

Analisis descriptivo de la dimension perspectiva de procesos internos. A
continuacidn, se presenta los resultados obtenidos del analisis descriptivo de la
dimensidn de perspectiva de procesos internos en las empresas ferreteras de la

provincia de Satipo, de manera ordenada conforme a cada persona encuestada.

Tabla 9.
Recuento y porcentaje de la dimensidn perspectiva de procesos internos en
las empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 2019

Frecuencia  Porcentaje

Nunca 4 4,55%
Casi nunca 7 7,95%
A veces 4 4,55%
Casi siempre 17 19,32%
Siempre 56 63,64%
Total 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de estudio empresas ferreteras de la provincia de Satipo.
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Figura 3.
Porcentajes de la dimension perspectiva de procesos internos en las
empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 2019

MNunca Casi nunca Awveces  Casisiempre  Siempre

Procesos internos
Fuente: Tabla 9.

Interpretacion
En la tabla 9 y figura 3 se aprecia lo siguiente:

El 63,64% de las personas encuestadas que laboran en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo sefialan que, la perspectiva de procesos
internos del balanced scorecard SIEMPRE es implementado en las empresas
donde laboran, debido a que, se realizan estudios de mercado para analizar la
competencia y crear estrategias para innovar en productos y servicios que
tengan en cuenta las necesidades emergentes o potenciales del mercado. Mas
auan, el 19,32% de las personas encuestadas que laboran en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo sefialan que, la perspectiva de procesos
internos del balanced scorecard CASI SIEMPRE es implementado en las
empresas donde laboran, debido a que, frecuentemente, se realizan estudios de
mercado para analizar la competencia y crear estrategias para innovar en
productos y servicios que tengan en cuenta las necesidades emergentes o

potenciales del mercado. Empero, el 4,55% de las personas encuestadas que
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laboran en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo sefialan que, la
perspectiva de procesos internos del balanced scorecard A VECES es
implementado en las empresas donde laboran, debido a que, ocasionalmente,
se realizan estudios de mercado para analizar la competenciay crear estrategias
para innovar en productos y servicios que tengan en cuenta las necesidades
emergentes o potenciales del mercado. Se debe agregar también que, el 7,95%
de las personas encuestadas que laboran en las empresas ferreteras de la
provincia de Satipo sefialan que, la perspectiva de procesos internos del
balanced scorecard CASI NUNCA es implementado en las empresas donde
laboran, debido a que, raramente, se realizan estudios de mercado para analizar
la competencia y crear estrategias para innovar en productos y servicios que
tengan en cuenta las necesidades emergentes o potenciales del mercado.
Finalizando, el 4,55% de las personas encuestadas que laboran en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo sefialan que, la perspectiva de procesos
internos del balanced scorecard NUNCA es implementado en las empresas
donde laboran, debido a que, no se realizan estudios de mercado para analizar
la competencia y crear estrategias para innovar en productos y servicios que
tengan en cuenta las necesidades emergentes o potenciales del mercado.

C. Martinez (2013) menciona “[...] Es tipico que las empresas
desarrollen sus objetivos e indicadores desde esta perspectiva, después de
haber formulado los objetivos e indicadores para la perspectiva financiera y la
del cliente. Esta secuencia permite que las empresas centren sus indicadores
de los procesos internos [...]” (p. 27).

Resumiendo, la perspectiva de procesos internos permite identificar

que los objetivos e indicadores estén conectados con los procesos de las
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entidades, de tal manera que, el éxito dependa de la ejecucidn de procesos que
posean una importancia fundamental en la organizacién. La mencionada
perspectiva, se desarrolla a partir de un modelo de negocio de la entidad, de
forma que, los indicadores sean especificos para cada uno de los procesos.
Asimismo, esta perspectiva se formula luego de las perspectivas financieras y
de cliente, lo que permite que, las entidades se enfoquen en los indicadores de
los procesos internos de los cuales se disefiaran objetivos establecidos de los
clientes y accionistas. Por consiguiente, conforme a lo observado en el analisis
descriptivo, se tiene una opinién mas determinada, puesto que, el 63,64% de
las personas encuestadas que laboran en las empresas ferreteras de la provincia
de Satipo mencionan que la perspectiva de procesos internos siempre es
implementada en las empresas donde laboran, debido a que, se realizan
estudios de mercado para analizar la competencia y crear estrategias para
innovar en productos o servicios que tengan en cuenta las necesidades
emergentes o potenciales del mercado y ademas generan propuestas de valor

que benefician a los procesos internos del negocio.

Analisis descriptivo de la dimension perspectiva de innovacién y
aprendizaje. A continuacion, se presenta los resultados obtenidos del analisis
descriptivo de la dimension perspectiva de innovacion y aprendizaje en las
empresas ferreteras de la provincia de Satipo, de manera ordenada conforme a

cada persona encuestada.
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Tabla 10.
Recuento y porcentaje de la dimensién perspectiva de innovacion y
aprendizaje en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 2019

Frecuencia  Porcentaje

Nunca 8 9,09%
Casi nunca 8 9,09%
A veces 30 34,09%
Casi siempre 16 18,18%
Siempre 26 29,55%
Total 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de estudio empresas ferreteras de la provincia de Satipo.

Figura 4.
Porcentajes de la dimension perspectiva de innovacion y aprendizaje en las
empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 2019

Munca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Innovacioén y aprendizaje
Fuente: Tabla 10.

Interpretacion
En la tabla 10 y figura 4 se aprecia lo siguiente:

El 29,55% de las personas encuestadas que laboran en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo sefialan que, la perspectiva de innovacién
y aprendizaje del balanced scorecard SIEMPRE es implementado en las
empresas donde laboran, debido a que, se realizan constantes procesos de
retroalimentacion que contribuyen a dar soluciones innovadoras a los

problemas que se generan en el entorno. Mas aun, el 18,18% de las personas
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encuestadas que laboran en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo
sefialan que, la perspectiva de innovacion y aprendizaje del balanced scorecard
CASI SIEMPRE es implementado en las empresas donde laboran, debido a
que, frecuentemente se realizan procesos de retroalimentacion que contribuyen
a dar soluciones innovadoras a los problemas que se generan en el entorno.
Empero, el 34,09% de las personas encuestadas que laboran en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo sefialan que, la perspectiva de innovacion
y aprendizaje del balanced scorecard A VECES es implementado en las
empresas donde laboran, debido a que, ocasionalmente, se realizan procesos
de retroalimentacion, lo cual genera ciertas dificultades al momento de dar
soluciones a los problemas que se generan en el entorno. Se debe agregar
también que, el 9,09% de las personas encuestadas que laboran en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo sefialan que, la perspectiva de innovacion
y aprendizaje del balanced scorecard CASI NUNCA es implementado en las
empresas donde laboran, debido a que, raramente, se realizan procesos de
retroalimentacion, lo cual genera dificultades al momento de dar soluciones a
los problemas que se generan en el entorno. Finalizando, el 9,09% de las
personas encuestadas que laboran en las empresas ferreteras de la provincia de
Satipo sefialan que, la perspectiva de innovacion y aprendizaje del balanced
scorecard NUNCA es implementado en las empresas donde laboran, debido a
que, no se realizan procesos de retroalimentacién, lo cual genera dificultades
al momento de dar soluciones a los problemas que se generan en el entorno.
Por otra parte, Milla & Martinez (2012) sostiene que “El modelo

plantea los valores de este bloque como el conjunto de inductores del resto de
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las perspectivas que constituyen la masa de activos que dotan a la organizacién
de la habilidad para mejorar y aprender [...]” (p. 41).

Por consiguiente, la perspectiva de innovacion y aprendizaje se enfoca
en las capacidades del personal para poder conseguir los objetivos estratégicos
establecidos. Aqui se involucran a los empleados y el desarrollo de sus
habilidades. Aguellos instrumentos aplicados deben estar relacionados con el
nivel de satisfaccion de los empleados lo que conlleva a la generacion de una
adecuada productividad. EIl analisis de este indicador permitird realizar el
control de los aspectos estratégicos de las empresas, lo que contribuird a la
toma de mejores decisiones gerenciales. Asi pues, conforme a lo observado en
el analisis descriptivo, se tiene una opinion mas decidida, puesto que, el
52,27% de las personas encuestadas sefialan que, la perspectiva de innovacion
y aprendizaje del balanced scorecard no siempre es implementado
correctamente en las empresas donde laboran, debido a que, la entidad
procesos de retroalimentacion que permita evaluar la motivacion del empleado

y el cumplimiento de los objetivos.

Analisis descriptivo de la dimensidn perspectiva financiera. A
continuacién, se presenta los resultados obtenidos del analisis descriptivo de la
dimensidn perspectiva financiera en las empresas ferreteras de la provincia de

Satipo, de manera ordenada conforme a cada persona encuestada.
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Tabla 11.
Recuento y porcentaje de la dimensidn perspectiva financiera en las
empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 2019

Frecuencia  Porcentaje

Nunca 2 2,27%
Casi nunca 13 14,77%
A veces 27 30,68%
Casi siempre 35 39,77%
Siempre 11 12,50%
Total 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de estudio empresas ferreteras de la provincia de Satipo.

Figura 5.
Porcentajes de la dimension perspectiva financiera en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo — 2019

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Perspectiva financiera
Fuente: Tabla 11.

Interpretacion
En latabla 11y figura 5 se aprecia lo siguiente:

El 39,77% de las personas encuestadas que laboran en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo sefialan que, la perspectiva financiera del
balanced scorecard CASI SIEMPRE es implementado en las empresas donde
laboran, debido a que, frecuentemente se suele cumplir con los objetivos
financieros trazados para cada periodo, generando una buena rentabilidad y

previendo de recursos financieros a la organizacién. Mas aun, el 12,50% de las
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personas encuestadas que laboran en las empresas ferreteras de la provincia de
Satipo sefialan que, la perspectiva financiera del balanced scorecard SIEMPRE
es implementado en las empresas donde laboran, debido a que, cumplen con
los objetivos financieros trazados para cada periodo, generando una buena
rentabilidad y previendo de recursos financieros a la organizacion. Empero, el
30,68% de las personas encuestadas que laboran en las empresas ferreteras de
la provincia de Satipo sefialan que, la perspectiva financiera del balanced
scorecard A VECES es implementado en las empresas donde laboran, debido
a que, ocasionalmente suelen cumplir con los objetivos financieros trazados
para cada periodo, generando, en ocasiones, una buena rentabilidad a la
organizacion. Se debe agregar también que, el 14,77% de las personas
encuestadas que laboran en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo
sefialan que, la perspectiva financiera del balanced scorecard CASI NUNCA
es implementado en las empresas donde laboran, debido a que, raramente
suelen cumplir con los objetivos financieros trazados para cada periodo,
generando, muy pocas veces, una buena rentabilidad a la organizacion.
Finalizando, el 2,27% de las personas encuestadas que laboran en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo sefialan que, la perspectiva financiera del
balanced scorecard NUNCA es implementada en las empresas donde laboran,
debido a que, no suelen cumplir con los objetivos financieros trazados para
cada periodo, generando, una rentabilidad ineficiente para la organizacion.
Asimismo, Balaguer (2010) Balaguer (2010) menciona que: “Esta
perspectiva se concentra principalmente en las medidas de manejo del
presupuesto y en mantener el control de los recursos propios, al tiempo que

vela por la capacidad de financiacion de la empresa” (p. 80).
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Por ende, la perspectiva financiera utiliza aquellos objetivos
financieros con respecto al aumento de la rentabilidad y el rendimiento de los
ingresos y activos. Los objetivos financieros son de suma importancia ya que
ayudan a definir el acto financiero que se espera de la estrategia. Ademas, se
focaliza en garantizar un desempefio en la organizacion. Asimismo, el
cumplimiento de los objetivos financieros no es posible si no se cuenta con
clientes satisfechos y la fidelizacion de ellos. Por consiguiente, conforme a lo
observado en el analisis descriptivo, se tiene una opinion dividida puesto que,
el 39,77% de las personas encuestadas sefialan que, la perspectiva financiera
del balanced scorecard es bien implementado en las empresas donde laboran,
debido a que, frecuentemente se suele cumplir con los objetivos financieros
trazados para cada periodo, generando una buena rentabilidad y previendo de
recursos financieros a la organizacion. No obstante, el 30,68% de las personas
encuestadas sefialan que, la perspectiva financiera del balanced scorecard no
es bien implementado en las empresas donde trabajan, puesto que, las
empresas no generan una buena rentabilidad.

Analisis descriptivo de la variable gestion empresarial.
A continuacion, se presenta los resultados obtenidos del analisis descriptivo de la
variable asociada gestion empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de

Satipo, de manera ordenada conforme a cada persona encuestada.
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Tabla 12.
Recuento y porcentaje de la variable gestion empresarial en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo - 2019

Frecuencia  Porcentaje

Nunca 3 3,41%
Casi nunca 10 11,36%
A veces 24 27,27%
Casi siempre 31 35,23%
Siempre 20 22,73%
Total 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de estudio empresas ferreteras de la provincia de Satipo.

Figura 6.
Porcentajes de la variable gestién empresarial en las empresas ferreteras de
la provincia de Satipo — 2019

Porcentaje

Munca Casi nunca Awveces  Casisiempre  Siempre

Gestion empresarial
Fuente: Tabla 12.

Interpretacion
En la tabla 12 y figura 6 se aprecia lo siguiente:

Con respecto a este punto, el 35,23% de los trabajadores de las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo opinan que CASI SIEMPRE realizan una correcta
gestiébn empresarial, puesto que, frecuentemente realizan adecuados procesos
estratégicos y administrativos en el manejo de recursos de la entidad permitiendo

aumentar su productividad, competitividad, eficienciay eficacia. De la misma manera,
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el 22,73% de los trabajadores de las empresas ferreteras de la provincia de Satipo
opinan que SIEMPRE realizan una correcta gestion empresarial, puesto que, realizan
adecuados procesos estratégicos y administrativos en el manejo de recursos de la
entidad permitiendo aumentar su productividad, competitividad, eficiencia y eficacia.
Asimismo, el 27,27 % de los trabajadores de las empresas ferreteras de la provincia
de Satipo opinan que A VECES realizan una correcta gestion empresarial, puesto que,
ocasionalmente realizan adecuados procesos estratégicos y administrativos en el
manejo de recursos por lo que la productividad, competitividad, eficiencia y eficacia
de la entidad en ocasiones presenta ciertas deficiencias. Por otro lado, el 11,36% de
los trabajadores de las empresas ferreteras de la provincia de Satipo opinan que CASI
NUNCA realizan una correcta gestién empresarial, puesto que, rara vez realizan
adecuados procesos estratégicos y administrativos para el manejo de recursos, por lo
que la productividad, competitividad, eficiencia y eficacia de la entidad presenta
deficiencias. Por ultimo, el 3,41% de los trabajadores de las empresas ferreteras de la
provincia de Satipo opinan que NUNCA realizan una correcta gestién empresarial,
puesto que, no realizan adecuados procesos estratégicos y administrativos para el
manejo de recursos por lo que la productividad, competitividad, eficiencia y eficacia
de la entidad presenta deficiencia.

Segln Sanchéz (2013) “La gestion empresarial se asocia a las practicas,
organizacion, sistemas y procedimientos que facilitan el flujo de informacion para la
de decisiones, el control, la evaluacion y la direccion estratégica del negocio” (p. 85).

La gestion empresarial crea estrategias que generan el desarrollo, crecimiento
y posicionamiento de la entidad. Permite crear una comunicacién entre los diversos
niveles de la empresa. Ademas, la gestién empresarial considerada como el proceso

de control, estratégico y administrativo ayuda a gestionar los recursos de la entidad
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para mejorar la competitividad y productividad. Por consiguiente, conforme a lo
observado en el andlisis descriptivo, se tiene una opinion mas determinada, puesto
que, el 35,23% de los trabajadores de las empresas ferreteras mencionan que realizan
una correcta gestion empresarial, ya que, realizan adecuados procesos estratégicos y
administrativos en el manejo de recursos de la entidad permitiendo aumentar su
productividad, competitividad, eficiencia y eficacia.
5.1.2.1. Andlisis descriptivo de la dimension productividad. A continuacién, se
presenta los resultados obtenidos del andlisis descriptivo de la dimensién
productividad en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, de manera

ordenada conforme a cada persona encuestada.

Tabla 13.
Recuento y porcentaje de la dimensién productividad en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo — 2019

Frecuencia  Porcentaje

Casi nunca 5 5,68%
A veces 19 21,59%
Casi siempre 39 44,32%
Siempre 25 28,41%
Total 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de estudio empresas ferreteras de la provincia de Satipo.
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Figura 7.
Porcentajes de la dimension productividad en las empresas ferreteras de la
provincia de Satipo — 2019

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Productividad

Fuente: Tabla 13.

Interpretacion
En la tabla 13 y figura 7 se aprecia lo siguiente:

Con respecto a este punto, el 44,32% de los trabajadores de las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo mencionan que, CASI SIEMPRE generan
productividad en su empresa, puesto que, frecuentemente realizan evaluaciones
de desempefio para innovar los procesos de administracion y comercializacion,
y hacer el negocio mas eficiente mejorando su posicion del mercado. Asimismo,
el 28,41% de los encuestados de las empresas ferreteras de la provincia de Satipo
mencionan que, SIEMPRE generan productividad en su empresa, puesto que,
realizan evaluaciones de desempefio para innovar los procesos de
administracion y comercializacion, y hacer el negocio mas eficiente mejorando
su posicion del mercado. Del mismo modo, el 21,59% de los encuestados de las
empresas ferreteras de la provincia de Satipo mencionan que, A VECES generan
productividad en su empresa, puesto que, ocasionalmente realizan evaluaciones

de desempefio para innovar los procesos de administracion y comercializacion,
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lo que dificulta al negocio ser mas eficiente en cada uno de sus procesos. Por
Gltimo, el 5,68% de los encuestados de las empresas ferreteras de la provincia
de Satipo mencionan que, CASI NUNCA generan productividad en su empresa,
puesto que, raramente realizan evaluaciones de desempefio para innovar los
procesos de administracion y comercializacion, lo que dificulta al negocio ser
maés eficiente en cada uno de sus procesos.

Asimismo Ferndndez (2011) afirma que “La productividad es la relacion
entre la produccion obtenida por un sistema de produccion o servicios y los
recursos utilizados para obtenerla. Asi pues, la productividad se define como el
uso eficiente de recursos— trabajo, capital, tierra, materiales, energia,
informacion [...]” (p. 36).

Por ende, la productividad es un conjunto de procedimientos que se
aplican a una organizaciéon. Se considera también como las acciones que
permiten conseguir los objetivos de la entidad, mediante la conexién entre los
recursos que fueron invertidos para alcanzar los objetivos planteados. Es de gran
importancia conocer la productividad de una entidad ya que permitird conocer
el aumento de la produccién lo que conllevard a una mayor inversion. Ademas,
para poder conseguir una buena productividad es de suma importancia realizar
adecuadamente la gestion empresarial. Por consiguiente, conforme con lo
sefialado en el analisis descriptivo, se tiene una opinion mas decidida, puesto
que, el 44,32 % mencionan que generan productividad en su empresa, ya que,
realizan evaluaciones de desempefio lo que permiten evaluar la productividad
de los empleados en sus actividades, ademas, estan innovando constantemente
los procesos de administracion y comercializacién logrando obtener

rentabilidad para la entidad.
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5.1.2.2. Andlisis descriptivo de la dimension competitividad. A continuacion, se

Porcentaje

presenta los resultados obtenidos del andlisis descriptivo de la dimensién
competitividad en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, de manera

ordenada conforme a cada persona encuestada.

