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Resumen 

En este trabajo de investigación se ha formulado el problema general: ¿De qué manera el 

balanced scorecard se relaciona con la gestión empresarial en las empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo - 2019?”, para lo cual se redactó el objetivo general “Determinar la relación 

existente entre el balanced scorecard y la gestión empresarial en las empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo - 2019.”. Asimismo, como método general se utilizó el científico y como 

método específico, el descriptivo; se empleó un tipo de investigación aplicada, un nivel de 

investigación correlacional y un tipo de diseño de investigación no experimental con un diseño 

descriptivo-correlacional. El instrumento de recolección de datos fue el cuestionario el cual se 

aplicó sobre una muestra de 88 empresas ferreteras de la provincia de Satipo. Entre los 

resultados se halló que el valor del coeficiente de correlación es 0,766 evidenciando la 

correlación de ambas variables. Asimismo, se llegó a la conclusión de que las variables de 

estudio se relacionan directamente; para lo cual se recomendó la implementación de sistemas 

de información que soporte la gestión mediante la herramienta estratégica balanced scorecard. 

Palabras clave: Balanced scorecard, Gestión 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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Introducción 

La presente investigación lleva a cabo un estudio riguroso respecto a la gestión empresarial; ya 

que esta variable, en cualquier organización, vela por el cumplimiento de los objetivos 

estratégicos y financiero, el nivel de satisfacción de los clientes y en factores que influyen en 

el crecimiento de una empresa. Dicha variable será sometida a prueba en relación a la variable 

balanced scorecard, con ella se medirán el nivel y el tipo de correlación que existe entre ambas, 

es decir, si la variable balanced scorecard se relaciona directa o indirectamente con la 

optimización de la gestión empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo en 

el año 2019. En otras palabras, el objetivo general de la presente investigación es “Determinar 

la relación existente entre el balanced scorecard y la gestión empresarial en las empresas 

ferreteras de la provincia de Satipo - 2019”. 

Se entiende por gestión empresarial a un conjunto de actividades destinadas a mejorar 

la productividad y competitividad de una empresa o negocio. La gestión empresarial supone la 

administración, organización 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 gestión 

empresarial que permite implementar estrategias en una organización a través de cuatro 

dimensionales esenciales para cualquier empresa, esta herramienta permite hacer un 

seguimiento estricto del cumplimiento de los objetivos, para poder cambiar algún proceso que 

no favorezca en su cumplimiento. 

En tanto, en lo concerniente a la metodología de estudio se utilizará como método 

general: el método científico y como método específico: el descriptivo, hipotético-deductivo, 

estadístico y de análisis-síntesis; además, la investigación será aplicada, de nivel correlacional; 

mientras que, el diseño será no experimental-transversal, descriptivo-correlacional. La 
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recolección de los datos de estudio se realizará a través de dos cuestionarios de medición que 

serán aplicados a la muestra de estudio de las empresas comercializadoras en ferretería del 

distrito de Satipo. 

Asimismo, la presente investigación estará estructurado de la siguiente manera: 

Capítulo I. Planteamiento del problema: El capítulo uno contiene la descripción de 

la realidad problemática, donde se detallan los principales síntomas de la problemática social, 

así como las carencias de la gestión empresarial en las empresas que son objeto de estudio; del 

mismo modo, en este capítulo se presenta la delimitación del problema, el cual sirve para 

redactar los problemas, objetivos e hipótesis; por otro lado, se encuentra la formulación de los 

problemas y objetivos los cuales estarán demarcados por la delimitación del problema. 

Capítulo II. Marco Teórico: El capítulo dos contiene los antecedentes, los cuales 

muestran información y principales conclusiones de trabajos de investigación anteriores a éste, 

de tal manera que, apoyen o refuten las ideas finales en la discusión de resultados; así también, 

se encuentra las bases teóricas, en las cuales se evidencian el análisis sistemático de las 

principales teorías y definiciones de las variables, dimensiones e indicadores; por último, se 

encuentra el marco conceptual, el cual describe las características principales de las variables 

y dimensiones. 

Capítulo III. Hipótesis: El capítulo tres contiene la hipótesis general y las hipótesis 

específicas las que dan una posible respuesta a los problemas formulados en el capítulo uno, 

así también se presenta la operacionalización de las variables que contiene a las variables, 

dimensiones e indicadores. 

Capítulo IV. Metodología: El capítulo cuatro contiene la metodología de investigación 

del presente, en ella se muestra el método general y específico que se emplea en la 
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investigación; de la misma manera, se da a conocer el nivel de investigación, así como el diseño 

de la investigación; por otro lado, con ayuda de criterios de exclusión e inclusión se delimita la 

población y la muestra objeto de estudio; después, se muestra las técnicas e instrumentos de 

recolección 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. 