Tabla 14.
Recuento y porcentaje de la dimension Competitividad en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo — 2019

Frecuencia  Porcentaje

A veces 7 7,95%
Casi siempre 22 25,00%
Siempre 59 67,05%
Total 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de estudio empresas ferreteras de la provincia de Satipo.

Figura 8.
Porcentajes de la dimension Competitividad en las empresas ferreteras de
la provincia de Satipo — 2019

A veces Casi siempre Siempre

Competitividad
Fuente: Tabla 14.

Interpretacion
En la tabla 14 y figura 8 se aprecia lo siguiente:

Con respecto a este punto, el 67,05% de las entidades SIEMPRE
generan competitividad frente a otras organizaciones, puesto que, realizan

estrategias de negocios que permiten satisfacer las necesidades de la empresa,
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ademas generan habilidades gerenciales lo que posibilita tener una adecuada
gestién empresarial, permitiendo establecer objetivos claros y precisos. Del
mismo modo, el 25% de las entidades CASI SIEMPRE generan
competitividad frente a otras organizaciones, puesto que, frecuentemente
realizan estrategias de negocios que permiten satisfacer las necesidades de las
empresas, ademdas usualmente generan habilidades gerenciales lo que
posibilita tener una adecuada gestion empresarial, permitiendo establecer
objetivos claros y precisos. Por ultimo, el 7,95 % las entidades A VECES
generan competitividad frente a otras organizaciones, puesto que, de vez en
cuando realizan estrategias de negocios que permiten satisfacer las
necesidades de la empresa, ademas ocasionalmente generan habilidades
gerenciales lo que en ocasiones no permite tener una adecuada gestion
empresarial afectando a que los objetivos sean claros y precisos.

Por otro lado, Jiron (2019) infiere que “La competitividad es la
capacidad de crear valor para sus propietarios dentro de un entorno de mercado
donde operan los demés competidores estratégica cuando logra formular e
implantar con éxito una estrategia [...]” (p. 15).

Abreviando, la competitividad es la capacidad que tiene las empresas
para desarrollar y disefiar los nuevos servicios en el mercado, la entidad seré
méas competente en la medida que ofrezca mejores precios que de los
competidores. Es importante para la empresa que exista competitividad debido
a que existira el crecimiento con respecto a lo econémico y social por lo que
las empresas se comprometeran con sus clientes en brindar un mejor servicio,
mejorando la calidad del producto y de la atencion al cliente. De este modo,

conforme con lo sefialado en el analisis descriptivo, se tiene una opinion mas



5.1.2.3.

90

determinada, puesto que, el 67,05% mencionan que generan competitividad
frente a otras organizaciones, debido a que, las empresas ferreteras de Satipo
adoptan estrategias de negocio que permiten satisfacer las necesidades de la
entidad, producen diversas habilidades gerenciales lo que ayudan a tener una
adecuada gestion empresarial permitiendo establecer objetivos claros y
precisos, y también crean ventajas competitivas que fortalezcan el vinculo de
la organizacién y sus clientes.

Analisis descriptivo de la dimension viabilidad econémica. A continuacion,
se presenta los resultados obtenidos del analisis descriptivo de la dimension
viabilidad econdmica en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, de

manera ordenada conforme a cada persona encuestada.

Tabla 15.
Recuento y porcentaje de la dimensidn viabilidad econémica en las
empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 2019

Frecuencia  Porcentaje

Nunca 2 2,27%
Casi nunca 16 18,18%
A veces 25 28,41%
Casi siempre 32 36,36%
Siempre 13 14,77%
Total 88 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de estudio empresas ferreteras de la provincia de Satipo.
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Figura 9.
Porcentajes de la dimension viabilidad econémica en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo — 2019

MNunca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

Viabilidad economica
Fuente: Tabla 15.

Interpretacion
En la tabla 15y figura 9 se aprecia lo siguiente:

Con respecto a este punto, el 36,36 % de las empresas ferreteras de
Satipo opinan que CASI SIEMPRE son viables econémicamente, puesto que,
usualmente precisan en definir correctamente sus objetivos financieros lo que
genera que cuenten con ingresos para asegurar el funcionamiento de la
organizacion. A su vez, el 14,77 % de las de las empresas ferreteras de Satipo
opinan que, SIEMPRE son viables econdmicamente, puesto que, precisan en
definir correctamente sus objetivos financieros lo que genera que cuenten con
ingresos para asegurar el funcionamiento de la organizacion. Tambien cabe
sefalar que, el 28,41 % de las de las empresas ferreteras de Satipo opinan que,
A VECES son viables econdmicamente, puesto que, de vez en cuando precisan
en definir correctamente sus objetivos financieros lo que impide que cuenten
con ingresos para asegurar el funcionamiento de la organizacién. Por el

contrario, el 18,18% de las de las empresas ferreteras de Satipo opinan que,
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CASI NUNCA son viables econdmicamente, puesto que, rara vez precisan en
definir correctamente sus objetivos financieros lo que impide que cuenten con
ingresos para asegurar el funcionamiento de la organizacion. Por dltimo, el
2,27% de las de las empresas ferreteras de Satipo opinan que, NUNCA son
viables econdmicamente, puesto que, no precisan en definir correctamente sus
objetivos financieros lo que impide que cuenten con ingresos para asegurar el
funcionamiento de la organizacion.

Segln Santiago (2010) “La viabilidad econémica informa sobre la
disponibilidad de recursos monetarios en los momentos en que la ejecucién o
la operacion del Proyecto los necesita. [...]” (p. 28).

Asimismo, la viabilidad econémica, en otras palabras, es la
disponibilidad de dinero que tiene para hacer frente a los pagos y a las posibles
inversiones que se realizara a largo tiempo de la entidad, tiene como objetivo
determinar la rentabilidad que tiene la organizacion, que se fundamenta en
inversiones finales, costos de su ejecucion, entre otros. Al realizarse un analisis
de viabilidad permite conocer si el proyecto sera beneficioso o no. Para
determinar la viabilidad de las empresas es necesario enfocarse en los aspectos
economicos, técnicos y comerciales con el objetivo que se encuentre un
retorno de la inversion. De esta manera, conforme con lo sefialado en el andlisis
descriptivo, se tiene una opinién mas dividida, puesto que, 36,36 % de las
empresas ferreteras de Satipo opinan que son viables econémicamente, puesto
que, precisan en definir correctamente sus objetivos financieros lo que genera
que cuenten con ingresos para asegurar el funcionamiento de la organizacion.
Sin embargo, el 28,41 % de las de las empresas ferreteras de Satipo opinan

que, a veces son viables economicamente, puesto que, existe ocasiones en que
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no definen correctamente sus objetivos financieros lo que impide que cuenten

con ingresos para asegurar el funcionamiento de la organizacion.

Contrastacion de hipotesis
(B. Campos, 2017) sefiala que: “Un contraste de hipdtesis es un conjunto de reglas para

tomar una decision acerca de una hipotesis, falsa o no falsa, en base a una probabilidad”

(p. 2).

La contrastacion de hipétesis es considerar una decision sobre si la propiedad de
una poblacion es compatible con lo examinado con respecto a la muestra de la poblacién.
La aceptacion de la hipotesis representa que los datos de la muestra no muestran
evidencia suficiente para poder rechazarla. El rechazo de la hipotesis representa que se

refuta la evidencia de la muestra.

Contrastacion de la hipotesis general

Para contrastar la hipotesis se compara los indicios con la realidad que se observa.
Este procedimiento permitié comprobar si la estimacion se ajusta a los valores
poblaciones. Tuvo como objetivo verificar si la estimacion se adecua a la realidad de
manera fiable. Para aplicar la técnica estadistica se tomé en cuenta las variables
balanced scorecard y gestion empresarial, el estadistico seleccionado fue rho de

Spearman.

Objetivo general
Determinar la relacion existente entre el balanced scorecard y la gestién empresarial

en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.



04

Interpretacion del coeficiente de correlacién de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacién negativa alta
-0,4a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacidn positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacién positiva alta
0,9a0,99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacidn positiva grande y perfecta

Fuente: (A. Martinez & Campos, 2015). Correlacion entre Actividades de Interaccion Social Registradas con
Nuevas Tecnologias. México: Revista Mexicana de Ingenieria Biomédica.

Tabla 16.
Correlacion no paramétrica de la hipdtesis general.

Balanced Gestion
Scorecard empresarial
Coeficiente de
] 1,000 , 766
Balanced correlacion
Scorecard Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 88 88
Spearman Coeficiente de
,766™ 1,000
Gestién correlacion
empresarial g pilateral) 000
N 88 88

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaborado por el autor a partir de los datos estadisticos de la encuesta.

En la tabla 16 se observa que el nivel de significancia es de 0,000 menor que

la significancia bilateral de 0,01 y el valor del coeficiente de correlacion Rho de
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Spearman es de 0,766 sobre la relacion entre el balanced scorecard y la gestion
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, evidenciado una
correlacion positiva alta de acuerdo a la tabla de interpretacion del coeficiente de

correlacion de Spearman.

Prueba de hipotesis para las variables balanced scorecard y gestion empresarial

Hipotesis general formulada:

Existe una relacion directa y significativa entre el balanced scorecard y la gestion

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.

Prueba de hipotesis: Significancia estadistica

1. Hipotesis nula
NO existe una relacion directa y significativa entre el balanced scorecard y la

gestion empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.

Hy:t=0
2. Hipotesis alterna
Existe una relacion directa y significativa entre el balanced scorecard y la gestion
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.
Hi:t+0
3. Nivel de significancia
El nivel de significacion a = 0,01

El valor critico r; aun a=0,01 y n=88 esr=0,210

4. Calculo estadistico
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El coeficiente rho de Spearman hallado es r; = 0,766 para aceptar o rechazar la H,,
se compara rho de Spearman hallado con 7,4, = 0,210 valor obtenido de la tabla

de distribucion “rho”.

0,766
4 -t =
Zona de rechazo Zona de aceptacién Zona de rechazo
-0,210 0.210

5. Toma de decision
Comparando la r; calculada con la 7y critica para la toma de decision: 0,766 > 0,210
esta relacion permite rechazar la hipdtesis nula con un riesgo (maximo) de 1% y
aceptar la hipétesis alterna.

6. Diagrama de dispersion

Gestion empresarial
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= Lineal
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o030
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© 15
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Balanced scorecard
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En el diagrama obtenido, la linea de referencia indica que existe una relacion lineal
positiva. El nivel de concentracion de los puntos o marcadores indica un grado
apreciable en la relacién entre la variable balanced scorecard y la variable asociada
gestién empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo.

7. Conclusion
Como se acepta la H,, concluimos que existe una relacion considerable entre las
variables balanced scorecard y gestion empresarial en las empresas ferreteras de la

provincia de Satipo.

Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Para contrastar la hipotesis se compara los indicios con la realidad que se observa.
Este procedimiento permitio comprobar si la estimacion se ajusta a los valores
poblaciones. Tuvo como objetivo verificar si la estimacion se adecua a la realidad de
manera fiable. Para aplicar la técnica estadistica se tomo6 en cuenta la dimension
perspectiva de cliente y la variable asociada gestion empresarial, el estadistico

seleccionado fue rho de Spearman.

Objetivo especifico 1
Determinar de qué manera la perspectiva de cliente se relaciona con la gestién

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 2019.

Interpretacion del coeficiente de correlacién de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacién negativa alta
-0,4a-0,69 Correlacion negativa moderada

-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja
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-0,01a-0,19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacién positiva alta
0,9a0,99 Correlacidn positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: (A. Martinez & Campos, 2015). Correlacion entre Actividades de Interaccion Social Registradas con
Nuevas Tecnologias. México: Revista Mexicana de Ingenieria Biomédica.

Tabla 17.
Correlacion no paramétrica de la hipdtesis especifica 1.

Perspectiva Gestion
de cliente empresarial
Coeficiente de
» 1,000 ALT™
Perspectiva correlacion
de cliente Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 88 88
Spearman Coeficiente de
. ) A17" 1,000
Gestion correlacion
empresarial Sig. (bilateral) 000
N 88 88

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaborado por el autor a partir de los datos estadisticos de la encuesta.

En la tabla 17 se observa que el nivel de significancia es de 0,000 menor que
la significancia bilateral de 0,01 y el valor del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman es de 0,417 sobre la relacion entre la perspectiva de cliente y la gestién
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, evidenciado una
correlacion positiva moderada de acuerdo a la tabla de interpretacion del coeficiente

de correlacion de Spearman.

Prueba de hipotesis para la dimensidn perspectiva de cliente y la variable gestion

empresarial
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Hipotesis especifica formulada:
La perspectiva de cliente se relaciona directa y significativamente la gestion

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 2019.

Prueba de hipotesis: Significancia estadistica

1. Hipotesis nula
La perspectiva de cliente NO se relaciona directa y significativamente la gestion
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 2019.
Hy:t=0
2. Hipotesis alterna
La perspectiva de cliente se relaciona directa y significativamente la gestion
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 2019.
Hi:t#0
3. Nivel de significancia
El nivel de significacion a = 0,01

El valor critico r; aun a=0,01 y n=88 esr=0,210

4. Célculo estadistico
El coeficiente rho de Spearman hallado es r; = 0,417 para aceptar o rechazar la H,
se compara rho de Spearman hallado con 7o = 0,210 valor obtenido de la tabla

de distribucion “rho”.
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0,417
=5+ , =" >
Zona de rechazo Zona de aceptacién Zona de rechazo

-0,210 0.210

5. Toma de decision
Comparando la ry calculada con la r critica para la toma de decision: 0,417 > 0,210
esta relacion permite rechazar la hip6tesis nula con un riesgo (maximo) de 1% y
aceptar la hipétesis alterna.

6. Diagrama de dispersion
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En el diagrama obtenido, la linea de referencia indica que existe una relacion lineal

positiva. El nivel de concentracion de los puntos o marcadores indica un grado
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apreciable en la relacion entre la dimension perspectiva de cliente y la variable

asociada gestion empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo.
7. Conclusion

Como se acepta la H,, concluimos que existe una relacion considerable entre la

dimension perspectiva de cliente y la variable asociada gestion empresarial en las

empresas ferreteras de la provincia de Satipo.

Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Para contrastar la hipotesis se compara los indicios con la realidad que se observa.
Este procedimiento permiti6 comprobar si la estimacion se ajusta a los valores
poblaciones. Tuvo como objetivo verificar si la estimacion se adecua a la realidad de
manera fiable. Para aplicar la técnica estadistica se tomo6 en cuenta la dimension
perspectiva de procesos internos y la variable asociada gestion empresarial, el

estadistico seleccionado fue rho de Spearman.

Objetivo especifico 2
Determinar la relacién que existe entre la perspectiva de procesos internos con la

gestién empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacién negativa alta
-0,4a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
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0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacidn positiva baja
0,4a0,69 Correlacidn positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacidn positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: (A. Martinez & Campos, 2015). Correlacion entre Actividades de Interaccion Social Registradas con
Nuevas Tecnologias. México: Revista Mexicana de Ingenieria Biomédica.

Tabla 18.
Correlacion no paramétrica de la hipdtesis especifica 2.

Perspectiva .,
Gestion
de procesos empresarial
internos
Coeficiente de N
Perspectiva » 1,000 ,319
correlacion
de procesos ] ]
) Sig. (bilateral) . ,002
internos
Rho de N 88 88
Spearman Coeficiente de
. ] ,319" 1,000
Gestién correlacion
empresarial Sig. (bilateral) 002
N 88 88

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaborado por el autor a partir de los datos estadisticos de la encuesta.

En la tabla 18 se observa que el nivel de significancia es de 0,002 menor que
la significancia bilateral de 0,01 y el valor del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman es de 0,319 sobre la relacion entre la perspectiva de procesos internos y la
gestion empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, evidenciado
una correlacion positiva baja de acuerdo a la tabla de interpretacion del coeficiente de

correlacion de Spearman.

Prueba de hipétesis para la dimension perspectiva de procesos internos y la

variable gestion empresarial
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Hipotesis especifica formulada:

La perspectiva de procesos internos se relaciona directamente con la gestion

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.

Prueba de hipdtesis: Significancia estadistica

1. Hipotesis nula
La perspectiva de procesos internos NO se relaciona directamente con la gestion
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.
Hy:t=0
2. Hipotesis alterna
La perspectiva de procesos internos se relaciona directamente con la gestion
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.
Hi:t#0
3. Nivel de significancia
El nivel de significacion o = 0,01

El valor critico ry aun = 0,01 y n=88 es r = 0,210

4. Calculo estadistico
El coeficiente rho de Spearman hallado es r; = 0,319 para aceptar o rechazar la H,
se compara rho de Spearman hallado con 7,,;., = 0,210 valor obtenido de la tabla

de distribucion “rho”.
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0,319
“+——4 — P ——
Zona de rechazo Zona de aceptacién Zona de rechazo

-0,210 0,210

5. Toma de decision
Comparando la ry calculada con la r; critica para la toma de decision: 0,319 > 0,210
esta relacion permite rechazar la hip6tesis nula con un riesgo (maximo) de 1% y
aceptar la hipétesis alterna.

6. Diagrama de dispersion

Gestion empresarial

! Obsenvado
= Lineal

a5

Escala
o8

v s oa s
Sl B TV I =R R e R |

35

30
(5] 8 10 12 14 16

Perspectiva de procesos internos

En el diagrama obtenido, la linea de referencia indica que existe una relacion lineal
positiva. El nivel de concentracion de los puntos 0 marcadores indica un grado

apreciable en la relacion entre la dimension perspectiva de procesos internos y la
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variable asociada gestion empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de
Satipo.

7. Conclusion
Como se acepta la H,, concluimos que existe una relacion considerable entre la
dimension perspectiva de procesos internos y la variable asociada gestion

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo.

Contrastacion de la hipotesis especifica 3

Para contrastar la hipotesis se compara los indicios con la realidad que se observa.
Este procedimiento permitié comprobar si la estimacion se ajusta a los valores
poblaciones. Tuvo como objetivo verificar si la estimacion se adecua a la realidad de
manera fiable. Para aplicar la técnica estadistica se tomo6 en cuenta la dimension
perspectiva de innovacién y aprendizaje con la variable asociada gestion empresarial,

el estadistico seleccionado fue rho de Spearman.

Objetivo especifico 3
Determinar la relacién existente entre la perspectiva de innovacion y aprendizaje con

la gestion empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacién negativa alta
-0,4a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
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0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacidn positiva baja
0,4a0,69 Correlacidn positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacidn positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: (A. Martinez & Campos, 2015). Correlacion entre Actividades de Interaccion Social Registradas con
Nuevas Tecnologias. México: Revista Mexicana de Ingenieria Biomédica.

Tabla 19.
Correlacion no paramétrica de la hipdtesis especifica 3.

Perspectiva -
Gestion
y aprendizaje
Coeficiente de .
Perspectiva » 1,000 ,480
correlacion
de innovacion ] ]
o Sig. (bilateral) . ,000
y aprendizaje
Rho de N 88 88
Spearman Coeficiente de
. ] ,480" 1,000
Gestién correlacion
empresarial g pilateral) 000
N 88 88

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaborado por el autor a partir de los datos estadisticos de la encuesta.

En la tabla 19 se observa que el nivel de significancia es de 0,000 menor que
la significancia bilateral de 0,01 y el valor del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman es de 0,480 sobre la relacion entre la perspectiva de innovacion y
aprendizaje con la gestion empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de
Satipo, evidenciado una correlacion positiva moderada de acuerdo a la tabla de

interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman.

Prueba de hipdtesis para la dimension perspectiva de innovacién y aprendizaje

con la variable gestion empresarial
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Hipotesis especifica formulada:

Existe una relacion directa y significativa entre la perspectiva de innovacion y
aprendizaje con la gestion empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de

Satipo - 2019.

Prueba de hipdtesis: Significancia estadistica

1. Hipotesis nula
NO existe una relacion directa y significativa entre la perspectiva de innovacion y
aprendizaje con la gestién empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de
Satipo - 2019.
Hy:t=0

2. Hipotesis alterna
Existe una relacion directa y significativa entre la perspectiva de innovacion y
aprendizaje con la gestion empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de
Satipo - 2019.
Hi:t#0

3. Nivel de significancia
El nivel de significacion a = 0,01

El valor critico ry aun a=0,01 y n=88 esr = 0,210

4. Calculo estadistico
El coeficiente rho de Spearman hallado es r; = 0,480 para aceptar o rechazar la H,
se compara rho de Spearman hallado con 7,,;., = 0,210 valor obtenido de la tabla

de distribucién “rho”.
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0,480
+——4 —————————p
Zona de rechazo Zona de aceptacién Zona de rechazo

-0,210 0,210

5. Toma de decision
Comparando la ry calculada con la 7y critica para la toma de decision: 0,480 > 0,210
esta relacion permite rechazar la hipdtesis nula con un riesgo (maximo) de 1% y

aceptar la hipétesis alterna.

6. Diagrama de dispersion
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En el diagrama obtenido, la linea de referencia indica que existe una relacion lineal

positiva. El nivel de concentracion de los puntos o marcadores indica un grado
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apreciable en la relacién entre la dimension perspectiva de innovacion y
aprendizaje y la variable asociada gestion empresarial en las empresas ferreteras de
la provincia de Satipo.

7. Conclusion
Como se acepta la H,, concluimos que existe una relacion considerable entre la
dimension perspectiva de innovaciény aprendizaje con la variable asociada gestion

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo.

5.2.5. Contrastacion de la hipotesis especifica 4
Para contrastar la hipotesis se compara los indicios con la realidad que se observa.
Este procedimiento permitio comprobar si la estimacion se ajusta a los valores
poblaciones. Tuvo como objetivo verificar si la estimacion se adecua a la realidad de
manera fiable. Para aplicar la técnica estadistica se tomo en cuenta la dimension
perspectiva financiera y la variable asociada gestion empresarial, el estadistico

seleccionado fue rho de Spearman.

Objetivo especifico 4
Determinar la relacion que existe entre la perspectiva financiera con la gestion

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.

Interpretacion del coeficiente de correlacién de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacién negativa alta
-0,4a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja

-0,01a-0,19 Correlacién negativa muy baja
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0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacién positiva moderada
0,7a0,89 Correlacién positiva alta
0,9a0,99 Correlacién positiva muy alta

1 Correlacidn positiva grande y perfecta

Fuente: (A. Martinez & Campos, 2015). Correlacion entre Actividades de Interaccion Social Registradas con
Nuevas Tecnologias. México: Revista Mexicana de Ingenieria Biomédica.

Tabla 20.
Correlacion no paramétrica de la hipdtesis especifica 3.
Perspectiva Gestion
) . empresarial
financiera
Coeficiente de
] 1,000 ,526"™
Perspectiva correlacion
financiera Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 88 88
Spearman Coeficiente de
,526 1,000
Gestion correlacion
empresarial g pilateral) 000
N 88 88

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaborado por el autor a partir de los datos estadisticos de la encuesta.

En la tabla 20 se observa que el nivel de significancia es de 0,000 menor que
la significancia bilateral de 0,01 y el valor del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman es de 0,526 sobre la relacion entre la perspectiva financiera con la gestion
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, evidenciado una
correlacion positiva moderada de acuerdo a la tabla de interpretacion del coeficiente

de correlacion de Spearman.

Prueba de hipoétesis para la dimension perspectiva financiera con la variable

gestion empresarial



111

Hipotesis especifica formulada:

Existe una relacion directa entre la perspectiva financiera y la gestion empresarial en

las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.

Prueba de hipdtesis: Significancia estadistica

1. Hipotesis nula
NO existe una relacion directa entre la perspectiva financiera y la gestion
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.
Hy:t=0
2. Hipotesis alterna
Existe una relacion directa entre la perspectiva financiera y la gestion empresarial
en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.
Hi:t#0
3. Nivel de significancia
El nivel de significacion o = 0,01

El valor critico ry aun = 0,01 y n=88 es r = 0,210

4. Calculo estadistico
El coeficiente rho de Spearman hallado es r; = 0,526 para aceptar o rechazar la H,
se compara rho de Spearman hallado con 7,,;., = 0,210 valor obtenido de la tabla

de distribucion “rho”.
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0,526
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5. Toma de decision
Comparando la ry calculada con la r; critica para la toma de decision: 0,526 > 0,210
esta relacion permite rechazar la hip6tesis nula con un riesgo (maximo) de 1% y
aceptar la hipétesis alterna.

6. Diagrama de dispersion
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En el diagrama obtenido, la linea de referencia indica que existe una relacion lineal

positiva. El nivel de concentracion de los puntos o marcadores indica un grado
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apreciable en la relacion entre la dimension perspectiva financiera y la variable
asociada gestion empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo.

. Conclusion

Como se acepta la H,, concluimos que existe una relacion considerable entre la
dimension perspectiva financiera y la variable asociada gestion empresarial en las

empresas ferreteras de la provincia de Satipo.
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Discusién de resultados

En primer lugar, de acuerdo al objetivo general, “Determinar la relacion existente entre el
balanced scorecard y la gestion empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo
—2019”, los resultados obtenidos en la tabla 16 evidencian un nivel de correlacion positiva alta
(. =0,766™), entre el balanced scorecard y la gestion empresarial, reflejando que una correcta
implementacion del cuadro de mando integral propondria que las organizaciones enlacen sus
estrategias con objetivos operativos y financieros medibles y relacionados entre si, facilitando
el comportamiento de las personas clave de la organizacion, y evidenciando una imagen
excelente hacia sus clientes; lo que significaria un apoyo directo a la gestion empresarial de las
empresas ferreteras de la provincia de Satipo, datos que al ser comparados con lo sefialado por
Colareta (2018) en su tesis titulada “El balanced scorecard y la gestion empresarial en las
MYPES del sector panadero del distrito de Chorrillos, 2017, dénde el autor sefiala que el
balanced scorecard influye positivamente en la gestion empresarial de las Mypes del sector
panadero del distrito de Chorrillos, ya que, mediante esta metodologia se puede alinear todas
las areas, actividades y procesos de la organizacion en funcion de los objetivos estratégicos,

generando que la mision y vision de las empresas, se materialicen en acciones reales.

El balanced scorecard es un instrumento estratégico que es utilizado para precisar los
objetivos que conlleva al desarrollo de las entidades. Esta herramienta ayuda a tener una mejor
planificacion de las estrategias mediante la implementacion de procesos que aseguren el futuro
de la organizacién. Ademas, el equilibrio entre los indicadores en cada una de las perspectivas
(cliente, procesos internos, innovacion y aprendizaje y perspectiva financiera); ayuda a que la
organizaciéon no desatienda aspectos importantes en su desenvolvimiento. Esta herramienta
encaja perfectamente como un instrumento de apoyo a la gestién empresarial de las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo, ya que, permite evaluar mediante indicadores de

desempefio el avance satisfactorio de los objetivos trazados para la organizacién, lo que



115

contribuye a que los altos mandos de las empresas formen estrategia que generen desarrollo,

crecimiento y posicionamiento en la entidad.

En segundo lugar, de acuerdo a uno de los objetivos especificos, “Determinar de qué
manera la perspectiva de cliente se relaciona con la gestion empresarial en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo — 20197, los resultados obtenidos en la tabla 17 evidencian
un nivel de correlacion positiva moderada (r, = 0,417**), entre la perspectiva de cliente y la
gestién empresarial en las empresas ferreteras de Satipo, reflejando que, uno de los aspectos
mas importantes para el éxito de una organizacion es conocer el nivel de satisfaccion de los
clientes, ya que, comprender los requerimientos y necesidades de éstos permite que las
empresas efectlien ajustes en su procesos para adquirir nuevos clientes o reforzar el vinculo de
los clientes ya obtenidos; datos que al ser comparados con los sefialado por Rodriguez (2016)
en su tesis titulada “Culturas organizativas, Cuadro de Mando Integral y performance
empresarial en las Pequefias y Medianas Empresas”, donde se sefiala que, el tacto de
indicadores que miden el nivel de satisfaccion de los clientes permite una mayor penetracion
en los mercados y una mayor fidelidad de los clientes, lo cual implica una mejoria significativa

en la gestion de la empresa.

La perspectiva de cliente evidencia la colocacion de la entidad en el mercado, precisa
los segmentos de clientes y define la propuesta de valor en objetivos fundamentales. Para
plantear los mencionados objetivos en esta perspectiva se debe tener en cuenta la generacion
de ingresos en base a la satisfaccién de los clientes, ya que, tener conocimiento de la
apreciacion del cliente es fundamental. Ademas, para llegar a satisfacer las necesidades de cada
cliente, es preciso saber que dicha satisfaccion va de la mano con la propuesta de valor que la
entidad plantee. Del mismo modo, estas propuestas deben ser referentes a la calidad, precio y
atencion. Por estas razones, se puede afirmar que la perspectiva de cliente se encuentra

relacionado con la gestion empresarial, ya que, al centrar los objetivos estratégicos en los
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clientes y en el mercado, proporciona un incremento notable en la generacién de ingresos,

puesto que, una buena experiencia del cliente con la organizacion crea satisfaccion y fidelidad.

En tercer lugar, de acuerdo a otro de los objetivos especificos, “Determinar la relacion
que existe entre la perspectiva de procesos internos con la gestion empresarial en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo — 20197, los resultados obtenidos en la tabla 18 evidencian
un nivel de correlacion positiva baja (r; = 0,319*), entre la perspectiva de procesos internos
y la gestion empresarial, reflejando que la ejecucidn exitosa de los procesos internos con el fin
de cubrir los objetivos y expectativas de los clientes y socios 0 accionistas de la empresa se
relaciona directamente con la gestion empresarial de las empresas ferreteras de la provincia de
Satipo; datos que al ser comparados con lo hallado por Cortez & Zelada (2016) en su tesis
titulada “Aplicacion del balanced scorecard para mejorar la gestién operativa de la empresa
Full Music afio 2015”, en la cual, el autor senala que, la perspectiva de procesos internos del
balanced scorecard ha permitido medir el avance y logro de cada uno de los objetivos trazados,
generando propuestas de valor que beneficie en costos y gestién al desarrollo de los procesos

internos de la organizacion.

La perspectiva de procesos internos permite identificar que los objetivos e indicadores
estén conectados con los procesos de las entidades, de tal manera que, el éxito dependa de la
ejecucion de procesos que posean una importancia fundamental en la organizacion. La
mencionada perspectiva, se desarrolla a partir de un modelo de negocio de la entidad, de forma
que, los indicadores sean especificos para cada uno de los procesos. Asimismo, para optimizar
los procesos internos en la organizacion es importante proveer de recursos materiales y
humanos que permitan optimizar aspectos tales como: calidad de atencién, tiempo de respuesta
al cliente, costo de adquisicién de productos, cumplimiento de garantias, entre otros aspectos.
Por estos motivos, es que la perspectiva de procesos internos evidencia una clara relacion con

la gestion empresarial, puesto que, permite conectar los recursos que fueron invertidos con el
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cumplimiento de objetivos planteados, de tal manera que, la empresa evidencie una
productividad excelente, siendo eficiente para obtener el mayor rendimiento en cada uno de los

procesos internos.

En cuarto lugar, de acuerdo a otro de los objetivos especificos, “Determinar la relacion
existente entre la perspectiva de innovacion y aprendizaje con la gestion empresarial en las
empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 2019”, los resultados obtenidos en la tabla 19
evidencian un nivel de correlacion positiva considerable (r; = 0,480**), entre la perspectiva de
innovacién y aprendizaje con la gestion empresarial, puesto que, la implementacion de
procesos de retroalimentacion contribuye a dar soluciones a los problemas que se generan al
entorno de la organizacion, ayudando a que la gestion administrativa sea mas eficiente; datos
que al ser comparados con los encontrado por A. Muiioz & Pucllas (2017) en su tesis titulada
“Disefio e implementacién del Balanced Scorecard, para Mejorar la Eficiencia en la Gestion
Estratégica de la Empresa de Servicios Mdltiples e Inversiones SYSMART S.A.C. 20157,
donde el autor concluye que, el balanced scorecard por medio de la perspectiva de innovacion
y aprendizaje se contrasta y relaciona con la administracion estratégica, esto debido a que, en
este rubro se pone mayor énfasis a dos aspectos importantes; el primero es la capacitacion y
entrenamiento de los empleados, ya que, un equipo de trabajo capacitado estd preparado para
adaptarse a nuevos retos laborales; el segundo aspecto se refiere al clima organizacional, ya
que, es importante hacer procesos de retroalimentacion para identificar los comportamientos

negativos que tienen ciertos empleados y dar soluciones efectivas a estos.

La perspectiva de innovacion y aprendizaje se enfoca en las capacidades del personal
para poder conseguir los objetivos estratégicos establecidos. Aqui se involucran a los
empleados y el desarrollo de sus habilidades. Aquellos instrumentos aplicados deben estar
relacionados con el nivel de satisfaccion de los empleados lo que conlleva a la generacion de

una adecuada productividad. Es imprescindible para una organizacion contar con talento
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humano que contribuya al éxito de la empresa mediante su desempefio, por esta razon, esta
perspectiva es muy importante en la implementacion del balanced scorecard y en la gestién
empresarial porque el personal que labora en cualquier organizacion funge como el medio para

alcanzar con éxito los objetivos trazados.

En altimo lugar, de acuerdo a otro de los objetivos especificos, “Determinar la relacion
que existe entre la perspectiva financiera con la gestion empresarial en las empresas ferreteras
de la provincia de Satipo — 2019, los resultados obtenidos en la tabla 20 evidencian un nivel
de correlacion positiva considerable (r; = 0,526**), entre la perspectiva financiera y la gestion
empresarial, puesto que, esta herramienta permite que las empresas adecuen sus procesos en
cumplir con sus objetivos financieros, de tal manera que, la empresa cuente con una adecuada
rentabilidad y solvencia econémica para hacer frente a sus pagos y obligaciones futuras, para
contribuir asi, a una correcta gestion empresarial de las mencionadas organizaciones; datos que
al ser comparados con los encontrado por Lluglla (2019) en su tesis titulada “El balanced
scorecard como herramienta de gestion organizacional”, donde el autor concluye que, la
perspectiva financiera del balanced scorecard contribuye a la mejora de las finanzas de la
empresas evaluada, debido a que, mediante la planificacion, la implementacion del balanced
scorecard y el desarrollo de iniciativas bien definidas ha permitido que el indicador de beneficio

costo incremente en beneficio de la empresa.

La perspectiva financiera utiliza aquellos objetivos financieros con respecto al aumento
de la rentabilidad y el rendimiento de los ingresos y activos. Los objetivos financieros son de
suma importancia ya que ayudan a definir el acto financiero que se espera de la estrategia,
ademas, se focaliza en garantizar el desempefio en la organizacion. Asimismo, el cumplimiento
de los objetivos financieros no es posible si no se cuenta con clientes satisfechos y la
fidelizacion de ellos hacia la empresa, por ello, es que los objetivos trazados en las perspectivas

de cliente, procesos internos e innovacion y aprendizaje, son generados a partir de los objetivos
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trazados en la perspectiva financiera. Asi pues, se denota una clara relacion entre la gestion
empresarial y la perspectiva financiera, ya que, el vinculo final de los objetivos de cada unidad
de negocio con la estrategia organizacional se persigue en la empresa con el motivo de generar

utilidad.

A raiz de esta investigacion se formula las siguientes preguntas para futuras

investigaciones:

1. ¢Cémo la perspectiva de procesos internos influye en la productividad en las
empresas ferreteras de la provincia de Satipo?

2. ¢(Como la perspectiva de innovacion y aprendizaje puede relacionarse con la
competitividad en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019?

3. ¢Como la perspectiva financiera influye en la viabilidad econémica en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo - 2019?

4. ¢El balanced scorecard ha sido determinante en la rentabilidad durante la pandemia

del COVID-19 en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo?
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Conclusiones

En relacion a los objetivos planteados se han permitido arribar a las siguientes conclusiones:

1. Tomando en cuenta que el objetivo general que se establecio fue “Determinar la relacion
existente entre el balanced scorecard y la gestion empresarial en las empresas ferreteras de
la provincia de Satipo — 20197, se aplico el cuestionario a la muestra de estudio, logrando
como resultado que el coeficiente de Rho Spearman sea significativo y evidencie una
correlacion positiva alta con un valor de r, = 0,766, el cual comparada a la r; critica (0,766
> (0,210) permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna; por lo tanto, hay
suficiente prueba estadistica para demostrar la existencia de una relacion muy fiable entre
la variable balanced scorecard y la variable asociada gestién empresarial en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo. De acuerdo a lo analizado a lo largo del trabajo de
investigacion, la implementacion del balanced scorecard en las empresas ferreteras de la
provincia de Satipo se ha realizado de manera empirica, ya que, solo se han empleado
algunos aspectos de esta herramienta y no se ha considerado el mapa estratégico para
esclarecer de forma visual la estrategia empresarial, a pesar de ello, se ha denotado
resultados relativamente favorables. Esto ultimo permite deducir que una correcta
implementacion de esta herramienta supondria una mejora significativa en la gestion
empresarial de las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, puesto que, mediante este
modelo de planeacion estratégica se puede segmentar los objetivos e indicadores a partir de
perspectivas (Cliente, procesos internos, innovacion y aprendizaje y financiera) lo que
permitiria esclarecer el planeamiento estratégico; contribuyendo a la gestion empresarial, ya
que, la ejecucion de los objetivos estratégicos propuestos se alinearian de manera coherente
y ldgica.

2. Tomando en cuenta que el primer objetivo especifico que se establecio fue “Determinar de

qué manera la perspectiva de cliente se relaciona con la gestion empresarial en las empresas
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ferreteras de la provincia de Satipo —2019”, se aplicé el cuestionario a la muestra de estudio,
logrando como resultado que el coeficiente de Rho Spearman sea significativo y evidencie
una correlacion positiva moderada con un valor de r; = 0,417, el cual comparada a la rg
critica (0,417 > 0,210) permite rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipétesis alterna; por
lo tanto, hay suficiente prueba estadistica para demostrar la existencia de una relacion
considerable entre la dimension perspectiva de cliente y la variable asociada gestién
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo. Sobre este respecto, se ha
podido observar que, la perspectiva de cliente es uno de las dimensiones que las empresas
ferreteras toman en cuenta para el desarrollo de su administracion estratégica, ya que
usualmente tienen en cuenta los atributos del servicio, la imagen y las relaciones con los
clientes. Esto resulta un aspecto positivo para las empresas de este sector, puesto que, el
éxito de una organizacion se puede dar a conocer por el nivel de satisfaccion de los clientes;
asi también, se denota una clara relacion entre la perspectiva de cliente y la variable gestion
empresarial, ya que, mediante esta herramienta permite que la organizacién analice el
mercado en que se inmiscuye, de tal manera que, pueda generar estrategias en base a los
requerimientos y necesidades de los clientes.