Capítulo V. Resultados: El capítulo cinco contiene los resultados finales del trabajo 

de investigación, en ella se muestra el análisis descriptivo de las variables y dimensiones; así 

también, se muestra la contrastación de la hipótesis general y las hipótesis específicas, para 

corroborar su veracidad. 

Referencias bibliográficas y demás: Por último, se muestra la discusión de resultados, 

donde se contrasta los resultados obtenidos con los resultados de otros trabajos de 

investigación; asimismo, se muestra las conclusiones y recomendaciones finales, para después 

presentar los anexos del presente trabajo de investigación. 

Jennifer & Maycol 
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Capítulo I: Planteamiento del problema 

Bernal (2016) argumenta “Enunciar o plantear el problema de investigación consiste en hacer 

una presentación clara y concisa de la relevancia del tema objeto de estudio […] Para ello es 

indispensable la revisión previa de algunos artículos científicos” (p. 116). 

Para describir la realidad problemática de manera clara y concisa se hizo uso de 

herramientas como representaciones estadísticas, artículos de revistas científicas, libros, entre 

otros; con los cuales se identificó la problemática que afecta a las empresas respecto a la gestión 

empresarial. 

1.1. Descripción de la realidad problemática 

Los constantes cambios de las políticas administrativas para la adaptación 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 gestión empresarial 

genera en una organización, además del cumplimiento de sus objetivos, la optimización 

de cada uno de sus procesos generando eficiencia y eficacia en su funcionamiento. Ante 

esta premisa Martínez (2011) menciona “La gestión empresarial es la actividad que busca 

[…] mejorar la productividad y por ende la competitividad de las empresas. Una gestión 

siempre buscará alcanzar la excelencia, lo más importante es realizar las actividades 

efectivamente” (p. 58). Para un mejor entendimiento de la gestión empresarial se 
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presentará los tres enfoques importantes que ha tenido a lo largo de la historia y cuáles 

fueron sus limitaciones en cada una de ellas. 

En primer lugar, en 1954 Peter Druker en su libro titulado “The practice of 

Management” popularizó el primer enfoque de gestión empresarial la cual es denominada 

como Administración por Objetivos (APO). En este enfoque se define y se estructura los 

objetivos de cada área de la organización de tal manera que se alineen a los objetivos 

institucionales de esta. Este método intentaba que los empleados puedan identificar los 

objetivos de la organización para tener un seguimiento continuo de los procesos y tener 

un feedback (retroalimentación) 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 relación al cumplimiento de algún objetivo institucional, sin embargo, con el 

correr de los años se evidenció que dicho método tiene ciertas limitaciones que afectan 

el crecimiento de la empresa. Una de sus limitaciones más importantes es la priorización 

excesiva en el cumplimiento de los objetivos, ya que, la búsqueda inalcanzable de estos 

ocasiona que los empleados utilicen cualquier medio necesario para llegar a sus metas, 

ya sea la alteración de los resultados finales que configuren un falso cumplimiento de las 

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

Es así que años después, en 1964 Vroom habló sobre un nuevo enfoque de gestión 

de empresas relacionadas a la motivación y recompensa al empleado, este nuevo enfoque 

es llamado teoría de expectativas. Según esta teoría, el cumplimiento de los objetivos por 

parte de los trabajadores de la organización no es tan simple como se creía en esa época, 

sino más 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. 
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Sin embargo, algunos críticos encontraron ciertas desventajas en la utilización de esta 

metodología, entre ellas se tiene que cada individuo tiene un nivel diferente de 

motivación, por lo cual, se tendrán que hacer diferentes programas para abarcar la 

mayoría del personal ocasionando que no se consideré la forma más adecuada de 

proporcionar los incentivos. 

Años después, en 1990 la organización Europeran Foundation for Quality 

Management (EFQM) implantó un nuevo enfoque de gestión empresarial basado en el 

modelo EFQM, en este enfoque de gestión las organizaciones establecen un sistema de 

gestión donde se identifica un punto y una ruta para alcanzar la excelencia, identificando 

así las posibles carencias en los procesos de la organización. Con este modelo de gestión 

empresarial, las organizaciones podían desarrollar su visión 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 organización y todo ello conlleva 

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

Como se ha podido observar a lo largo del tiempo la gestión 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 más destacados podemos enumerar los siguientes: 

• Utilización de recursos excesivos que afecten en la calidad de sus procesos. 

• Alteración de los resultados finales que configuren un falso cumplimiento de las 

metas. 

• Falta de incentivos para mejorar el desempeño de los empleados. 

• Criterios de evaluación empíricos. 

• Poco interés en la imagen que tienen los clientes sobre la empresa. 
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• Entre otros. 