. Tomando en cuenta que el segundo objetivo especifico que se establecid fue “Determinar la
relacion que existe entre la perspectiva de procesos internos con la gestion empresarial en
las empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 2019”, se aplic6 el cuestionario a la
muestra de estudio, logrando como resultado que el coeficiente de Rho Spearman sea
significativo y evidencie una correlacion positiva baja con un valor de r; = 0,319, el cual
comparada a la r; critica (0,319 > 0,210) permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipétesis alterna; por lo tanto, hay suficiente prueba estadistica para demostrar la existencia
de una relacion notable entre la dimension perspectiva de procesos internos y la variable

asociada gestion empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo. Asi
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también, se ha podido observar en el analisis desarrollado por este trabajo que, la perspectiva
de procesos internos se ha tomado en cuenta de manera relevante en las empresas ferreteras
de la provincia de Satipo, esto debido a que, identifican los objetivos e indicadores a
implementar en los procesos mas criticos de las empresas, optimizando los procesos
internos, ya que, ademas, otorgan recursos materiales y humanos para el desarrollo de cada
uno de ellos. Ello incita a que la gestion empresarial mejore, puesto que, las metas de la
organizacion se despliegan en cada unidad de trabajo, las cuales estan influenciadas por las
acciones de cada empleado.

. Tomando en cuenta que el tercer objetivo especifico que se estableci6 fue “Determinar la
relacion existente entre la perspectiva de innovacion y aprendizaje con la gestion
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo — 20197, se aplicé el
cuestionario a la muestra de estudio, logrando como resultado que el coeficiente de Rho
Spearman sea significativo y evidencie una correlacion positiva moderada con un valor de
r, = 0,480 , el cual comparada a la r; critica (0,480 > 0,210) permite rechazar la hipotesis
nula y aceptar la hipdtesis alterna; por lo tanto, hay suficiente prueba estadistica para
demostrar la existencia de una relacion notable entre la dimension perspectiva de innovacion
y aprendizaje con la variable asociada gestién empresarial en las empresas ferreteras de la
provincia de Satipo. En lo analizado por el presente trabajo de investigacion se ha
evidenciado que las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, no implementan la
perspectiva de innovacion y aprendizaje, ya que, no enfocan sus recursos en desarrollar las
habilidades del personal que labora en sus organizaciones. Esto puede considerarse como
un punto débil en las empresas de este rubro, ya que, esta perspectiva es importante para
que los objetivos trazados se puedan cumplir efectivamente porque una organizacién nunca
debe prescindir de capital humano con capacidad para aprender y adaptarse al entorno o

nuevos retos que surjan en su labor. En el ultimo enunciado queda en evidencia la
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importancia de la perspectiva de innovacion y aprendizaje sobre la gestion empresarial, ya
que, la capacitacion y entrenamiento de los miembros de trabajo son cruciales para el
cumplimiento de los objetivos empresariales establecidos en las deméas perspectivas del
balanced scorecard.

. Tomando en cuenta que el cuarto objetivo especifico que se establecid fue “Determinar la
relacion que existe entre la perspectiva financiera con la gestion empresarial en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo — 20197, se aplicé el cuestionario a la muestra de estudio,
logrando como resultado que el coeficiente de Rho Spearman sea significativo y evidencie
una correlacion positiva moderada con un valor de r; = 0,526, el cual comparada a la r
critica (0,526 > 0,210) permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna; por
lo tanto, hay suficiente prueba estadistica para demostrar la existencia de una relacion
notable entre la dimension perspectiva financiera con la variable asociada gestion
empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo. Sobre este respecto, los
trabajadores de las empresas ferreteras analizadas han sefialado que presentan ciertos
desfases en el ambito financiero, debido a que, no suelen cumplir con los objetivos
financieros que se trazan para cada periodo. Es evidente que el vinculo final del balanced
scorecard sobre las empresas, es obtener los mayores beneficios econoémicos posibles, por
este motivo, cada una de las perspectivas deben implementarse correctamente a fin de
obtener los lucros que se espera. Asimismo, esta perspectiva se relaciona de manera evidente
con la gestion empresarial, pues, mediante los indicadores de rendimiento se releja el

comportamiento operativo, crecimiento y sustentabilidad de la empresa.
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Recomendaciones

1. Las empresas ferreteras de la provincia de Satipo necesitan la implementacién correcta de
herramientas de gestion tales como el balanced scorecard, para lo cual se sugiere la
implantacién de un sistema de informacién que soporte los procesos administrativos y de
gestion con el fin de integrar las diferentes herramientas de gestion de cada perspectiva para
cubrir las principales necesidades de las empresas de este rubro. Por ello también se
recomienda al personal administrativo y gerentes de las empresas ferreteras de la provincia
de Satipo capacitarse respecto al uso de softwares tales como: Suite Vision Empresarial,
ISO Software, Isolucion o ClearPoint’s strategy Software; para que puedan gestionar,
planificar y ejecutar sus estrategias de mejor manera.

2. Para aquellos futuros trabajos de investigacion que tomen en consideracion los resultados
finales de éste, se recomienda que tomen mayor énfasis la perspectiva del cliente, debido a
que, es un aspecto muy importante para el desarrollo de las empresas de cualquier rubro;
una empresa que tome en consideracion el entorno del mercado donde se desarrollé y no
toma en consideracion el nivel de satisfaccion de los clientes, es una organizacion destinado
al fracaso.

3. Los resultados finales de este trabajo de investigacion seran cruciales para las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo, por lo tanto, se recomienda que estas sean publicadas,
para que los administradores y gerentes tomen en cuenta la importancia que tiene la
perspectiva procesos internos, puesto que, en esta dimension se despliegan las metas
trazadas del proceso de planificacion estratégica en cada unidad de trabajo para que estas
puedan ejecutarse y cumplirse eficientemente. Por ello también se debe invertir los mejores
recursos humanos y materiales en los procesos mas criticos de la organizacion.

4. Se recomienda llevar adelante los resultados del presente trabajo de investigacion para que

las empresas ferreteras de la provincia de Satipo empleen sus recursos en desarrollar las
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habilidades del personal que labora en sus organizaciones, ya que, la capacitacion de los
empleados es importante para el cumplimiento de los objetivos establecidos en las demas
perspectivas del cuadro de mando integral.

. Los objetivos financieros son los puntos algidos que toda empresa con fines de lucro desea
alcanzar, no obstante, el balanced scorecard no sélo considera los aspectos financieros para
su desarrollo, sino también, considera otros aspectos de gestion para que la empresa pueda
generar rendimiento adecuadamente, por este motivo, se recomienda a las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo no solo enfocarse en la perspectiva financiera, ya que,
los objetivos financieros se iran cumpliendo cuando los objetivos estratégicos de las otras
perspectivas se cumplan. Del mismo modo, también se recomienda la implementacion de
nuevas metodologias de investigacion, para que trabajos futuros encuentre mayor precision

en la resolucion de resultados.
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TITULO: “BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO -

2019~
Problema Objetivo Hipdtesis Marco teorico Variables Metodologia de
Dimensiones Investigacion
Problema general. Objetivo general. Hipotesis general Variable METODO DE

¢De qué manera el balanced
scorecard se relaciona con la
gestion empresarial en las
empresas ferreteras de la
provincia de Satipo - 2019?

Determinar la relacion
existente entre el balanced
scorecard y la gestién
empresarial en las
empresas ferreteras de la
provincia de Satipo - 2019.

Existe una relacién directa y
significativa entre el balanced
scorecard 'y la  gestidn
empresarial en las empresas
ferreteras de la provincia de
Satipo - 2019.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipdtesis especifico

1. ¢ Qué relacién existe
entre la perspectiva de
cliente 'y la gestion
empresarial en las empresas
ferreteras de la provincia de
Satipo - 2019?

1. Determinar de qué
manera la perspectiva de
cliente se relaciona con la
gestion empresarial en las
empresas ferreteras de la
provincia de Satipo -
2019.

1. La perspectiva de
cliente se relaciona directa y
significativamente la gestion
empresarial en las empresas
ferreteras de la provincia de
Satipo — 2019.

V1 Cuadro de Mando Integral

(Nardi, 2015)

Empresas Amazonia y Selva

(Macuri, 2013, pag. 3)

Propuesta de un modelo de

valoracion del cliente

(Guadarrama, 2015, pag. 42)

2. {Cémo la
perspectiva de procesos
internos se relaciona con la
gestion empresarial en las
empresas ferreteras de la
provincia de Satipo - 2019?

2. Determinar la
relacion que existe entre la
perspectiva de procesos
internos con la gestion
empresarial en las
empresas ferreteras de la
provincia de Satipo - 2019.

2. La perspectiva de
procesos internos se relaciona
directamente con la gestion
empresarial en las empresas
ferreteras de la provincia de
Satipo - 2019.

3. ¢Como se
relacionan la perspectiva de
innovacion y aprendizaje
con la gestion empresarial
en las empresas ferreteras de
la provincia de Satipo -
2019?

3. Determinar la
relacion existente entre la
perspectiva de innovacion
y aprendizaje con la
gestion empresarial en las
empresas ferreteras de la
provincia de Satipo - 2019.

3. Existe una relacion
directa y significativa entre la
perspectiva de innovacion vy
aprendizaje con la viabilidad
econdmica en las empresas
ferreteras de la provincia de
Satipo - 2019.

V2 Gestién Empresarial
(Gémez J. , 2015, pag. 52)

Evaluacion de desempefio
(Corral, 2015, pag. 28)

iQué es la
empresarial?
(Rivera, 2017, pég. 29)

estrategia

Balanced Scorecard

D1. Perspectiva de cliente
I1. Estrategia financiera
12. Objetivos
13. Imagen de la empresa
para sus clientes
14, Satisfaccion de los
clientes

D2. Perspectiva de procesos
internos
11. Innovacién
12. Adecuacion de
productos y servicios
13. Propuestas de valor

D3. Perspectiva de
innovacion y aprendizaje
I1. Las capacidades de
los empleados
12. Las capacidades de
los sistemas de
informacion
13. Motivacion,
delegacion de poder
y coherencia de
objetivos
D4. Perspectiva financiera
I1. Resultados
financieros deseados
12. Satisfaccién de las
necesidades de los
accionistas
I3. Objetivos financieros

INVESTIGACION

Método general:
Cientifica

Método especifico:

- Descriptivo

- Hipotético-deductivo
- Estadistico.

- Anélisis y sintesis

TIPO DE INVESTIGACION
Aplicada

NIVEL
Correlacional

Descriptivo-correlacional

M = Muestra del estudio.

01 =. Balanced Scorecard

02 = Gestion empresarial

O = Observaciones.

r = Relacion, Rho de Spearman
entre las dos variables

POBLACION
113 empresas ferreteras de la
provincia de Satipo, region de
Junin.
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4, ¢De qué manera la
perspectiva financiera se
relaciona con la gestion
empresarial en las empresas
ferreteras de la provincia de
Satipo - 2019?

4. Determinar la
relacion que existe entre la
perspectiva financiera con
la gestion empresarial en
las empresas ferreteras de
la provincia de Satipo -
2019.

4. Existe una relacion
directa entre la perspectiva
financiera 'y la  gestién

empresarial en las empresas
ferreteras de la provincia de
Satipo - 2019.

Libros de metodologia

Metodologia de la
Investigacion
(Baena, 2017)

Situaciones y retos de la
investigacion en Latinoamérica
(P. Montoya & Cogollo, 2018)

Metodologia y técnicas para
investigar. recursos para la
elaboracion de  proyectos,
analisis de datos y redaccion
cientifica

(Yuni & Urbano, 2020)

Metodologia de investigacion
para la educaciébn y la
diversidad

(Dominguez et al., 2018)

Variable asociada
Gestion empresarial

D1. Productividad
11. Evaluacion de

desempefio

12. Innovacién

13. Estrategias
empresariales

D2. Competitividad

11. Sustentabilidad

12. Exito de una
organizacion

13. Andlisis estratégico

14. Calidad de gestion

I5. Ventajas
comparativas

D3. Viabilidad
I1. Disponibilidad de
recursos monetarios
12. Andlisis de los
recursos
presupuestarios
13. Calidad de gestion

MUESTRA
88 empresas ferreteras de la
provincia de Satipo, region de

Junin.

TECNICAS E INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas Instrumentos
Encuesta Cuestionario
Anadlisis Fichas
documental textual
TECNICAS DE

PROCESAMIENTO Y
ANALISIS DE DATOS
o A. descriptivo
e A.inferencial
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TITULO: “BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO -

2019”
Variable D. Conceptual D. Operacional Dimensiones D. Conceptual Indicadores
De acuerdo a (Sénchez, Vélez & Araljo, 2015, . Fof ;
pag. 43) "Esta perspectiva apoya a la estrategia V1.1.1: Estrategia financiera
financiera recogiendo los objetivos de resultados
que el emprendedor espera obtener con sus . P
clientes para alcanzar sus objetivos financieros. Vilz: Objetlvos
Se centra en aspectos como la imagen de la
Vi1 empresa para sus clientes, siendo esencial para | \/1.1.3: Imagen de la empresa para
Perspectiva de cliente | las empresas que comienzan, ya que en ella se sus clientes
El Balanced Scorecard es una definen objetivos sob_re_ cémo se pretende que la
herramienta estratégica que eAmpre_sad sea Ipermbu:a porI I(_)s cllentels.
; for sumiendo que las ventas se relacionan con la . » .
S)él:g%? v;?ﬂggﬁig?g“;?; satisfaccion de los clientes, en la mayoria de los | V1.1.4: Satisfaccion de los clientes
perspec%ivz;sz O' dimensiuones BSC definidos por las empresas se incluyen y
relacionan entre si"
De acuerdo a (Alveiro, 2011, | que mejoran la metodologia (Finali & Chacin, 2014, pig. 53) " dificil
A " ; i anin inali acin, , pag. es muy difici ..
Ir)lzgéeS)orizlin%aldaemlzgg (S:gr?(iigigi Sst;;abajgéiri;;;sgg|zacs|82: conseguir clientes satisfechos, fieles si no hay V1.2.1: Innovacion
L . . . : innovacién, adecuacion de productos o
de ) la administracion | perspectiva del  cliente, servicios, y de todos los procesos internos, con
V eStrateglca, SInO que nace pOI’ pEI’SpeCtlva de los prOCGSOS respecto a las necesidades cambiantes del
1 los norteamericanos Robert | internos, perspectiva  de V1.2 mercado. Los responsables deben identificar 1os | \/1 2 2 Adecuacidn de productos y
Kaplan y David Norton, con la | innovacion y aprendizaje y | Perspectiva de procesos | procesos criticos internos en los que la servicios
BALANCED idea de disefar una estrategia | perspectiva financiera. A internos organizacion debe ser excelente, sts Flirocesos
ibili icié 4 icacié permitiran entregar propuestas de valor que
SCORECARD | Que p03|b_|lltara_ ‘una medl_uon tr,avgs de la aplicacion de la ¢ ) L
de la satisfaccion del cliente | técnica de encuesta, iéra;?:tog esrsger;ggi” 3e IO:rrﬁiltlierg:\essangatlzzsr
final. Esta estrategia consta de | utilizando como |asg expectativa?s oieq reﬁtabilidad de los | V1.2.3: Propuestas de valor
cuatro indicadores:  cliente, | instrumentos un cuestionario accionistas”.
negocio interno, innovaciony | y empleando como
aprendizaje, perspectiva | informantes a los . .
financiera". administradores y contadores V13.1: Las capacidades de los
de las empresas ferreteras de A este respecto (Montoya & Barbaro, 2011, pag. empleados
la provincia de Satipo, se 45) En la estructura y relaciones de causa-efecto
obtiene datos sobre la gel Balandc'ed_Scorecarq se establece Iabperspectivall
i ; e aprendizaje y crecimiento como base para e .
opinion de las perspectivas V13 P e - oo P V1.3.2: Las capacidades de los
del Balanced Scorecard Perspectiva de logro de las demas perspectivas y del éxito de la ' ) -
’ £rsp I unidad de informacién. [..] Kaplan y Norton | Sistemas de informacion
Innovacion y establecen tres variables del

aprendizaje

aprendizaje y
crecimiento: Las capacidades de los empleados,

las capacidades de los sistemas de informacién
y motivacidn, delegacién de poder y coherencia

de objetivos.

V1.3.3; Motivacion, delegacion de

poder y coherencia de objetivos
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V14
Perspectiva financiera

(Sanchez, Vélez & Araljo, 2015, pag. 42) menciona "La
perspectiva financiera incluye los objetivos de los
resultados financieros deseados. Por consiguiente, el
emprendedor se debe preguntar por los resultados
financieros que quiere obtener con el modelo de negocio
que ha definido, dando respuesta y satisfaciendo las
necesidades y deseos de sus accionistas o inversores. El
disefio del BSC ofrece una oportunidad al emprendedor
para replantearse, después de haber generado su modelo
de negocio, cudles son o deberian ser sus objetivos
financieros para asegurarse la financiacion que le
permita desarrollar su negocio"

V14.1: Resultados  financieros
deseados
V1.4.2: Satisfaccion  de  las

necesidades de los accionistas

V1.4.3: Objetivos financieros
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Variable Asociada D. Conceptual D. Operacional Dimensiones D. Conceptual Indicadores
V2.1.1: Evaluacion de desempefio
De acuerdo a (Morales, 2014, pag. 41) "La
medicion de la productividad a nivel de las
La gestion empresarial se V21 empresas, asi como de las cadpr_ms V2.1.2: Innovacion
. - s productivas, resulta ser una condicion
Para (Ucha, 2011, pag. 1) “La gntlend?_ C%m; un-conjunto Productividad necesaria para la evaluacion de su
VI ~ . - Y
gestién empresarial es aquella osien;% al ainecsremclﬁo dsg desempefio, Ia_lnnovauon y la Eieflmcnon . .
actividad empresarial que, a product.i\./iQad y de sus estrategias empresariales V2.1.3: Estrategias empresariales
) i competitividad ~ de  la
traves de diferentes | organizacion, ello supone la
individuos  especializados, | administracion del V2.2.1: Sustentabilidad
) funcionamiento  de la
como ser. directores | empresa para conseguir una La competitividad es un aspecto central en ,
institucionales, consultores, | adecuada viabilidad la sustentabilidad y éxito de una | V2.2.2: EXito de una organizacion
econdmica. Asi pues, a organizacion y, como tal, debe ser integrada
productores, gerentes, entre | trayés de la aplicacion de la V2.2 al analisis__estratégico. [.]. La — —
V> otros, y de acciones, buscara | técnica  de  encuesta, Competitividad competitividad de una organizacién se mide | V2.2.3: Analisis estratégico
. . utilizando como a través de sus ventajas comparativas y
GESTION mejorar la productividadyla | instrumentos un ventajas competitivas frente a otras | \/2 2 4- Calidad de gestion

EMPRESARIAL

competitividad de  una
empresa o de un negocio. Es
decir, la finalidad de Ia
gestion empresarial es que la
empresa 0 compafila en
cuestion sea viable

econémicamente”

cuestionario y empleando
como informantes a los
administradores y
contadores de las empresas
ferreteras de la provincia de
Satipo, se obtiene datos
sobre la opinion de que tan
buena es la administracion
respecto a la productividad,
competitividad y viabilidad
econdmica de cada una de
estas estas empresas

organizaciones

V2.2.5: Ventajas comparativas

V2.3
Viabilidad econémica

De acuerdo a (Santiago, 2010, pag. 10) "La
viabilidad Financiera informa sobre la
disponibilidad de recursos monetarios en
los momentos en que la ejecucién o la
operacion del Proyecto los necesita. En el
caso que el ejecutor previsto sea un ente
Publico se focaliza la atencion en el anélisis
de los recursos presupuestarios, previstos
y ejecutados, en la calidad de la gestién y
en el dinamismo exhibido para la ejecucion
y disposicién de los fondos, en la existencia
0 no de ampliaciones presupuestarias en
ejercicios precedentes y en el grado de
ejecucion logrado en términos histéricos. ".

V2.3.1: Disponibilidad de recursos
monetarios

V2.3.2: Andlisis de los
presupuestarios

recursos

V2.3.3: Calidad de gestion
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TITULO: “BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO -

2019”
Variable Dimensiones Indicadores Items Respuesta
. . 1. ¢Con el balanced scorecard las empresas pueden realizar
V1.1.1: Estrategia financiera éstrategias financieras tomando coﬁwo ref(?rencia la satisfaccion
de sus clientes?
V1.1.2: Objetivos 2. ¢La empresa establece objetivos para cubrir los requerimientos
Vi1 de los clientes?
Perspectiva de cliente | \/1.1.3: Imagen de la empresa parasus (3. ¢Es imprescindible tener la capacidad de generar vinculos con
clientes los clientes para desarrollar una perspectiva integral de estos
hacia sus empresas?
V1.1.4- Satisfaccion de los clientes |4 ¢La calidad y precio de los productos adquiridos satisfacen los
deseos, necesidades y expectativas de los clientes?
V1.2.1: Innovacion 5. ¢Se innova productos y/o servicios teniendo en cuenta las
necesidades emergentes o potenciales en el mercado?
V12 V1.2.2: Adecuacion de productos y 6. ¢Se realiza un estudio del mercado, an_é}Iisis de la competenciay | Escala Likert
Perspecﬁva de servicios estrategias respectivas para la adaptacion de los productos y/o e-si
procesos internos servicios? = olempre
V1 ) 7. ¢Con ayuda del balanced scorecard se generan propuestas de P
V1.2.3: Propuestas de valor valor que beneficien en costos a los procesos internos del 4= Casi siempre
BALANCED negocio? 3= A veces
SCORECARD V1.3.1: Las capacidades de los |8. ¢Laorganizacion tiene empleados con buenas capacidades de
empleados razonamiento, que puedan dar soluciones innovadoras a los 2 = Casi Nunca
V13 _ continuos problemas y cambios que surjan en _el entorno?
Perspeciiva de \(1.3.2: La_ts capagldades de los 9. ¢(La empresa emplea S|ste,rr_1as de informacion innovadores que 1 = Nunca
innovacién y sistemas de informacion gestionen sus procesos criticos?

aprendizaje

V1.3.3: Motivacion, delegacién de
poder y coherencia de objetivos

10. ¢Se realiza constates retroalimentaciones para evaluar la
motivacion del empleado y el cumplimiento de los objetivos?

V14
Perspectiva financiera

V1.4.1: Resultados financieros |11.;Con la herramienta balanced scorecard la empresa suele
deseados cumplir con los objetivos financieros trazados para dicho
periodo?
. ., 12. ;La satisfaccion de las necesidades de los accionistas es
V1.4.2: Satisfaccion de las ¢

necesidades de los accionistas

influenciada por el margen de utilidad que se obtiene, ademas del
continuo desarrollo en el comportamiento de la organizacion
frente al mercado?

V1.4.3:; Objetivos financieros

13. ¢ Es considerado como objetivo financiero prioritario la salud
financiera y la rentabilidad de la organizacién?
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Variable asociada Dimensiones Indicadores Items Respuesta
V2 1.1: Evaluacion de d . 1. ¢En laevaluacion del desempefio se valora los elementos
1.1 Bvaluacion e desempeno indispensables que generan la productividad de los empleados en
sus actividades?
V2.1 V2.1.2: Innovacion de la organizacion 2. ¢Lainnovacion involucra la adaptacion de la empresa para
Productividad generar productividad frente a sus competidores?
V2.1.3: Estratedi ial 3. ¢Los Items que se consideraran como estrategias empresariales
-0 ESlraleglas empresariales son aprobados segun evaluaciones que determinen un resultado
productivo?
V/2.2.1: Sustentabilidad 4. ¢Por lo regular la empresa adopta estrategias de negocio que Escala Likert
satisface las necesidades de la organizacion y sus interesados?
e N ¢Para lograr el éxito de una organizacion es viable generar 5= Siempre
Vo V2.2.2: Exito de una organizacion habilidades gerenciales y con estas abordar a una adecuada
gestion empresarial? 4= Casi siempre
GESTION V2.2 V2.2.3: Analisis estratégico 6. ¢Se analiza que los objetivos y propdsitos de la organizacion
EMPRESARIAL Competitividad generan una ventaja competitiva frente a otras organizaciones? | 3 = A veces
V2.2.4: Calidad de gestion 7. ¢Laempresa se rodea de asesores para la implementacion de un 9 = Casi N
sistema de gestion que ayude a generar calidad en esta? = Last Nunca
. . 8. ¢Laempresa genera ventajas competitivas que fortalezca el 1=N
: . L . = Nunca
V2.2.5: Ventajas comparativas vinculo de la organizacion y sus clientes?
V2.3.1: Disponibilidad de recursos |9. ¢En laempresa por lo usual hay disponibilidad de recursos
monetarios monetarios para la ejecucion de ventas en cantidad?
V2.3 V2.3.2: Andlisis de los recursos |10. ¢Se realiza un andlisis presupuestario en las decisiones
Viabilidad econémica | presupuestarios empresariales sobre la asignacion y distribucion de los recursos
financieros?
V2.3.3: Calidad de gestion 11. ¢Hay calidad de gestién para la asignacion de los recursos a los

procesos mas importantes y necesarios?
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Anexo 4: Instrumento de investigacion

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

CUESTIONARIO

Mediante el presente documento nos presentamos a Usted a fin de obtener informacion
relevante para el desarrollo de nuestra tesis titulada “BALANCED SCORECARD Y
GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE
SATIPO - 2019” el cual nos permitira medir las variables de investigacion y probar nuestra
hipdtesis, del cual pedimos nos apoye en las respuestas; quedando agradecidos por su
intervencion y haciendo la aclaracion de que dicha informacion es reservada y anénima.
INSTRUCCIONES: Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una
sola respuesta que considere la correcta; los items de pregunta y respuesta a considerar son:

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

1 2 3 4 5

Consentimiento Informado

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por la Bach. Jennifer Sara, Curi
Vicente y el Bach. Maycol, Ichpas Quispe. He sido informado (a) de que la meta de este estudio es
desarrollar un trabajo de investigacion
Me han indicado también que tendré que responder las preguntas del cuestionario, lo cual
tomaréa aproximadamente 15 minutos. Reconozco que la informacién que yo provea en el trabajo de esta
investigacion es estrictamente confidencial y no serd usada para ningin otro propdsito fuera de este
estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el trabajo de
investigacion en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto
acarree perjuicio alguno para mi persona.
Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir
informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido.

VARIABLE 1: BALANCED SCORECARD

iITEMS/REACTIVOS VALORACION

Dimensién 1: Perspectiva de cliente 1 2 3 4 5

1. ¢Con el balanced scorecard las empresas pueden realizar
estrategias financieras tomando como referencia la
satisfaccidn de sus clientes?

2. ¢La empresa establece objetivos para cubrir los
requerimientos de los clientes?

3. ¢Esimprescindible tener la capacidad de generar vinculos
con los clientes para desarrollar una perspectiva integral
de estos hacia sus empresas?

4. ¢La calidad y precio de los productos adquiridos
satisfacen los deseos, necesidades y expectativas de los
clientes?

Dimension 2: Perspectiva de procesos internos

5. ¢Se innova productos y/o servicios teniendo en cuenta las
necesidades emergentes o potenciales en el mercado?
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6. ¢Se realiza un estudio del mercado, anéalisis de la
competencia y estrategias respectivas para la adaptacién
de los productos y/o servicios?

7. ¢Con ayuda del balanced scorecard se generan propuestas
de valor que beneficien en costos a los procesos internos
del negocio?

Dimensién 3: Perspectiva de innovacion y aprendizaje

8. ¢La organizacion tiene empleados con buenas
capacidades de razonamiento, que puedan dar soluciones
innovadoras a los continuos problemas y cambios que
surjan en el entorno?

9. ¢Laempresa emplea sistemas de informacion innovadores
gue gestionen sus procesos criticos?

10. ¢ Se realiza constates retroalimentaciones para evaluar la
motivacion del empleado y el cumplimiento de los
objetivos?

Dimension 4: Perspectiva financiera

11. ¢Con la herramienta balanced scorecard la empresa suele
cumplir con los objetivos financieros trazados para dicho
periodo?

12. ¢ La satisfaccion de las necesidades de los accionistas es
influenciada por el margen de utilidad que se obtiene,
ademas del continuo desarrollo en el comportamiento de
la organizacion frente al mercado?

13. ¢Es considerado como objetivo financiero prioritario la
salud financiera y la rentabilidad de la organizacion?

Gracias por su colaboracion
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

CUESTIONARIO

Mediante el presente documento nos presentamos a Usted a fin de obtener informacién
relevante para el desarrollo de nuestra tesis titulada “BALANCED SCORECARD Y
GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE
SATIPO - 2019” el cual nos permitira medir las variables de investigacion y probar nuestra
hipétesis, del cual pedimos nos apoye en las respuestas; quedando agradecidos por su
intervencion y haciendo la aclaracion de que dicha informacion es reservada y andnima.
INSTRUCCIONES: Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una
sola respuesta que considere la correcta; los items de pregunta y respuesta a considerar son:

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

1 2 3 4 5

Consentimiento Informado

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por la Bach. Jennifer Sara, Curi
Vicente y el Bach. Maycol, Ichpas Quispe. He sido informado (a) de que la meta de este estudio es
desarrollar un trabajo de investigacion
Me han indicado también que tendré que responder las preguntas del cuestionario, lo cual
tomara aproximadamente 15 minutos. Reconozco que la informacion que yo provea en el trabajo de esta
investigacion es estrictamente confidencial y no sera usada para ningun otro propdésito fuera de este
estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el trabajo de
investigacion en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto
acarree perjuicio alguno para mi persona.
Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir informacion sobre
los resultados de este estudio cuando éste haya concluido.

VARIABLE 2: GESTION EMPRESARIAL

ITEMS/REACTIVOS VALORACION

Dimension 1: Productividad 1 2 3 4 5

1. (En laevaluacién del desempefio se valora los elementos
indispensables que generan la productividad de los
empleados en sus actividades?

2. ¢Lainnovacién involucra la adaptacion de la empresa para
generar productividad frente a sus competidores?

3. ¢Los Items que se consideraran como estrategias
empresariales son aprobados seglin evaluaciones que
determinen un resultado productivo?

Dimension 2: Competitividad

4. ¢Por lo regular la empresa adopta estrategias de negocio
gue satisface las necesidades de la organizacion y sus
interesados?

5. ¢Paralograr el éxito de una organizacion es viable generar
habilidades gerenciales y con estas abordar a una
adecuada gestion empresarial?
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6. ¢Se analiza que los objetivos y propositos de la
organizacion generan una ventaja competitiva frente a
otras organizaciones?

7. ¢Laempresa se rodea de asesores para la implementacion
de un sistema de gestion que ayude a generar calidad en
esta?

8. ¢La empresa genera ventajas competitivas que fortalezca
el vinculo de la organizacidn y sus clientes?

Dimensién 3: Viabilidad econémica

9. ¢Enlaempresa por lo usual hay disponibilidad de recursos
monetarios para la ejecucion de ventas en cantidad?

10. ;Se realiza un analisis presupuestario en las decisiones
empresariales sobre la asignacion y distribucién de los
recursos financieros?

11. ;Hay calidad de gestion para la asignacion de los recursos
a los procesos mas importantes y necesarios?

Gracias por su colaboracion
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Confiabilidad del instrumento

Estadistica de fiabilidad de la variable “Balanced Scorecard”
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Media de escala
si el elemento se

ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

1. ¢Con el balanced
scorecard las empresas pueden
realizar estrategias financieras
tomando como referencia la

satisfaccion de sus clientes?

54,11

35,399

,588

,920

2. ¢La empresa establece

objetivos  para cubrir  los

requerimientos de los clientes?

54,28

34,801

591

,920

3. ¢Es

tener la capacidad de generar

imprescindible

vinculos con los clientes para

desarrollar una  perspectiva

integral de estos hacia sus

empresas?

54,50

37,441

,396

,926

4, ¢La calidad y precio de
los productos adquiridos
satisfacen los deseos,
necesidades y expectativas de los

clientes?

53,89

35,516

,766

914

5. ¢Se innova productos
ylo servicios teniendo en cuenta
las necesidades emergentes o

potenciales en el mercado?

53,89

35,281

,805

,913

6. ¢Se realiza un estudio
del mercado, andlisis de la
competencia y  estrategias
respectivas para la adaptacion de

los productos y/o servicios?

53,78

35,712

,868

,913

7. ¢Con

balanced scorecard se generan

ayuda del

propuestas de valor que
beneficien en costos a los

procesos internos del negocio?

54,11

33,046

,795

,912
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8. ¢La organizacion tiene
empleados con buenas
capacidades de razonamiento,
que puedan dar soluciones
innovadoras a los continuos
problemas y cambios que surjan

en el entorno?

54,11

35,281

,706

,916

9. ¢(La empresa emplea
sistemas de informacion
innovadores que gestionen sus

procesos criticos?

54,22

32,065

,828

,910

10. ;Se realiza constates
retroalimentaciones para evaluar
la motivacion del empleado y el

cumplimiento de los objetivos?

54,22

35,359

,593

,920

11. ¢;Con la herramienta
balanced scorecard la empresa
suele cumplir con los objetivos
financieros trazados para dicho

periodo?

54,33

31,647

,754

,915

12. ¢La satisfaccion de las
necesidades de los accionistas es
influenciada por el margen de
utilidad que se obtiene, ademas
del continuo desarrollo en el
comportamiento de la

organizacién frente al mercado?

54,56

36,144

,619

,919

13. ¢Es considerado como
objetivo financiero prioritario la
salud financiera y la rentabilidad

de la organizacion?

54,00

37,412

,535

,921
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Estadistica de fiabilidad de la variable asociada “Gestion empresarial”

Media de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion
total de
elementos

corregida

Correlacion
multiple al

cuadrado

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

1. ¢En la evaluacion del
desempefio se valora los
elementos indispensables
que generan la productividad
de los empleados en sus

actividades?

44,22

36,183

,803

,897

,895

2. JLa innovacion
involucra la adaptacién de la
empresa  para  generar
productividad frente a sus

competidores?

43,78

41,007

, 739

,800

,903

3. ¢Los Items que se
consideraran como
estrategias empresariales
son aprobados segun
evaluaciones que determinen

un resultado productivo?

44,22

38,301

,656

,811

,903

4. ¢Por lo regular la
empresa adopta estrategias
de negocio que satisface las
necesidades de la
organizacion y sus

interesados?

43,78

38,183

,860

,884

,894

5. ¢Para lograr el éxito
de una organizacion es viable
habilidades

gerenciales y con

generar
estas
abordar a una adecuada

gestion empresarial?

43,83

35,559

877

,910

,890

6. ¢Se analiza que los
objetivos y propésitos de la
organizacion generan una
ventaja competitiva frente a

otras organizaciones?

43,78

41,359

,686

, 725

,904
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7. ¢clLa  empresa se
rodea de asesores para la
implementacion de un
sistema de gestion que ayude

a generar calidad en esta?

44,11

39,987

412

,536

,919

8. ¢La empresa genera
ventajas competitivas que
fortalezca el vinculo de la

organizacion y sus clientes?

44,33

38,706

, 710

, 710

,900

9. ¢En la empresa por
lo usual hay disponibilidad de
recursos monetarios para la
ejecucion de ventas en

cantidad?

44,33

37,294

722

,639

,899

10. .Se realiza un
andlisis presupuestario en las
decisiones empresariales
sobre la asignacion y
distribucion de los recursos

financieros?

44,72

38,330

,548

,624

911

11. ¢Hay calidad de
gestion para la asignacion de
los recursos a los procesos
mas importantes y

necesarios?

44,44

41,556

,514

,661

,910
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Validez del instrumento

LIC. LILIAN BETTSY AYLLON MIRANDA

17

Anexo 6: Validez de contenido del instrumento de informacién
Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de investigacion que hace parte de
la investigacion BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS
FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 2019. La evaluaci6n de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados
eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: Lusraws BETTSY Ayrigur  Hrimomps

Formacion acadéimica: ;. &: PR/ ITHACON, . . i.ivivivovivviivevsvavisniveviossons sopeswsnans sy vivwssnsvas
Areas de experiencia profesional: .. 72246723, .« v
Tiempo: ..&/4:22.... Aiios Cargo actual: . T&75. 2.4, 2047, @0 a7 ex.. A8 ns 0.
Institucion: véss - 34770 -

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.

Categoria

Calificacién

Indicador

Suficiencia (S)

Los items que
pertenecen a una
misma dimensién
bastan para obtener la
medicién de esta

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1. Los items no son suficientes para medir la dimensién

2.Los items miden algun aspecto de la dimension, pero no
corresponden de la dimensién total

3. Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
la dimensién completamente

4. Los items son suficientes

Claridad (C)
El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintdctica y semdntica
son adecuadas

1.No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1.El item no es claro

2.El ftem requiere muchas modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas

3. Se requiere una modificacion muy especifica de algunos
de los términos del item

4.El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.

Coherencia (Co)
El item tiene relacion

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

1. El item no tiene relacion ldgica con la dimension
2.El item tiene una relaci6n tangencial con la dimensi6n.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido

2. Nivel bajo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto

l6gica con la [3.Nivel moderado 3.El item tiene una relacién moderada con la dimensién

dimension o indicador |4.Nivel alto que estd midiendo

que estd midiendo 4. El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que estd midiendo.

Relevancia (R) 1.No cumple con el criterio. [1.El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

medicion de la dimensién.

2.El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. El item es relativamente importante

4. El item es muy relevante y debe ser incluido
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Cuestionario 1: Balanced Scorecard
FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

SRR E M S
balanced scorecard las empresas
financi do como refe la

Rt e o
1. (Con el

satisfaccion de sus clientes?

2. |La p bl bjeti

requerimientos de los clientes?

DL Cleate 3. (Es imprescindible tener la capacidad de generar vinculos
con los clientes para desarrollar una perspectiva integral de
estos hacia sus empresas?

4. ;La calidad y precio de los p q
los deseos, necesidades y expectativas de los clientes?

5. ¢Se innova productos y/o servicios teniendo en cuenta las

necesidades emergentes o potenciales en el mercado?

6. ;Se realiza un estudio del mercado, andlisis de la

D2. Proceso competencia y estrategias respectivas para la adaptacion de

interno los productos y/o servicios?

7. (Con ayuda del balanced scorecard se generan propuestas de
valor que beneficien en costos a los procesos internos del
negocio?

8. ;La organizacién tiene empleados con buenas capacidades
de razonamiento, que puedan dar soluciones innovadoras a

D3. los i problemas y cambios que surjan en el entorno?
Innovaciény | 9. ;La empresa emplea sistemas de informacion innovadores

aprendizaje que gestionen sus procesos criticos?