Hasta el día de hoy dichas carencias aún siguen afectando a diferentes empresas 

de distintos sectores. Para corroborar este hecho se realizó una entrevista estructurada en 

15 empresas ferreteras de la provincia de Satipo, esta entrevista fue diseñada para abstraer 

información de las empresas respecto a cinco indicadores, los cuales fueron 

seleccionados tomando en cuenta las carencias más representativas que se mencionó 

anteriormente, todo ello ayudó a medir el nivel de eficiencia de la gestión empresarial y 

la aceptación 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 están relacionadas con el nivel de satisfacción 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 organización se manejan bajo un clima laboral 

inadecuado, ocasionando que no se desarrollen propuestas con valor que permitan 

mejorar los procesos críticos de la organización. 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 último, el 55% de los sujetos entrevistados señalan 

que la evaluación de desempeño para medir la productividad de los empleados no es el 

adecuado ya que los resultados no reflejan el desempeño real de dichos trabajadores. 
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Gráfico 1. 

Entrevista estructurada realizada a las empresas ferreteras de la provincia 

de Satipo en el año 2019. 

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

Elaboración: propia. 

Cada uno de los puntos revisados, son elementos esenciales para que una 

organización 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 ¿Cómo se puede 

disminuir o mitigar los riesgos que ocasionan estas carencias? ¿Qué herramienta es la 

adecuada para mejorar los procesos críticos en la gestión de dichas organizaciones? 

¿Cómo se pueden comunicar los trabajadores entre ellos sin tener algún conflicto en el 

intercambio de ideas que pueda afectar algún proceso crítico? Ante estas preguntas surge 

el balanced scorecard una herramienta de apoyo a la gestión empresarial la cual permite 

enlazar las estrategias y objetivos institucionales con el desempeño y resultados a través 

de cuatro áreas críticas en cualquier empresa (Cliente, procesos internos, innovación 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 líderes pueden usar para comunicar a los empleados y las partes 

interesadas externas los resultados y los impulsadores a los que la empresa recurrirá para 
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alcanzar su misión y sus objetivos estratégicos” (p. 7). Con ayuda de esta herramienta las 

empresas podrán controlar y monitorear el avance los objetivos, permitiéndoles 

corregirlas en cuanto estos no se estén cumpliendo adecuadamente; además de controlar 

diversos factores de la organización. El balanced scorecard podría resultar una 

herramienta eficaz para el apoyo de la gestión 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 relación que existe entre las variables balanced scorecard y 

gestión empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo durante el año 

2019, por lo cual se establecieron las siguientes delimitaciones para la formulación del 

problema. 

1.2. Delimitación del problema 

Para comprender el concepto de delimitación del problema, se remarcó la cita de Baena 

(2017) quien menciona “La delimitación del tema es, pues, un primer acercamiento, 

reconocimiento más bien, de la realidad como paso previo para realizar nuestra 

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

Respecto a la delimitación del problema se realizó en base a tres aspectos 

fundamentales: delimitación espacial, delimitación temporal y delimitación conceptual. 

Esto ayudó al desarrollo de la investigación para especificar su alcance y definir los 

límites en concreto. 

1.2.1. Delimitación espacial 

Carrasco (2019) menciona que la delimitación espacial: “[…] consiste en señalar 

expresamente el lugar donde se realiza la investigación, para ello es necesario 

consignar el nombre del lugar, centro poblado, distrito, provincia, departamento, etc.” 
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El estudio en curso se llevó a cabo en las empresas ferreteras del distrito de la 

provincia de Satipo, región Junín. 

1.2.2. Delimitación temporal 

Moreno (2018) señala que “[…] la delimitación temporal consiste en estudiar los 

fenómenos elegidos, solamente dentro de un rango de tiempo que puede ser años o 

décadas. Para ello se deberá especificar el tiempo al que se refiere la investigación 

[…]”. 

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

información recabada para la investigación solo correspondió a este periodo. 

1.2.3. Delimitación conceptual o temática 

Asimismo Chaverri (2017) señala “[…] es importante incluir una delimitación 

conceptual. Pueden existir diversos criterios teóricos al inicio de una investigación, en 

aspectos como el tema […] la delimitación conceptual evitará querer interrogarlo todo 

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

Al respecto, la presente investigación comprende conceptos relacionados a las 

variables de la investigación, sus dimensiones e indicadores. 

1a variable: Balanced Scorecard comprende las dimensiones: Cliente, 

procesos internos, innovación y aprendizaje y perspectiva financiera. 

2a variable:  Gestión empresarial comprende las dimensiones productividad, 

competitividad y viabilidad económica. 
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1.3. Formulación del problema 

De acuerdo a Salgado (2018) “El problema debe ser preciso, sin ambigüedad, lo más 

concreto posible y aportativo a la ciencia. Existen dos estilos de formulación del 

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

La formulación del problema que se presenta a continuación se encuentra 

redactada de tal manera que se presente el problema en términos concretos, simples, 

claros y precisos. La formulación de las mismas muestra relación a los objetivos e 

hipótesis de la presente investigación; asimismo, para su redacción se tomó en 

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

1.3.1. Problema general. 

¿De qué manera el balanced scorecard se relaciona con la gestión empresarial en las 

empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019? 