10.;Se realiza constates retroalimentaciones para evaluar la

motivacién del emp y el cumplimiento de los objetivos?

para cubrir los

o T

¢ | [2|ofE [@]@

W

»

11.4Con la h d la emp suele
cumplir con los objetivos financieros trazados para dicho
periodo?

D4. 12.¢La satisfaccion de las idades de los accionistas es
Perspecti infl iada por el margen de utilidad que se obtiene,
financiera ademas del inuo d llo en el p i de la

organizacion frente al do?

13 Es considerado como objetivo financiero prioritario la salud
. financiera y la rentabilidad de la organizacién?
EVALUACION CUALITATIVA POR CRITERIOS

Wi [L£ |t b MG lcle|w [w]-—<

QR [»¥ Lclp

SR [\ g P e R [CR B ECS B (S [V

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacién: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacién final por el experto: por items y criterios tomando como medida de tendencia central: la moda.

Calificacion: No cumple con el criterio
Nivel bajo
Nivel moderado

Nivel alto

pw =

Validez de contenido
ENCUGSLA: .vevveereeessarerareseessnrssnesasesssssesssessessasssnssasesnsssessassnsasansastsasasass s ane

Cuadro N° 1
Evaluacion final del experto

Evaluacion
items Calificacién

Nluel B\

Experto - Grado académico
LIC. L AG . DATNShaek.

2/

elloy Firma

asennne

7"\ Lilian B. Ayllon Miranda
(%l») it bt

CLAD 15907
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Anexo 6: Validez de contenido del instrumento de informaci6n

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de investigacién que hace parte de
la investigacion BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS
FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 2019. La evaluaci6n de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados
eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Planilla Juicio de Expertos

Nombres y apellidos del juez: i
Formacién académica: LIC. En. A0/ 477000 . ...oooooe s,

THEMPO? scanas RIMED suavnsvivves afios Cargo actual: J&e7# »e¢ 4

Institucién: vgee - sA7770

s IBes ) Popied Y Prbor >
‘CEA PE GEINTOr A OFTIplpr 726 TINE

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda.

Categoria Calificacién Indicador

Suficiencia (S) 1. No cumple con el criterio | 1. Los items no son suficientes para medir la dimensién
Los items que | 2. Nivel bajo 2. Los items miden algun aspecto de la dimensién, pero
pertenecen a  una | 3. Nivel moderado no corresponden de la dimensién total
misma dimensién | 4. Nivel alto 3. Se deben incrementar algunos items para poder
bastan para obtener la evaluar la dimensién completamente
medicion de esta 4. Los items son suficientes
Claridad (C) 1. No cumple con el criterio | 1. El item no es claro
El item se comprende | 2. Nivel bajo 2. El item requiere muchas modificaciones o una
facilmente, es decir, su | 3. Nivel moderado modificacién muy grande en el uso de las palabras de
sintictica y semdntica | 4. Nivel alto acuerdo con su significado o por la ordenaci6n de las
son adecuadas mismas

3. Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item

4. El item es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada.
Coherencia (Co) 1. No cumple con el criterio | 1. El item no tiene relacion l6gica con la dimensién
El item tiene relacion | 2. Nivel bajo 2. El item tiene una relacién tangencial con la
logica con la | 3. Nivel moderado dimension.
dimension o indicador | 4. Nivel alto 3. Elitem tiene una relacion moderada con la dimension
que estd midiendo que esta midiendo

4. El item se encuentra completamente relacionado con

la dimensi6n que estéd midiendo.
Relevancia (R) 1.No cumple con el | I. Elitem puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El item es esencial o criterio. medicién de la dimension.
importante, es decir | 2. Nivel bajo 2. El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
debe ser incluido 3. Nivel moderado estar incluyendo lo que mide éste.
4. Nivel alto 3. Elitem es relativamente importante
4. El item es muy relevante y debe ser incluido

149
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Cuestionario 2: Gestion empresarial
FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

1. ¢(En la evaluacién del desempefio se valora los elementos

indispensables que generan la productividad de los
empleados en sus actividades?

D1. 2. ;La innovacién involucra la adaptacién de la empresa para

Productividad generar productividad frente a sus competidores?

3. ;Los Items que se id como

p iales son aprobados segun luaci que
determinen un resultado productivo?

_ ¢Por lo regular la empresa adopta estrategias de negocio que
satisface las necesidades de la organizacion y sus
interesados?

5. ¢Para lograr el éxito de una organizacion es viable generar

habilidades gerenciales y con estas abordar a una adecuada
D2. | gestion empresarial?
Competitivida | 6. ;Se analiza que los objetivos y propésitos de la izaci6
d generan una ventaja competitiva frente a otras
7. (La empresa se rodea de para la imp ion de
un sistema de gestion que ayude a generar calidad en esta?

8. ;La empresa genera ventajas competitivas que fortalezca el

vinculo de la organizacién y sus clientes?

9. (En la empresa por lo usual hay disponibilidad de recursos

monetarios para la ejecucion de ventas en cantidad?

N

D3. 10.;Se realiza un analisis presup io en las di
Viabilidad p iales sobre la asi ion y distribucion de los -
econémica recursos financieros?

11.;Hay calidad de gestion para la asignacion de los recursos a

los procesos mas importantes y necesarios?
EVALUACION CUALITATIVA POR CRITERIOS

el clclclple [0 |0 |£ ||
rlel® lelele|@ e v | L
,J;._L_CT;_.E@,;\PU’—CU‘_E

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal =

Evaluacién final por el experto: por ftems y criterios tomando como medida de tendencia central: la moda.

Calificacién: 1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

Validez de contenido
ENICUESEA: vevveerrrerseessersrassassssssnsssassasssssanssassssssassanssanssnsessnsressasnesssssses s sone

Cuadro N° 2
Evaluacion final del experto
- Evaluacién
Experto Grado acad'émlco it Calificacion
LIC. Lic. En.... Movinshmasft...... el e
ello y Firma

<\ Lilian B. Ayllon Miranda
(% ‘) Lic. Administracion
e‘uo CLAD 15907
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Anexo 6: Validez de contenido del instrumento de informacion
Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de investigacion que hace parte de
la investigacion BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS
FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 2019. La evaluacién de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados
eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: W\
Formacién académica: LIC. ... £29\00\ Rayes 386 N\ B e
e, P, Se0&. 28TRA...

Tiempo: ........ 4.... Afios Cargo actual:
Institucion:

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
Suficiencia (S) 1. No cumple con el criterio  |1.Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items que [2.Nivel bajo 2.Los items miden algin aspecto de la dimensién, pero no
pertenecen a  una [3.Nivel moderado corresponden de la dimensi6n total
misma dimensién 4. Nivel alto 3. Se deben incrementar algunos items para poder evaluar

la dimension completamente

bastan para obtener la ;
4. Los items son suficientes

medicién de esta

Claridad (C) 1. No cumple con el criterio  |1. El item no es claro

El item se comprende [2.Nivel bajo 2.El item requiere muchas modificaciones o una
facilmente, es decir, su |3. Nivel moderado modificacion muy grande en el uso de las palabras de
sintactica y semantica |4. Nivel alto acuerdo con su significado o por la ordenacién de las
son adecuadas mismas

3. Se requiere una modificacién muy especifica de algunos
de los términos del item
4. El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

Coherencia (Co) 1. No cumple con el criterio  |1. El item no tiene relacién l6gica con la dimension

El item tiene relacion [2.Nivel bajo 2. El item tiene una relacién tangencial con la dimension.
légica con la [3.Nivel moderado 3.El item tiene una relacion moderada con la dimensién
dimension o indicador (4. Nivel alto que estd midiendo

que esta midiendo 4.El item se encuentra completamente relacionado con la

dimensién que esta midiendo.

Relevancia (R) 1.No cumple con el criterio. |1.El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El item es esencial o [2.Nivel bajo medicién de la dimension.

importante, es decir [3.Nivel moderado 2.El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
debe ser incluido 4. Nivel alto estar incluyendo lo que mide éste.

3. El item es relativamente importante
4. El item es muy relevante y debe ser incluido
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Cuestionario 1: Balanced Scorecard
FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
. EVALUAC
DIMENSION ITEM O o | ey C,l\’,‘i%f s
S

D1. Cliente

1. ¢Con el balanced scorecard las empresas pueden realizar
i fi i do como reft ia la

satisfaccion de sus clientes?

Y

2. ;La empresa establece objetivos para cubrir los
requerimientos de los clientes?

3. (Es imprescindible tener la capacidad de generar vinculos
con los clientes para desarrollar una perspectiva integral de
estos hacia sus empresas?

4. ;La calidad y precio de los productos adquiridos satisfacen
los deseos, necesidades y expectativas de los clientes?

D2.  Proceso
interno

5. ¢Se innova productos y/o servicios teniendo en cuenta las

necesidades emergentes o p iales en el mercado?

6. ;Se realiza un estudio del mercado, anilisis de la
competencia y estrategias respectivas para la adaptacion de
los productos y/o servicios?

7. (Con ayuda del balanced d se g prop de
valor que beneficien en costos a los procesos internos del
negocio?

8. ¢La organizacion tiene empleados con buenas capacidades
de razonamiento, que puedan dar soluciones innovadoras a

- we|® & | |0FE | =\

D3. los continuos problemas y cambios que surjan en el entorno?
Innovaciény | 9. ;La empresa emplea sistemas de informacién innovadores
aprendizaje que gestionen sus procesos criticos?
10.;Se realiza constates retroalimentaciones para evaluar la
motivacion del empleado y el cumplimiento de los objetivos? )
11.;Con la herramienta balanced scorecard la empresa suele
cumplir con los objetivos financieros trazados para dicho
periodo?
D4. 12.;La satisfaccion de las necesidades de los accionistas es
Perspectiva influenciada por el margen de utilidad que se obtiene,
financiera ademés del continuo desarrollo en el comportamiento de la

organizacién frente al do?

13. ;Es considerado como objetivo financiero prioritario la salud
financiera y la rentabilidad de la organizacién?

'\%
)
L\
3
Lt
L,‘
o)
3
2
L,\
5
4

EVALUACION CUALITATIVA POR CRITERIOS

4

W[ L] @

rle|l £ |0 [»® e | CF s =W

Ll < | L WMW O | |<|Rle|ls |FHn

Lo || £ | € |¢|W] L e |9 |2lele ||| B8

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacion final por el experto: por items y criterios tomando como medida de tendencia central: la moda.

Calificacién:
Nivel bajo

Fal ot e

Nivel alto

No cumple con el criterio

Nivel moderado

Validez de contenido

ENCUESTA: iiioammmis sttt
Cuadro N° 1
Evaluacion final del experto
s Evaluacién
Experto Grado académico T Calificacion
Mg’/ Lic. Releyenaw | MWl edko
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Anexo 6: Validez de contenido del instrumento de informacion
Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de investigacion que hace parte de
la investigacién BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS
FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 2019. La evaluacién de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados
eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: (Wb
Formaci6n académica: LIC. ...... Zopne), RO\eS Jone W6y e,

Areas de experiencia profesional: ....... R 0S&¥E. £n. . RAmnehewd, | ex\s . URIR, DEoe SBTIe0
Tiempo: ......7...... Aiios Cargo actual: ...... L v =TT
Institucion:

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
Suficiencia (S) 1.No cumple con el criterio |1.Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items que (2. Nivel bajo 2. Los items miden algun aspecto de la dimension, pero no
pertenecen a  una [3.Nivel moderado corresponden de la dimension total
misma dimensién [4. Nivel alto 3. Se deben incrementar algunos items para poder evaluar

la dimensién completamente

bastan para obtener la
4. Los items son suficientes

medicion de esta

Claridad (C) 1. No cumple con el criterio  |1. El item no es claro

El item se comprende |2.Nivel bajo 2.El item requiere muchas modificaciones o una
facilmente, es decir, su (3. Nivel moderado modificacién muy grande en el uso de las palabras de
sintactica y semantica 4. Nivel alto acuerdo con su significado o por la ordenacién de las
son adecuadas mismas

3. Se requiere una modificacién muy especifica de algunos
| de los términos del item
4. El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

Coherencia (Co) 1.No cumple con el criterio  [1. El item no tiene relacion légica con la dimensién

El item tiene relacién |2.Nivel bajo 2. El item tiene una relacién tangencial con la dimensién.
logica con la (3. Nivel moderado 3.El item tiene una relacién moderada con la dimensién
dimensién o indicador |4.Nivel alto que esta midiendo

que esta midiendo 4.El item se encuentra completamente relacionado con la

dimensién que estd midiendo.

Relevancia (R) 1.No cumple con el criterio. (1. El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El item es esencial o [2.Nivel bajo medicion de la dimension.

importante, es decir |3.Nivel moderado 2.El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
debe ser incluido 4. Nivel alto estar incluyendo lo que mide éste.

3. El item es relativamente importante
4. El item es muy relevante y debe ser incluido
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Cuestionario 2: Gestion empresarial
FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
EVALUAC
SUFICI [COHER | RELEV | CLAR JOR, OBSER-
DIMENSION IEM ENCIA [ENCIA | ANCIA | map | SUALTAT | yaciones
fTEMS

1. ¢(En la evaluacion del desempeino se valora los elementos

indispensables que la productividad de los
empleados en sus actividades?

DI1. 2. (La innovacion involucra la adaptacion de la empresa para

Productividad generar productividad frente a sus competidores?

3. (Los Items que se consid como
empresariales son aprobados segun evaluaciones que
determinen un resultado productivo?

4. ;Por lo regular la empresa adopta estrategias de negocio que
satisface las necesidades de la organizacién y sus
interesados?

D2. gestion empresarial?
Competitivida | 6. ;Se analiza que los objetivos y propésitos de la organizacién
d generan una ventaja competitiva frente a otras

5. ¢Para lograr el éxito de una organizacion es viable generar
habilidades gerenciales y con estas abordar a una adecuada

organizaciones?

un sistema de gestion que ayude a generar calidad en esta?

7. (La empresa se rodea de asesores para la implementacion de

8. ;La empresa genera ventajas competitivas que fortalezca el

vinculo de la organizacion y sus clientes?

D3.
Viabilidad
econbémica

9. ¢(En la empresa por lo usual hay disponibilidad de recursos
monetarios para la ejecucion de ventas en cantidad?

10.;Se realiza un analisis presupuestario en las decisiones
empresariales sobre la asignacion y distribucion de los
recursos financieros?

11.;Hay calidad de gestion para la asignacion de los recursos a

los procesos mas importantes y necesarios?

EVALUACION CUALITATIVA POR CRITERIOS

Clo|Pielslp |V e @ |0 el e

PV okels (P2 | Vsl o
= Po == e e R o g @
B i e T e B Al o T B
,C__CL}_C_CG_L,LKP&)).L_;

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacién final por el experto: por items y criterios tomando como medida de tendencia central: la moda.

Calificacion:
Nivel bajo

Nivel alto

No cumple con el criterio

1:
2.
3. Nivel moderado
4.

Validez de contenido

BT O S s s o A R R DA TS G R S T S RSSO RS T o aR
Cuadro N° 2
Evaluacién final del experto
Experto Grado académico ~ Evalancion
P Items Calificacién

Mg/ e

Magister en .. POTNASTYOCON | € {ngipad

e ako

o COLEGIA

CLAD 07487
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Anexo 6: Validez de contenido del instrumento de informacion

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de investigacion que hace parte de
la investigaciéon BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS
FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 2019. La evaluacion de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados

Planilla Juicio de Expertos

eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: Richard Diaz Urbano

Formacién académica: DOCTOR EN CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS
Areas de experiencia profesional: Tributacién fiscal y empresarial

Tiempo: 10 afios Cargo actual: Docente
Institucién: UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

Categoria

Calificacién

Indicador

Suficiencia (S)

Los items que
pertenecen  a una
misma dimension

bastan para obtener la
medicion de esta

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1.Los items no son suficientes para medir la dimension

2.Los items miden algiin aspecto de la dimension, pero no
corresponden de la dimension total

3.Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
la dimension completamente

4.Los items son suficientes

Claridad (C)
El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1.El item no es claro

2.El item requiere muchas modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenaciéon de las
mismas

3. Se requiere una modificaciéon muy especifica de algunos
de los términos del item

4.El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

Coherencia (Co)
El item tiene relacion
logica con la
dimensién o indicador
que esta midiendo

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1.El item no tiene relacion légica con la dimension

2.El item tiene una relacion tangencial con la dimension.

3.El item tiene una relaciéon moderada con la dimensién
que esta midiendo

4.El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo.

Relevancia (R)

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido

2. Nivel bajo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto

1. No cumple con el criterio.

1.El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicion de la dimension.

2.El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3.El item es relativamente importante

4.El item es muy relevante y debe ser incluido

155
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Cuestionario 1: Balanced Scorecard
FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

EVALUAC
DIMENSION e e e i e
ITEMS
1. ;Con el balanced scorecard las empresas pueden realizar
estrategias financieras tomando como referencia la 3 4 4 4 4
satisfaccion de sus clientes?
2. ;La empresa establece objetivos para cubrir los 4 4 4 4 4
DL Cliente requerimientos de los clientes?
) 3. (Es imprescindible tener la capacidad de generar vinculos
con los clientes para desarrollar una perspectiva integral de 4 4 4 4 4
estos hacia sus emp: 2
4. (La calidad y precio de los productos adquiridos satisfacen 3 4 3 4 4
los deseos, necesidades y expectativas de los clientes?
5. (Se innova productos y/o servicios teniendo en cuenta las 4 3 4 4 4
necesidades emergentes o potenciales en el mercado?
6. ;Se realiza un estudio del mercado, analisis de la
D2. Proceso competencia y estrategias respectivas para la adaptacién de 4 4 3 4 4
interno los productos y/o servicios?
7. (Con ayuda del balanced scorecard se generan propuestas de
valor que beneficien en costos a los procesos intemos del 4 4 4 4 4
negocio?
8. (La organizacion tiene empleados con buenas capacidades
de razonamiento, que puedan dar soluciones mnovadoras a 4 3 4 4 4
D3. los continuos problemas y cambios que surjan en el entomo?
Innovaciony | 9. ;La empresa emplea sistemas de informacion innovadores 4 4 3 3 4
aprendizaji que gestionen sus procesos criticos?
10.;Se realiza retroali 1 para evaluar la 4 4 4 4 4
motivacion del empleado y el cumplimiento de los objetivos?
11.;Con la herramienta balanced scorecard la empresa suele
cumplir con los objetivos financieros trazados para dicho 4 4 4 4 3
periodo?
D4. 12.;La satisfaccion de las idades de los accionistas es
Perspectiva influenciada por el margen de utilidad que se obtiene, 3 4 4 4 4
financiera ademas del continuo desarrollo en el comportamiento de la
organizacion frente al mercado?
13.(Es considerado como objetivo financiero prioritario la salud 4 4 4 4 4
fi iera y la rentabilidad de la organizacion?
EVALUACION CUALITATIVA POR CRITERIOS 4 4 4 4 4

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacion final por el experto: por items y criterios tomando como medida de tendencia central: la moda.