1.3.2. Problemas específicos. 

1. ¿Qué relación existe entre la perspectiva de cliente y la gestión empresarial en las 

empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019? 

2. ¿Cómo la perspectiva de procesos internos se relaciona con la gestión empresarial 

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

3. ¿Cómo se relacionan la perspectiva de innovación y aprendizaje con la gestión 

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

4. ¿De qué manera la perspectiva financiera se relaciona con la gestión empresarial 

en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019? 
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1.4. Justificación 

Campos (2017) da a conocer “la justificación 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 investigación” (p. 25) 

La justificación de la presente investigación incluyó argumentos que avalan la 

importancia y el interés social, teórico y metodológico de este mismo. Añadiendo a lo 

anterior, la justificación de este trabajo de investigación plasmó la utilidad respecto a la 

mejora de la praxis teórica y social, identificando teorías y variables que expliquen la 

realidad problemática en cuestión, y en el ámbito metodológico empleando herramientas 

debidamente validadas por expertos en la materia. 

1.4.1. Social 

En la opinión de, Carrasco (2019) la justificación social “radica en los beneficios y 

utilidades que reporta para la población los resultados de la investigación, en cuanto 

constituye base esencial y punto de partida para realizar proyectos de mejoramiento 

social y económico para la población” (p. 120). 

La implicancia social de la presente investigación radicó 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 búsqueda 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 planificación estratégica que permita tomar 

decisiones adecuadas y oportunas. Ante esta situación aparece el balanced scorecard, 

una herramienta dinámica que permite a las empresas tener una perspectiva aún mayor 

respecto al cumplimiento de los objetivos de las empresas y al desenvolvimiento de 
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las distintas áreas del negocio. Es por este motivo que el presente trabajo de 

investigación se justificó socialmente ya que pretendió estudiar el tipo de relación que 

existe entre el balanced scorecard y la gestión empresarial sobre las empresas 

ferreteras de la provincia de Satipo, además permitió identificar los principales 

indicadores que permitieron consolidar una mejora en la gestión de las empresas con 

apoyo de dicha herramienta. 

1.4.2. Teórica 

Desde el punto de vista Valderrama & Jaimes (2019) describe “[…] se justifica cuando 

se busca mostrar la solución de un modelo teórico, o un nuevo paradigma y cuando se 

realiza una reflexión epistemológica” (p. 206). 

El presente trabajo de investigación se justificó teóricamente ya que aporta 

conocimientos y teorías para próximos estudios; a través de la recopilación de una 

gran cantidad de libros, artículos científicos, revistas, entre otros; que dieron soporte 

al marco teórico y sirvieron de base para el constructo de diversas afirmaciones a lo 

largo del desarrollo de la presente investigación. De la misma manera, con el aporte 

del conocimiento científico de ambas variables (balanced scorecard y gestión 

empresarial) se buscó analizar el tipo de relación que hay entre ellos para intentar dar 

respuesta al problema planteado en la descripción de la realidad problemática.  

1.4.3. Metodológica. 

Valderrama & Jaimes (2019) menciona “[…] hace alusión al uso de metodologías y 

técnicas específicas (instrumentos de medición como encuestas, formularios o 

modelos matemáticos) que han servido de aporte para el estudio de problemas 

similares al investigado”. 
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Para proveer un sustento metodológico en el desarrollo del presente trabajo de 

investigación se aplicó diversas estrategias y metodologías en la construcción de los 

instrumentos de recolección de datos para las variables balanced scorecard y gestión 

empresarial. Asimismo, dichos instrumentos fueron sometidos a pruebas rigurosas 

que demuestren su validez y confiabilidad. La primera prueba de validez se realizó 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 realizó a través de una prueba piloto valorado por el coeficiente de 

Alpha de Cronbach, con ello se pudo definir si los instrumentos en mención producen 

resultados consistentes y coherentes. 

1.5. Objetivos  

Como plantea Muñoz (2018) “Los objetivos deben explicar en palabras llanas y simples 

cuál es el propósito que se pretende cumplir, el cual se identifica fácilmente si se sabe 

que quiere hacerse, qué pretende alcanzarse y el fin último que buscará el alumno con su 

investigación” (p. 53). 

La redacción de los objetivos es uno de los aspectos más importantes de un trabajo 

de investigación, ya que sirvieron de guía y lineamientos para su desarrollo; es por esta 

razón, que los objetivos presentados a continuación determinaron el alcance, la 

profundidad y la dirección de esta investigación. 

1.5.1. Objetivo general. 

Determinar la relación existente entre el balanced scorecard y la gestión empresarial 

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

1. Determinar de qué manera la perspectiva de cliente se relaciona con la gestión 

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

2. Determinar la relación que existe entre la perspectiva de procesos internos con la 

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

3. Determinar la relación existente entre la perspectiva de innovación y aprendizaje 

con la gestión empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 

2019. 

4. Determinar la relación que existe entre la perspectiva financiera con la gestión 

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019. 
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Capítulo II: Marco teórico 

Desde el punto de vista de Fuentes et al. (2020) “El marco teórico corresponde a uno de los 

resultados de la revisión de la bibliografía. Está integrado por los antecedentes de la 

investigación, las bases teóricas, las bases legales y la definición de términos básicos” (p. 47). 

El marco teórico es una pieza fundamental para el desarrollo de la presente 

investigación, ya que en ella se desarrolló la teoría y los conocimientos que sirvieron de base 

para fundamentar el planteamiento del problema, así como el desarrollo del instrumento. 

Asimismo, este capítulo permitió la interpretación de los resultados de la aplicación del 

instrumento de recolección de datos para la formulación de las conclusiones y 

recomendaciones posteriores. 

2.1. Antecedentes  

Teniendo en cuenta a Valderrama & Jaimes (2019) “Los antecedentes constituyen la 

brújula 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 cómo se trató el problema 

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

Los antecedentes de un trabajo de investigación tienen que incluir una revisión 

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

dataron fechas no mayores a los cinco años de antigüedad. 

2.1.1. Nacionales. 

Colareta (2018) presentó su investigación titulada “El balanced scorecard y la gestión 

empresarial en las MYPES del sector panadero del distrito de Chorrillos, 2017” (tesis 

para optar el título profesional de licenciado en Administración en la Universidad Inca 

Garcilaso de la Vega). La mencionada tesis fue del nivel descriptiva. Empleó la 

técnica de análisis documental, la técnica de entrevista y la encuesta como instrumento 

de medición 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 Gestión Empresarial de las Mypes del sector panadero del distrito de 

Chorrillos, lo cual implica que el Balance Scorecard se relaciona con la gestión 

empresarial de las Mypes del sector panadero, afirmación sustentada en los 

resultados estadísticos obtenidos, donde 𝑋2 tabular (31.41) es menor que el 𝑋2 

obtenido (160.16). 

Se ha demostrado que “LA MEDICIÓN DE DESEMPEÑO influye 

positivamente en la Gestión Empresarial de las Mypes del sector panadero del 

distrito de Chorrillos, lo cual implica que la medición de desempeño se 

relaciona con Gestión Empresarial de las Mypes del sector panadero del 

distrito de Chorrillos, afirmación sustentada en los resultados estadísticos 

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 

Gestión Empresarial de las Mypes del sector panadero del distrito de 

Chorrillos lo cual implica que la mejora continua se relaciona con Gestión 



15 

Empresarial de las Mypes del sector panadero del distrito de Chorrillos, 

afirmación sustentada en los resultados estadísticos obtenidos, donde 𝑋2 

tabular (26.296) es menor que el 𝑋2 obtenido (104.98). 

Se ha demostrado que “LA APLICACIÓN DEL MAPA ESTRATÉGICO 

influye positivamente en la Gestión Empresarial de las Mypes del sector 

panadero del distrito de Chorrillos. lo cual implica que un mapa estratégico se 

relaciona con la Gestión Empresarial de las Mypes del sector panadero del 

distrito de Chorrillos, afirmación sustentada en los resultados estadísticos 

obtenidos, donde 𝑋2 tabular (26.296) es menor que el 𝑋2 obtenido (31.12). 

El citado trabajo de investigación será de ayuda en la presente investigación, 

ya que en ella se describe el tipo de relación que existe entre la variable balanced 

scorecard y la variable gestión empresarial en las MYPES del sector panadero. Según 

el autor de este trabajo de investigación, la aplicación de la herramienta balanced 

scorecard sobre la gestión empresarial en este tipo de empresas es importante ya que 

permite a los gerentes poder reflexionar sobre la gestión que llevan actualmente sobre 

su empresa, y así a partir de ese punto, alinear su gestión con los objetivos estratégicos 

que planteen. 

Cortez & Zelada (2016) presentaron su investigación titulada “Aplicación del 

balanced scorecard para mejorar la gestión operativa de la empresa Full Music año 

2015” (tesis para obtener el título profesional de licenciado en Administración en la 

Universidad Privada Antenor Orrego) La mencionada tesis fue del nivel descriptiva. 

Como instrumentos de medición de datos empleó el análisis 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 estadísticos se obtuvo que, se alcanzó un porcentaje 

de 100% del grado de satisfacción del trabajador, ya que para este periodo no 

hubo registro de quejas por parte de los empleados. Además, se alcanzó el ratio 

de ventas por empleado, ya que, los datos de ventas netas a fin de año fueron: 

S/. 47,983. No obstante, no se logró reducir el ratio de productos defectuosos, 

porque, sólo se redujo el 5% del total de productos.  