Calificacion: 1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

Validez de contenido

I IO S A s S e S S S S s
Cuadro N° 1
Evaluacion final del experto
A Evaluaciéon
Experto Grado académico Trems Calificacion
Dr. Richard Diaz Urbano Doctor en ciencias contables y 13 Alto
financieras

Sello y Firma
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Anexo 6: Validez de contenido del instrumento de informacion

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de investigacion que hace parte de
la investigacion BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS
FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 2019. La evaluacion de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados

Planilla Juicio de Expertos

eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez:

lfonnaci()n académica: DOCTOR EN

Areas de experiencia profesional: .............ccoeiiiiiiiiiiiiiiiinnn..
TISTHPO? wissmosmasinamasesssnis anos Cargo actual: Docente
Institucién: UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacién Indicador

Suficiencia (S) 1. No cumple con el criterio | 1. Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items que | 2. Nivel bajo 2. Los items miden algin aspecto de la dimension, pero
pertenecen a  una | 3. Nivel moderado no corresponden de la dimension total
misma dimensién | 4. Nivel alto 3. Se deben incrementar algunos items para poder
bastan para obtener la evaluar la dimensién completamente
medicion de esta 4. Los items son suficientes
Claridad (C) 1. No cumple con el criterio | 1. Elitem no es claro
El item se comprende | 2. Nivel bajo 2. El item requiere muchas modificaciones o una
facilmente, es decir, su | 3. Nivel moderado modificacién muy grande en el uso de las palabras de
sintactica y semantica | 4. Nivel alto acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
son adecuadas mismas

3. Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item

4. Elitem es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
Coherencia (Co) 1. No cumple con el criterio | 1. Elitem no tiene relacion légica con la dimension
El item tiene relacién | 2. Nivel bajo 2. El ijtem tiene una relacion tangencial con la
logica con la | 3. Nivel moderado dimension.
dimension o indicador | 4. Nivel alto 3. Elitem tiene una relacién moderada con la dimension
que esta midiendo que esta midiendo

4. El item se encuentra completamente relacionado con

la dimension que esta midiendo.
Relevancia (R) 1.No cumple con el | 1. Elitem puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El item es esencial o criterio. medicion de la dimension.
importante, es decir | 2. Nivel bajo 2. Elitem tiene alguna relevancia, pero otro item puede
debe ser incluido 3. Nivel moderado estar incluyendo lo que mide éste.
4. Nivel alto 3. Elitem es relativamente importante
4. Elitem es muy relevante y debe ser incluido
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Cuestionario 2: Gestion empresarial
FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
EVALUAC
z 10N
prEION e e
ity
1. (En la evaluacién del desempefio se valora los elementos
ndispensables que g la productividad de los 4 3 4 4 4
pleados en sus actividades?
D1 2. (La innovacién involucra la adaptacion de la empresa para 4 4 4 4 4
Productividad generar productividad frente a sus competidores?
3. (Los Items que se consideraran como estrategias
empresariales son aprobados segin evaluaciones que 4 4 4 4 4
determinen un resultado productivo?
4. (Por lo regular la empresa adopta estrategias de negocio que
satisface las mnecesidades de la organizacion y sus 3 4 4 4 4
interesados?
5. (Para lograr el éxito de una organizacién es viable generar
habilidades gerenciales y con estas abordar a una adecuada 4 4 3 4 4
D2. gestion empresarial?
Competitivida | 6. ;Se analiza que los objetivos y propdsitos de la organizacién
d generan una ventaja competitiva frente a otras 4 4 4 4 4
organizaciones?
7. (Laempresa serodea de asesores para la implementacion de 4 4 4 4 4
un sistema de gestion que ayude a generar calidad en esta?
8. (La empresa genera ventajas competitivas que fortalezca el 3 4 3 4 4
vinculo de la organizacién y sus clientes?
9. (Enla empresa por lo usual hay disponibilidad de recursos
monetarios para la ejecucién de ventas en cantidad? 4 4 4 4 4
D3. 10. ;Se realiza un analisis presupuestario en las decisiones
Viabilidad empresariales sobre la asignacién y distribucién de los 4 4 4 4 4
economica fi 1e10s?
11. jHay calidad de gestion para la asignacion de los recursos a 4 4 i 4 4
los procesos mas importantes y necesarios?
Ppr p! Yy
EVALUACION CUALITATIVA POR CRITERIOS 4 4 4 4 4

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacion final por el experto: por items y criterios tomando como medida de tendencia central: la moda.

Calificacion:

P e

Nivel alto

No cumple con el criterio
Nivel bajo
Nivel moderado

Validez de contenido

Encuesta: ..
Cuadro N° 2
Evaluacion final del experto
- Evaluacién
Experto Grado académico Ttemns Calificacion
e Bichgi e thbang Doctor en ciencias contables y 13 Alto
financieras

Sello y Firma
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Anexo 6: La data de procesamiento de datos

VARIABLE 1: BALANCED SCORECARD

ITEMS

Perspectiva | Perspectiva de
de procesos | innovaciény
internos aprendizaje

Perspectiva
de cliente

Perspectiva
financiera

159



160




161




162

VARIABLE: GESTION EMPRESARIAL

ITEMS

Productividad | Competitividad

Viabilidad
econémica
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Anexo 7: Consentimiento informado

CiRGo-

Solicita: Autorizacién para desarrollar trabajo de
investigacion

Presente.

Yo, Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente, identificada con DNI 73363044, y yo, Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, identificado con DNI 74165493, En nuestra calidad de tesista, Es de nuestro
interés realizar la investigacion cuyo titulo es: BALANCED SCORECARD Y GESTION
EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO
—2019. El objetivo de esta peticion, es solicitar su autorizacién para llevar a cabo un trabajo
de investigacion, asi mismo comprometiéndonos, que una vez terminado el proceso de andlisis
de los datos, se entregara un ejemplar a su representada.

Es importante sefialar que esta actividad no conlleva ningln gasto para su institucion y/o
empresa y que se tomardn los resguardos necesarios para no interferir con el normal
funcionamiento de las actividades propias de la institucién. De igual manera, se entregard a
los colaboradores un consentimiento informado donde se les invita a participar del proyecto y
se les explica en qué consistira el trabajo de investigacion.

Sin otro particular y esperando una buena acogida, se despide atte.

Lugar y fecha:
Sokieg, pomagr 18 /12 [ 1820

Bach. Jen 1§ér"Sara, Curi Vicente Ba§lf. Maycol, Ichpas Quispe
’ NI: 73363044 /' DNI: 74165493

165



Consentimiento Informado

Informacién:

La presente investigacién es conducida por la Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente y el Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, de la Universidad Peruana Los Andes. El propésito del estudio es recoger informacion
acerca del tema: BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS
EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO —2019.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una encuesta.
Esto tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participaci6n en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja serd
confidencial y no se usard para ningtin otro propésito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas
al cuestionario seran codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, serdn anénimas.
Una vez trascritas sus respuestas se destruiran.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante el acto le parecen incémodas,
tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacién.
Aceptacion:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacién, conducida por la Bach. Jennifer Sara,
Curi Vicente y el Bach. Maycol, Ichpas Quispe. He sido informado (a) del propdsito del trabajo de
investigacion.

Reconozco que la informacién que yo provea en el trabajo de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no serd usada para ningun otro propdsito fuera de los de este estudio sin
mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier
momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno
para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir
informacién sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo
contactar al investigador: Bach. Maycol, Ichpas Quispe; CELN°969131472 ; Bach. Jennifer Sara,
Curi Vicente CEL N°981255599.

fon 704 &/ o~y
Fec‘gzs Tros...[oL72L 78,
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CArgd

Solicita: Autorizacion para desarrollar trabajo de
investigacion

Presente.

Yo, Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente, identificada con DNI 73363044, y yo, Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, identificado con DNI 74165493, En nuestra calidad de tesista, Es de nuestro
interés realizar la investigacion cuyo titulo es: BALANCED SCORECARD Y GESTION
EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO
—2019. El objetivo de esta peticion, es solicitar su autorizacién para llevar a cabo un trabajo
de investigacion, asi mismo comprometiéndonos, que una vez terminado el proceso de anélisis
de los datos, se entregara un ejemplar a su representada.

Es importante sefialar que esta actividad no conlleva ningtin gasto para su institucién y/o
empresa y que se tomaran los resguardos necesarios para no interferir con el normal
funcionamiento de las actividades propias de la institucién. De igual manera, se entregara a
los colaboradores un consentimiento informado donde se les invita a participar del proyecto y
se les explica en qué consistiré el trabajo de investigacion.

Sin otro particular y esperando una buena acogida, se despide atte.

Lugar y fecha:

/
//
_//.,/4/?/')&/‘1 ,

A

—

Bach. Jennift S;'lra{, Curi Vicente Bach. Maycol, Ichpas Quispe
DNI: 73363044 DNI: 74165493
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Consentimiento Informado

Informacién:

La presente investigacién es conducida por la Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente y el Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, de la Universidad Peruana Los Andes. El propésito del estudio es recoger informacién
acerca del tema: BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS
EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 2019.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en una encuesta.
Esto tomaré aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participacién en este estudio es estrictamente voluntaria. La informaci6n que se recoja serd
confidencial y no se usaré para ningiin otro propdsito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas
al cuestionario seran codificadas usando un nimero de identificacién y, por lo tanto, serdn anénimas.
Una vez trascritas sus respuestas se destruiran.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacién en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante el acto le parecen incémodas,
tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacién.
Aceptacion:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por la Bach. Jennifer Sara,
Curi Vicente y el Bach. Maycol, Ichpas Quispe. He sido informado (a) del propésito del trabajo de
investigacion.

Reconozco que la informacién que yo provea en el trabajo de esta investigacién es
estrictamente confidencial y no ser usada para ninglin otro propésito fuera de los de este estudio sin
mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier

momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno
para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir
informacién sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo
contactar al investigador: Bach. Maycol, Ichpas Quispe; CELN°969131472 ; Bach. Jennifer Sara,
Curi Vicente CEL N°981255599.

Fecha: SATIPo;.’.g./lZ./M ............
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Chvego.

Solicita: Autorizacién para desarrollar trabajo de
investigacion

Presente.

Yo, Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente, identificada con DNI 73363044, y yo, Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, identificado con DNI 74165493, En nuestra calidad de tesista, Es de nuestro
interés realizar la investigacion cuyo titulo es: BALANCED SCORECARD Y GESTION
EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO
—2019. El objetivo de esta peticion, es solicitar su autorizacién para llevar a cabo un trabajo
de investigacion, asi mismo comprometiéndonos, que una vez terminado el proceso de analisis
de los datos, se entregara un ejemplar a su representada.

Es importante sefialar que esta actividad no conlleva ningln gasto para su institucién y/o
empresa y que se tomardn los resguardos necesarios para no interferir con el normal
funcionamiento de las actividades propias de la institucion. De igual manera, se entregard a
los colaboradores un consentimiento informado donde se les invita a participar del proyecto y
se les explica en qué consistira el trabajo de investigacion.

Sin otro particular y esperando una buena acogida, se despide atte.

Lugar y fecha:
34@0/..)9.@.9{1@....‘.3 ...... 18/12/20%0......

Bach. Jennifér Sara, Curi Vicente Bach. N zycol. Ichpas Quispe
DNI: 73363044 1: 74165493
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Consentimiento Informado

Informacién:

La presente investigacién es conducida por la Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente y el Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, de la Universidad Peruana Los Andes. El propésito del estudio es recoger informacion
acerca del tema: BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS
EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 2019.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en una encuesta.
Esto tomar4 aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja sera
confidencial y no se usard para ningiin otro propésito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas
al cuestionario seran codificadas usando un niimero de identificacién y, por lo tanto, serdn anénimas.
Una vez trascritas sus respuestas se destruiran.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en €. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante el acto le parecen incémodas,
tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.
Aceptacion:
Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por la Bach. Jennifer Sara,

Curi Vicente y el Bach. Maycol, Ichpas Quispe. He sido informado (a) del propésito del trabajo de
investigacion.

Reconozco que la informacion que yo provea en el trabajo de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de los de este estudio sin
mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier
momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno
para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir
informacién sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo
contactar al investigador: Bach. Maycol, Ichpas Quispe; CELN°969131472 ; Bach. Jennifer Sara,
Curi Vicente CEL N°981255599.
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cnes)

Solicita: Autorizacién para desarrollar trabajo de
investigacién

el LI CoRPnemcnl URern  S.A.C.

Presente.

Yo, Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente, identificada con DNI 73363044, y yo, Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, identificado con DNIT 74165493, En nuestra calidad de tesista, Es de nuestro
interés realizar la investigacion cuyo titulo es: BALANCED SCORECARD Y GESTION
EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO
—2019. El objetivo de esta peticion, es solicitar su autorizacion para llevar a cabo un trabajo
de investigacion, asi mismo comprometiéndonos, que una vez terminado el proceso de analisis
de los datos, se entregara un ejemplar a su representada.

Es importante sefialar que esta actividad no conlleva ninglin gasto para su institucion y/o
empresa y que se tomardn los resguardos necesarios para no interferir con el normal
funcionamiento de las actividades propias de la institucion. De igual manera, se entregara a
los colaboradores un consentimiento informado donde se les invita a participar del proyecto y
se les explica en qué consistird el trabajo de investigacion.

Sin otro particular y esperando una buena acogida, se despide atte.

Lugar y fecha:

Bach. J?‘mifir Sara, Curi Vicente Bach. May’éol, Iéhpas Quispe
DNI: 73363044 DNI: 74165493
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Consentimiento Informado
Informacién:

La presente investigacién es conducida por la Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente y el Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, de la Universidad Peruana Los Andes. El propésito del estudio es recoger informacién
acerca del tema: BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS
EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 2019.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una encuesta.
Esto tomard aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participaci6n en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja serd
confidencial y no se usara para ningfin otro propésito fuera de los de esta investigacién. Sus respuestas
al cuestionario seran codificadas usando un ntimero de identificacién y, por lo tanto, serén anénimas.
Una vez trascritas sus respuestas se destruiran.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en €l. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante el acto le parecen incémodas,
tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.
Aceptacion:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacién, conducida por la Bach. Jennifer Sara,
Curi Vicente y el Bach. Maycol, Ichpas Quispe. He sido informado (a) del propésito del trabajo de
investigacion.

Reconozco que la informacién que yo provea en el trabajo de esta investigacién es
estrictamente confidencial y no ser4 usada para ningtin otro propésito fuera de los de este estudio sin
mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier
momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno
para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me ser4 entregada, y que puedo pedir
informacién sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo
contactar al investigador: Bach. Maycol, Ichpas Quispe; CELN°969131472 ; Bach. Jennifer Sara,

s

Curi Vicente CEL N°981255599. 2 b TG,
*Coredration (RETRE,
NS S WK

Jan azar Cama

Firma.. of menere canemar

Fecha: SATIPO;. .} Q1.7 2021......
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C™egd

Solicita: Autorizacién para desarrollar trabajo de
investigacion

Sefior (a):
efior (a) NCEOCUSLONES \| TRDNSPOAES MR poyce S RN.C

U feggetedto Ceentidss REREETY N

Presente.

Yo, Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente, identificada con DNI 73363044, y yo, Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, identificado con DNI 74165493, En nuestra calidad de tesista, Es de nuestro
interés realizar la investigacion cuyo titulo es: BALANCED SCORECARD Y GESTION
EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO
—2019. El objetivo de esta peticion, es solicitar su autorizacién para llevar a cabo un trabajo
de investigacion, asi mismo comprometiéndonos, que una vez terminado el proceso de anélisis
de los datos, se entregara un ejemplar a su representada.

Es importante sefialar que esta actividad no conlleva ninglin gasto para su institucion y/o
empresa y que se tomardn los resguardos necesarios para no interferir con el normal
funcionamiento de las actividades propias de la institucién. De igual manera, se entregaré a
los colaboradores un consentimiento informado donde se les invita a participar del proyecto y
se les explica en qué consistira el trabajo de investigacion.

Sin otro particular y esperando una buena acogida, se despide atte.

Lugar y fecha:

oy, e/

7) i
Bach. Jenrfifet Sara, Curi Vicente “Bach. Maycol, Ichpas Quispe
NI: /73363044 | / DNI: 74165493

173



Consentimiento Informado

Informacién:

La presente investigacién es conducida por la Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente y el Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, de la Universidad Peruana Los Andes. El propdsito del estudio es recoger informacion
acerca del tema: BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS
EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 2019.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una encuesta.
Esto tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja serd
confidencial y no se usara para ningtin otro propésito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas
al cuestionario seran codificadas usando un nimero de identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.
Una vez trascritas sus respuestas se destruiran.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacién en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante el acto le parecen incémodas,
tiene usted el derecho de hacérseio saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Aceptacién:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por la Bach. Jennifer Sara,
Curi Vicente y el Bach. Maycol, Ichpas Quispe. He sido informado (a) del propésito del trabajo de
investigacion.

Reconozco que la informacién que yo provea en el trabajo de esta investigacién es
estrictamente confidencial y no sera usada para ningiin otro propésito fuera de los de este estudio sin
mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier
momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno
para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir
informacién sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo
contactar al investigador: Bach. Maycol, Ichpas Quispe; CELN°969131472 ; Bach. Jennifer Sara,
Curi Vicente CEL N°981255599.
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CRetn.

Solicita: Autorizacién para desarrollar trabajo de
investigacién

...............................................................................................................

Presente.

Yo, Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente, identificada con DNI 73363044, y yo, Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, identificado con DNI 74165493, En nuestra calidad de tesista, Es de nuestro
interés realizar la investigacion cuyo titulo es: BALANCED SCORECARD Y GESTION
EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO
—2019. El objetivo de esta peticion, es solicitar su autorizacién para llevar a cabo un trabajo
de investigacion, asi mismo comprometiéndonos, que una vez terminado el proceso de analisis
de los datos, se entregara un ejemplar a su representada.

Es importante sefialar que esta actividad no conlleva ningtin gasto para su institucion ylo
empresa y que se tomardn los resguardos necesarios para no interferir con el normal
funcionamiento de las actividades propias de la institucién. De igual manera, se entregard a
los colaboradores un consentimiento informado donde se les invita a participar del proyecto y
se les explica en qué consistiré el trabajo de investigacion.

Sin otro particular y esperando una buena acogida, se despide atte.

Lugar y fecha:

o

Bach. Jehn(ifér Sara, Curi Vicente Bach. Maycol, Ichpas Quispe
DNI: 73363044 DNI: 74165493
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Consentimiento Informado

Informacion:

La presente investigacion es conducida por la Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente y el Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, de la Universidad Peruana Los Andes. El propésito del estudio es recoger informacién
acerca del tema: BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS
EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 2019.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una encuesta.
Esto tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja sera
confidencial y no se usara para ningiin otro propdsito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas
al cuestionario seran codificadas usando un niimero de identificacién y, por lo tanto, serdn anénimas.
Una vez trascritas sus respuestas se destruiran.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacién en €l. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante el acto le parecen incémodas,
tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.
Aceptacion:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por la Bach. Jennifer Sara,
Curi Vicente y el Bach. Maycol, Ichpas Quispe. He sido informado (a) del propésito del trabajo de
investigacion.

Reconozco que la informacién que yo provea en el trabajo de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no serd usada para ningtin otro propdsito fuera de los de este estudio sin
mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier
momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno
para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir
informacién sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo
contactar al investigador: Bach. Maycol, Ichpas Quispe; CELN°969131472 ; Bach. Jennifer Sara,
Curi Vicente CEL N°981255599. CONSORCIO CRUZ DE HOTUPL S
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ChRED

Solicita: Autorizacién para desarrollar trabajo de
investigacion

Presente.
Yo, Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente, identificada con DNI 73363044, y yo, Bach. Maycol,

Ichpas Quispe, identificado con DNI 74165493, En nuestra calidad de tesista, Es de nuestro
interés realizar la investigacion cuyo titulo es: BALANCED SCORECARD Y GESTION
EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO
—2019. El objetivo de esta peticion, es solicitar su autorizacién para llevar a cabo un trabajo
de investigacion, asi mismo comprometiéndonos, que una vez terminado el proceso de andlisis
de los datos, se entregara un ejemplar a su representada.