Se comprobó que “la aplicación del Balanced Scorecard, dentro de la Gestión 

Operativa de la empresa ha permitido alcanzar las metas planteadas en las 

perspectivas de aprendizaje y procesos internos, mejorando así la gestión 

actual”. 

Se identificó que “la empresa Full Music Center SAC no cuenta con un modelo 

de gestión que le permita alcanzar las metas propuestas, además, las metas 

tenían establecidas eran poco realista en correlación con los recursos que 

poseía y los procesos que realizaba”. 

Se desarrolló un “BSC con la situación 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 aplicó 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 índice de 

venta por empleados de la perspectiva de aprendizaje y conocimiento. 

El citado trabajo de investigación será de ayuda en la presente investigación, 

ya que nos ofrece un punto de vista respecto a los resultados que se obtiene de aplicar 

el balanced scorecard en una organización. De acuerdo a esta tesis la aplicación de 

esta herramienta de gestión permite la mejora de los procesos internos en una 

organización ya que permite establecer metas y objetivos acorde a los recursos que la 
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organización posea, sin embargo, uno de los puntos que no presentó una gran mejoría 

es el índice de ventas por empleados ya que carecieron de capacitaciones constantes 

respecto al servicio brindado. 

A. Muñoz & Pucllas (2017) presentó su investigación titulada “Diseño e 

implementación del Balanced Scorecard, para Mejorar la Eficiencia en la Gestión 

Estratégica de la Empresa de Servicios Múltiples e Inversiones SYSMART S.A.C. 

2015” (tesis para obtener el título profesional de licenciado en Administración en la 

Universidad Peruana Los Andes) La mencionada tesis fue del nivel explicativa. Como 

instrumentos de medición de datos emplearon una guía de observación y una encuesta 

aplicada a jefes de área y responsables de cada obra de la empresa SYSMART S.A.C. 

El autor formula, entre otras, las siguientes conclusiones: 

Existe relación entre las dos variables de estudio y la influencia significativa, 

ya que, el coeficiente de correlación 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 gestión estratégica de la EMPRESA DE 

SERVICIOS MÚLTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C., donde 

aproximadamente el 90% de los directivos están de acuerdo con el uso del 

sistema. 

La “implementación del Balanced Scorecard le ha permitido a la EMPRESA 

DE SERVICIOS MÚLTIPLES E INVESRIONES SYSMART S.A.C. 

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 “índices 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 información clara del comportamiento de la empresa 

en el sector respectivo ”.  

Así mismo dejamos claro que la Administración Estratégica se orienta a 

desarrollar estrategias, partiendo de diagnóstico actual de la empresa, con la 

finalidad de lograr mayor efectividad en los objetivos estratégicos de la 

organización. 

Con el desarrollo y la aplicación del Balanced Scorecard se contrasta la 

Administración Estratégica por medio de la perspectiva financiera, la 

perspectiva clientes, a perspectiva procesos internos y la perspectiva 

aprendizaje y crecimiento, en cuyos parámetros se establecen objetivos 

estratégicos, mestas, indicadores y estrategias, para un buen monitoreo de la 

empresa. 

El citado trabajo de investigación será 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, producción con el entorno empresarial. Con 

ello, la mencionada investigación determina como el balanced scorecard influye en la 

gestión empresarial de la empresa SYSMART; los resultados serán de apoyo en el 

desarrollo de la discusión de resultados, así como también, en la redacción de las 

conclusiones y recomendaciones. 

2.1.2. Internacionales. 

Nuñez & Sigcho (2015) presentó su investigación titulada “Diseño e implementación 

del plan estratégico bajo la metodología de balanced scorecard para PROSUMEL 

S.A.” (tesis para la obtención del título de magister en gestión 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 capítulo I se describió todo lo referente a la empresa Prosumel S.A, 

investigamos sobre la historia y sus antecedentes, esto nos ayudó a tener más 

claro de una manera rápida como está la situación de la empresa, determinando 

que es una empresa pequeña, pero con oportunidades en el negocio de 

mensajería, con grandes competidores, pero la falta de una planificación 

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 análisis “situacional de la empresa vimos con mayor exactitud cuál es 

el estado actual de Prosumel S.A, posteriormente establecimos los principios, 

valores, misión, visión, 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 además 

de fomentar una cultura institucional que sea flexible y dinámica 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 mensajería 

es bastante competitivo debido a la saturación actual del mercado, lo cual 

demanda poner en práctica criterios que le permitan optimizar la utilización de 

los recursos, hacer más eficientes los procesos de servicio y de esta forma 

reducir los precios y ser más competitivo, sin embargo se ha podido mantener 

en una posición estable en el mercado, pero no ha podido crecer en estos 

últimos años que es lo que aspira la gerencia” de esta empresa. 
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La definición de los “objetivos, estrategias y metas deseadas fueron evaluadas 

con la ayuda del BSC, esta herramienta nos permitirá monitorear y controlar 

el cumplimiento de los mismos, además se estableció 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 elaboración de la evaluación financiera que determinó la 

viabilidad” del modelo. 

El citado trabajo de investigación será de ayuda en el presente, ya que en ella 

se propone un análisis de la planificación estratégica utilizando el balanced scorecard, 

donde no sólo se evalúa la perspectiva financiera, sino también, se incorpora las 

perspectivas clientes y de procesos. Así también, este estudio será de apoyo ya que 

muestra la manera de implementar esta herramienta enfocando la misión, visión, y la 

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

Lluglla (2019) presentó su investigación titulada “El balanced scorecard como 

herramienta de gestión organizacional” (Artículo científico previo a la obtención del 

título de ingeniería en dirección y administración de empresas turísticas y hoteleras 

en la Universidad Regional Autónoma De Los Andes Uniandes). La mencionada tesis 

fue del nivel descriptivo y explicativo. Empleó la técnica de revisión documental y la 

aplicación de una entrevista al gerente general de la empresa Éxito Comunicaciones 

S.A.C. El autor formula, entre otras, las siguientes conclusiones: 

El presente trabajo permitió evidenciar que el sector de Publicidad es 

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

El afianzar adecuadamente la ejecución 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 aplicó para la extracción del diagnóstico y el desarrollo de la 

propuesta de valor, constituye una metodología a seguir por los resultados 

obtenidos a través de la implementación del Balanced Scorecard de Éxito 

Comunicaciones S.A.C. 

La implementación de las iniciativas estratégicas contribuyó en la mejora de 

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

con lo que se logró alinear los objetivos estratégicos a la organización. 

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

Scorecard resultó S/. 2.1596, lo que significa que  por cada sol, se retornó una 

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

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

implementación del Balanced Scorecard, y las iniciativas estratégicas bien 

definidas. 

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

Scorecard resultó S/. 5.4217, lo que significa que por cada sol, se retornó una 

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

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

implementación del Balanced Scorecard, y las iniciativas estratégicas bien 

definidas. 

El citado trabajo de investigación será de ayuda, ya que en ella se propone un 

análisis de las ventajas, contribuciones y barreras que han limitado el éxito del 

balanced scorecard asociadas a la implementación de este mismo en las 

organizaciones, el conocimiento generado de este trabajo de investigación servirá para 

tener un alcance general respecto a esta herramienta de gestión. 



22 

Rodríguez (2016) en la tesis “Culturas organizativas, Cuadro de Mando 

Integral y performance empresarial en las Pequeñas y Medianas Empresas” que utilizó 

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 

aplicación del Cuadro de Mando Integral, que sirva de marco referencial para la 

empresa. Llegando así, a las siguientes conclusiones: 

Los resultados “obtenidos permitieron llegar a varias conclusiones. Una 

conclusión fue verificar el posicionamiento competitivo de la empresa y la 

definición de una estrategia de corto y largo plazo basada en la diversificación 

de la cartera de negocios, a través del desarrollo de nuevos productos y de 

nuevos segmentos de mercado, sustentada en la internacionalización de la 

actividad empresarial, para garantizar el valor económico ” y la sostenibilidad. 

Una “segunda conclusión se refiere a la adecuación del modelo propuesto y su 

alineación con los objetivos y las orientaciones estratégicas de la empresa 

objeto de estudio. Se particularizó el diseño del modelo en función de las 

características de la empresa. Además, 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 áreas de negocio susceptibles de explotar, de modo que permita 

establecer y desarrollar la estrategia de la compañía con éxito. En suma, todas 

las estrategias introducidas en el proceso de construcción del CMI han sido 

elegidas como consecuencia de la actual situación y posición de la empresa y 

están en armonía con la ambición de realizar cambios que la alta dirección ” 

actualmente busca. 
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Otra conclusión “tiene que ver con los beneficios procedentes de una correcta 

implementación del CMI, que justifican plenamente todo el esfuerzo colectivo 

de la organización. De hecho, el CMI tal como está diseñado, podrá más 

fácilmente permitir a la empresa relacionar la estrategia con su ejecución 

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 más eficaz y rápida, comunicar la estrategia a todos los niveles de la 

empresa consiguiendo así un mayor compromiso de todos los empleados con 

la estrategia, y engendra las bases para el proceso de evaluación del desempeño 

y mejora continua”. En definitiva, “con un modelo de gestión más dinámico, los 

empleados están más motivados y formados, los procesos internos funcionan 

mucho mejor. Esto fomenta una mayor calidad de los procesos y de los 

productos; promueve unos clientes más satisfechos, lo que a su vez permite 

una mayor penetración 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 

así sucesivamente. No obstante los beneficios que la implantación del CMI 

podrá tener de cara a mejorar la gestión de la empresa y poner en marcha su 

plan estratégico, importa referir que, asimismo, la implantación del CMI es un 

procedimiento que conlleva muchas decisiones y voluntad de realización, 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 gestión la empresa 