Es importante sefialar que esta actividad no conlleva ningtn gasto para su institucién y/o
empresa y que se tomardn los resguardos necesarios para no interferir con el normal
funcionamiento de las actividades propias de la institucién. De igual manera, se entregard a
los colaboradores un consentimiento informado donde se les invita a participar del proyecto y
se les explica en qué consistiré el trabajo de investigacion.

Sin otro particular y esperando una buena acogida, se despide atte.

Lugar y fecha:

Bach. Jen 1£ef Sara, Curi Vicente Ba\ch. M/a&col, Ichpas Quispe
NI: 73363044 '\‘ DNI: 74165493
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Consentimiento Informado

Informacion:

La presente investigacion es conducida por la Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente y el Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, de la Universidad Peruana Los Andes. El propésito del estudio es recoger informacién
acerca del tema: BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS
EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 2019.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una encuesta.
Esto tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participacién en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja serd
confidencial y no se usaré para ningiin otro propésito fuera de los de esta investigacién. Sus respuestas
al cuestionario seran codificadas usando un niimero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.
Una vez trascritas sus respuestas se destruiran.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacién en €l. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante el acto le parecen incémodas,
tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.
Aceptacion:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por la Bach. Jennifer Sara,
Curi Vicente y el Bach. Maycol, Ichpas Quispe. He sido informado (a) del propésito del trabajo de
investigacion.

Reconozco que la informacién que yo provea en el trabajo de esta investigacién es
estrictamente confidencial y no serd usada para ningtin otro propésito fuera de los de este estudio sin
mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier
momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno
para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir
informacién sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo
contactar al investigador: Bach. Maycol, Ichpas Quispe; CELN®969131472 ; Bach. Jennifer Sara,

Curi Vicente CEL N°981255599.
A~
ém,o“ Spllacts &
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Chreo

Solicita: Autorizacién para desarrollar trabajo de
investigacion

e SUCRRE. Sl

Presente.

Yo, Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente, identificada con DNI 73363044, y yo, Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, identificado con DNI 74165493, En nuestra calidad de tesista, Es de nuestro
interés realizar la investigacion cuyo titulo es: BALANCED SCORECARD Y GESTION
EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO
—2019. El objetivo de esta peticion, es solicitar su autorizacién para llevar a cabo un trabajo
de investigacion, asi mismo comprometiéndonos, que una vez terminado el proceso de analisis
de los datos, se entregara un ejemplar a su representada.

Es importante sefialar que esta actividad no conlleva ninglin gasto para su institucién y/o
empresa y que se tomardn los resguardos necesarios para no interferir con el normal
funcionamiento de las actividades propias de la institucién. De igual manera, se entregard a
los colaboradores un consentimiento informado donde se les invita a participar del proyecto y
se les explica en qué consistir4 el trabajo de investigacion.

Sin otro particular y esperando una buena acogida, se despide atte.

Lugar y fecha:

Bach. Jenifef Séra, Curi Vicente Bach. Maycol, Ichpas Quispe
NI: 73363044 DNI: 74165493
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ANEXO 5: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Informacion:

La presente investigacion es conducida por Jennifer Sara Curi Vicente y Maycol Ichpas Quispe, de la
Universidad Peruana Los Andes. El propésito del es estudio es recoger informacién acerca del tema:
BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA

DE SATIPO - 2019.
Siusted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una encuesta.

Esto tomard aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recojasera
confidencial y no se usaré para ningun otro propésito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas
al cuestionario seran codificadas usando un nimero de identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.
Una vez transcritas sus respuestas se destruiran.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin
que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante el acto le parece
incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.
Aceptacion:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por: Jennifer Sara Curi
Vicente y Maycol Ichpas Quispe. He sido informado (a) del propdsito del trabajo de investigacion es
determinar la relacion existente entre el Balanced Scorecard y la Gestién Empresarial en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.

Reconozco que la informacion que yo provea en el trabajo de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de los de este estudio sin
mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier
momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno
para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir
informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo
contactar al investigador: Jennifer Sara Curi Vicente y Maycol Ichpas Quispe, a los celulares Nros.
981255599 y 969131472, respectivamente.

Nombres y apellidos: ..R@moS J0NLA oML plEY:

Santo&Alffedo Ramos Garcio

‘RUC N° 2080807 1557,
3
REPRESENTANTE LEGAL

180



CBR6Q

Solicita: Autorizacion para desarrollar trabajo de
investigacién

Presente.

Yo, Bach. Jennifer Sara, Curi Vicente, identificada con DNI 73363044, y yo, Bach. Maycol,
Ichpas Quispe, identificado con DNI 74165493, En nuestra calidad de tesista, Es de nuestro
interés realizar la investigacion cuyo titulo es: BALANCED SCORECARD Y GESTION
EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO
—2019. El objetivo de esta peticion, es solicitar su autorizacién para llevar a cabo un trabajo
de investigacion, asi mismo comprometiéndonos, que una vez terminado el proceso de anélisis
de los datos, se entregara un ejemplar a su representada.

Es importante sefialar que esta actividad no conlleva ninglin gasto para su institucién y/o
empresa y que se tomaran los resguardos necesarios para no interferir con el normal
funcionamiento de las actividades propias de la institucién. De igual manera, se entregara a
los colaboradores un consentimiento informado donde se les invita a participar del proyecto y
se les explica en qué consistira el trabajo de investigacion.

Sin otro particular y esperando una buena acogida, se despide atte.

Lugar y fecha:

—
Bach. Jefni'fe'r Sara, Curi Vicente Bach. Maycol, Ichpas Quispe
DNI: 73363044 DNI: 74165493
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ANEXO 5: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Informacion:

La presente investigacion es conducida por Jennifer Sara Curi Vicente y Maycol Ichpas Quispe, de la
Universidad Peruana Los Andes. El propdsito del es estudio es recoger informacion acerca del tema:
BALANCED SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA

DE SATIPO - 2019.
Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en una encuesta.

Esto tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja sera
confidencial y no se usara para ningun otro propdsito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas
al cuestionario seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, serdn andnimas.
Una vez transcritas sus respuestas se destruiran.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin
que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante el acto le parece
incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.
Aceptacion:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por: Jennifer Sara Curi
Vicente y Maycol Ichpas Quispe. He sido informado (a) del propdsito del trabajo de investigacion es
determinar la relacion existente entre el Balanced Scorecard y la Gestion Empresarial en las empresas
ferreteras de la provincia de Satipo - 2019.

Reconozco que la informacion que yo provea en el trabajo de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no serd usada para ningtin otro propdsito fuera de los de este estudio sin
mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier
momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno

para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir
informacién sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo
contactar al investigador: Jennifer Sara Curi Vicente y Maycol Ichpas Quispe, a los celulares Nros.
981255599 y 969131472, respectivamente.

182



183

Anexo 8: Fotos de la aplicacion del instrumento
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Anexo 9: Entrevista estructurada

ENTREVISTA ESTRUCTURADA

Mediante el presente documento nos presentamos a Usted a fin de obtener informacién
relevante para el desarrollo de mi trabajo de investigacion titulado “BALANCED
SCORECARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA
PROVINCIA DE SATIPO - 2020” el cual nos permitira obtener informacion para el desarrollo
del planteamiento del problema, del cual pedimos nos apoye en las respuestas; quedando
agradecidos por su intervencion y haciendo la aclaracion de que dicha informacion es reservada
y anénima.

INSTRUCCIONES: Por favor, responda cuidadosamente cada una de las preguntas, del cual
el entrevistador tomara nota; asimismo procedera a gravar.

1. ¢ El ambiente laboral dentro de la empresa es el 6ptimo para el desarrollo de sus
actividades?
a) Si
b) No

Justifique su respuesta:

2. ¢Existe igualdad en la asignacién de beneficios para todos los trabajadores?
a) Si
b) No

Justifique su respuesta:

3. ¢Existe una adecuada comunicacion entre sus comparieros y usted?
a) Si
b) No

Justifique su respuesta:
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4. ¢Cree usted que un incentivo monetario es adecuado para aumentar la motivacion de los
trabajadores en el cumplimiento de las tareas asignadas?
a) Si
b) No

Justifique su respuesta:

5. ¢Ha recibido usted una capacitacion respecto al desarr?
a) Si
b) No

Justifique su respuesta:

6. ¢Qué aspectos cree usted que debe mejorar en la gestion empresarial de su organizacion
para lograr mejores resultados? ¢Por qué?
a) Liderazgo
b) Definicion de objetivos claros
c) Definicion de la estrategia
d) Procesos internos
e) Enfoque al cliente
f) Comunicacion y difusion
g) Mejor ambiente laboral
h) Otro: ........ccooviviiini.

Justifique su respuesta:
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7. Respecto al pago por los servicios que presta. ¢El pago es en efectivo o le depositan en su
cuenta de ahorros? ¢ Por qué?
a) Efectivo
b) Deposito en cuenta de ahorros

Justifique su respuesta:

8. ¢Con que regularidad adquiere propiedades como son: terrenos, casas, vehiculos u otros?
a) Usualmente
b) Por lo regular
c¢) Casi nunca

Justifique su respuesta:

9. ¢Las propiedades que adquiere los realiza mediante comprobante de pago, mediante notario
u otras formas, sefialarlo?
a) Comprobante de pago
b) Notario
C) Otro (SeRalarlo)........c.ouiriiii i

Justifique su respuesta:
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10. ¢ Las propiedades que adquiere los realiza a nombre propio, a nombre de su conyugue 0
terceros, sefialarlo?
a) Nombre propio
b) A nombre de su conyugue
C) Otros (Sefalarlo)........c.oueiuiiri it e

Justifique su respuesta:
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Anexo 10: Solicitud y respuesta de Sunat

peesaed

ANEXO 2
Formulario N°5030

| QSUNAT )
| . SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
FORMULARIO | (Texto Unico Ordenado de la Ley N°27806, Ley de T ransparencia y Acceso a la
5030 Informacién Publica, aprobado por Decreto Supremo N°043-2003-PCM)

I. DATOS DEL SOLICITANTE:

APELLIDOS Y NOMBRES / RAZON SOCIAL DOCUMENTO DE IDENTIDAD
. ~ : D.N.L/C.E/RUC/OTRO _
CuR) HCEATE  Jennrer Sheb A\DF2R630HY §
DOMICILIO / OTROS DATOS
AVICALLE/JR/PSJ. N° DPTO/INT.  |URBANIZACION
AT NN 3/ N Qo les Cvistele g —SvtigQ
DISTRITO PROVINCIA DEPARTAMENTO
SaXeo 2adeo AT
CORREO ELECTRONICO(opcional) TELEFONO(opcional)
Neapifers (o4 vadamall « Com AB1285%99

1l. INFORMACION SOLICITADA (cada solicitud debera estar referida a un solo tema):

TEMA (Consignar cédigo de tema, segln tabla del reverso) ES P Q\Q

Descripeion: _ Selncite,  Copta, Raded & o Lese de dades
e fovmako  €wCeh Jde oy Ewmevesel  dc NI WARY
hencues D Feererers (civ 68 WEER)
de o, pwuinae  de Selvps.

11l. MODALIDAD DE ENTREGA DE LA INFORMACION (marcar una de las alternativas “X”):
, | SE APERSONARA PARA
CORREO ELECTRONICO >< SU RECEPCION EN COPIA o g’;‘é’;ﬁg{‘g‘ﬁéﬁ i
SIMPLE (fotocopia) .

DIGITAL FECHA Y HORA DE RECEPCION

OTA;/Si e IEitarite igna como dalidad de entrega de la inf i6n el correo el énico, éste que toda
comunicacién o éntréga de informacién publica se realice a través de este medio SUNAK
~ =

INTENDENCIA RES

CENTRO DE &




SOLICITO: BASE DE DATOS DE EMPRESAS DEL
CllU 4663 DE LA PROVINCIA DE
SATIPO

SENOR INTENDENTE REGIONAL DE JUNIN — SATIPO

Yo, CURI VICENTE JENNIFER SARA, identificado con D.N.I. 73363044, con domicilio
en Jr. Agricultura S/N SATIPO - SATIPO - JUNIN, bachiller de la especialidad de
Administracién de Empresas de la UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES, a usted
respetuosamente me presento y expongo:

Que, estando en pleno desarrollo de la formulacion de la tesis denominado “BALANCE
SCORCARD Y GESTION EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS
PROVINCIA SATIPO - 2019", cuyo objetivo es poder optar el titulo profesional de
Licenciado de Administrador de Empresas, razén por la cual en concordancia con el
articulo 10° de la Ley 27806 Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica,
solicito encarecidamente la siguiente informacion:

Copia digital de la base de datos en formato EXCEL de las empresas de VTA MAY.
ARTICULOS DE FERRETERIA (CHIU es 4663) de la Provincia de SATIPO, con los
siguientes campos:

a. N°de RUC, nombre o razén social, direccion del domicilio fiscal, Régimen Tributario,
sistema de emisién de comprobantes de pago, sistema de contabilidad adoptado
/manual, mecanizado y/o electronico), estado y condicion del contribuyente.

POR LO EXPUESTO:
Pido a usted acceder a mi solicitud.

Satipo, 19 de febrero del 2020
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26/5/2021 Gmail - Atencion de Solicitud de Datos NUmero 88022742
M Gma|l Maycol <maycol.iq13@gmail.com>
Atencion de Solicitud de Datos Numero 88022742
1 mensaje
Centro Servicios Huancayo <cschuancayo@sunat.gob.pe> 2 de marzo de 2020, 20:09

Para: "MAY COL.IQ13@GMAIL.COM" <MAYCOL.1Q13@gmail.com>
Cc: Casimiro Silva Susel <scasimiro@sunat.gob.pe>, Mucha Hinostroza Judith Karina <jmucha@sunat.gob.pe>

Sefior:

MAYCOL ICHPAS QUISPE
De mi consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, en atencién a la solicitud de la referencia mediante el cual solicita al amparo de la Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica, se le proporcione en formato excel la relacion de empresas inscritas en el Registro Unico de Contribuyentes
(RUC) dedicados a la actiidad comercial correspondiente al CllU 4663, cuyo domicilio fiscal se encuentra ubicado en la provincia de
Chanchamayo, detallando: N.° de RUC, nombre o razon social, domicilio fiscal, régimen tributario, sistema de emision de comprobantes de pago,
sistema de contabilidad y estado de contribuyente.

Al respecto, el articulo 10° de la Ley N.° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, establece que las entidades de la
Administracion Publica tienen la obligacion de proveer la informacion requerida si se refiere a la contenida en documentos escritos, fotografias,
grabaciones, soporte magnético o digital, o en cualquier otro formato, siempre que haya sido creada u obtenida por ella 0 que se encuentre en su
posesion o bajo su control.

En ese sentido, atendiendo a que la informacién solicitada no se encuentra dentro de los alcances de la reserva tributaria normada en el articulo
85° del Texto Unico Ordenado del Caodigo Tributario, aprobado por Decreto Supremo N.° 133-2013-EF y normas modificatorias, como tampoco
dentro de los supuestos de reserva a que se refiere la Ley N.° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personalesm; adjunto al presente en formato
excel un total de nueve (09) folios la relacion de personas naturales y juridicas inscritas en el Registro Unico de Contribuyentes al 26 de febrero de
2020, dedicados a la actividad comercial correspondiente al CllU 4663 (Venta al por mayor de materiales de construccion, articulos de ferreteria y
equipo y materiales de fontaneria y calefaccion), cuyo domicilio fiscal se encuentra ubicado en la provincia de Chanchamayo, detallando: N.° de
RUC, nombre o razén social, domicilio fiscal, régimen tributario, sistema de emision de comprobantes de pago, sistema de contabilidad y estado
de contribuyente.

Por otro lado, informarle que usted puede acceder a la informacion relativa al Registro Unico de Contribuyentes a través de la direccion en intemet
http://www.sunat.gob.pe.

Sin otro particular, aprovecho la ocasion para expresarle las muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

Lorena Ursula Choquehuanca Vilca

Jefe de laDivisién de Servidos al Contribuyente—IR Junin s
Calle Real N.* 333 —Huancayo s su NA l

THf. 064-481210anexo 48040
www. sunat.gob.pe

[1] Respecto alasolicitud del domiclio fiscal de las personas natusles, i6 laLey N.° 29733, Ley de Proteccidn de Datos Personales, motivo por el cual noes factible atender su pedido en este
extemo.

https://mail.g oog le.com/mail/u/0? k=8b8104ffd2&view=pt&s earch=all&per mthid=thread- f%3A1660103160292330444&simpl=ms g-f%3A1660103160292330444  1/3



26/5/2021

Gmail - Atencion de Solicitud de Datos Numero 88022742

De: webmaster@sunat.gob.pe <webmaster@sunat.gob.pe>

Enviado el: miércoles, 19 de febrero de 2020 12:40 p.m.

Para: Choquehuanca Vilca Lorena Ursula <lchoquehuancav@sunat.gob.pe>
CC: Torres Ocampo Reynaldo Jose Carlos <RTORRES3@sunat.gob.pe>

Asunto: Reas

ignacion de Solicitud de Datos Numero 88022742

Datos de la solicitud f5030 reasignada.
Dato Valor
Namero de
88022742.
Orden:
Fecha de
19/02/2020 12:30:50.
Ingreso:
Fecha de
Presentacion.
(aclaratoria):
Documento
de 74165493 - DOC. NACIONAL DE IDENTIDAD/LE.
Identidad:
Solicitante: ICHPAS QUISPE MAYCOL.
Direccién:  JR.4 SUR PTO.30.
Codigo
N 120604 - JUNIN / SATIPO / MAZAMARI.
Ubigeo:
Correo
e MAYCOL.IQ13@GMAIL.COM.
Electrénico:
Teléfono
Fijo:
Teléfono
969131472.
Celular:
SOLICITO COPIA DIGITAL DE LA BASE DE DATOS EN FORMATO EXEL DE LAS EMPRESAS DE VTA MAY ARTICULO DE FERRETERIA CIIU ES
Taforaadsn 4663 DE LA PROVINCIA DE CHANCHAMAYO. - PARA LA FORMULACION DE MI TESIS DENOMINADO BALANCE SCORCARD Y GESTION
Solicitada: EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS PROVINCIA DE CHANCHAMAYO - 2019. DEBER DE CONTENER : N° DE RUC,NOMBRE O
°  RAZON SOCIAL,DIRECCION DEL DOMICILIO FISCAL,REGIMEN TRIBUTARIO,SISTEMAS DE EMISION DE COMPROBANTES DE PAGO,SISTEMA
DE CONTABILIDAD ADOPTADO Y ESTADO Y DEL CONTRI.
010 - PADRON DE CONTRIBUYENTES, PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE FISCALIZACION, CONTROL DE LA DEUDA, COBRANZA,
Tema: RECURSOS IMPUGNATORIOS, SERVICIOS AL CONTRIBUYENTE, CONTRATACIONES DE BIENES, SERVICIOS Y OBRAS DE CORRESPONDER Y
OTROS TEMAS DE LA INTENDENCIA REGIONAL JUNIN.
Forma de x
CORREO ELECTRONICO.
Entrega:
Nombre del
2 . 0054 - CHOQUEHUANCA VILCA LORENA URSULA.
Funcionario:

https://mail.g oog le.com/mail/u/07i k=8b8104ffd2&view=pt&s earch=all &per mthid=thread-%3A1660103160292330444&simpl=ms g-f%3A1660103160292330444
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