deberá contar con la colaboración 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 planificación y de control de gestión de mayor actualidad y de gran 

aprovechamiento para las pequeñas empresas. Finalmente, una implantación 

exitosa del CMI, en esta pequeña empresa, puede representar un modelo a 

seguir por las demás empresas del sector, y promover la posibilidad de que 

muchas otras empresas de nuestro país adopten este u otros modelos de gestión 

que combinados con los demás recursos tangibles e intangibles pueden generar 

ventajas competitivas sostenibles a lo largo plazo ”. 

En resumen, la tesis en mención verificó el posicionamiento competitivo de la 

entidad y las estrategias que son de largo y corto plazo, mediante el desarrollo de 

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

2.2. Bases teóricas o científicas 

En la opinión de Wood & Smith (2018) “El marco teórico es el punto de vista desde el 

cual contemplaras el tema que estas tratando de entender los hallazgos que surgirán de tu 

estudio: reúne varios conceptos basados en tus lecturas de la teoría y la investigación” 

(p. 46). 

Las bases teóricas comprenden un conjunto de conceptos que sirvió para tomar 

un punto de vista o un enfoque determinado, lo cual ayudó a responder los problemas 

planteados previamente; dichos conceptos se han dividido por cada variable, y sus 

dimensiones e indicadores respectivamente. 

2.2.1. Balanced Scorecard 

Para Amo (2010) el balanced scorecard es “[…] una metodología o técnica de gestión, 

que ayuda a las organizaciones a transformar su estrategia en objetivos operativos 
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medibles y relacionados entre sí, facilitando que los comportamientos de las personas 

clave de la organización y sus recursos se encuentren estratégicamente alienados” (p. 

10). 

Asimismo Barba & García (2011) señala que el balanced scorecard “[…] 

presupone una elección de indicadores que no debe ser restringida al área económico 

financiera. […] Por estos motivos, será necesario monitorear, junto a los indicadores 

económicos – financieros, el desempeño de mercado, los procesos internos, la 

innovación y la tecnología” (p. 2). 

Por otro lado, Leiva (2012) infiere que “[…] Las medidas seleccionadas para 

formar el cuadro de mando representan una herramienta que los líderes pueden usar 

para comunicar a los empleados y las partes interesadas externas los resultados y los 

impulsadores a los que la empresa recurrirá para alcanzar su misión” (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 gestión, 

además es de mucha importancia para las entidades ya que permite elevar los niveles 

de eficiencia mediante la implementación de las perspectivas que son: Cliente, 

Procesos internos, Innovación 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 comprensión de los 

clientes. Una buena perspectiva de los clientes implica dar respuesta a 

tres preguntas: ¿Quiénes con los clientes? ¿Qué necesitan? ¿Cómo 

realizan sus decisiones de compra? 

¿Quiénes son los clientes? Hasta ahora hemos usado el término cliente 

de una manera muy general. En este capítulo centraremos nuestra 

atención en la identificación 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 comprensión puede requerir, por 

ejemplo, de una serie de investigaciones de motivos y hábitos de 

compra, de investigaciones profundas acerca de los clientes. 

 ¿Cómo compran los clientes? La empresa necesita saber cómo 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 máximo nivel de satisfacción por parte de los 

“clientes”, por ello es necesario tener en cuenta el estudio de estrategias y 

requerimientos para poder utilizarlos con los clientes. Además, se considera al 

cliente como la razón 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 financiación necesarias para alcanzar el objetivo general, 

especificado el nivel óptimo de inversión y financiación” (p. 23). 

Por otro lado, Nardi (2015) señala que “La estrategia financiera es el 

respaldo necesario para los principios rectores de todas las decisiones que 

tome la compañía en relación con las finanzas. Tan importante como una 

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

En tanto, la estrategia financiera es considerada como el conjunto de 

decisiones para una adecuada planificación, control de la entidad y poder 

utilizar los recursos de manera eficiente para conseguir las metas y objetivos 

trazados por la empresa. 

2.2.1.1.2. Objetivos. Gómez (2013) infiere que: “Teniendo en cuenta todo lo anterior, 

se definen los objetivos que guiarán la gestión, deben desplegarse e 

implantarse a través de los mecanismos adecuados a los departamentos y a 

las personas implicadas en su consecución” (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 están correctamente planteados y poder continuar con una 

investigación sólida” (p. 17). 

En la perspectiva del cliente dentro del balanced scorecard, se deben 

establecer objetivos para los requerimientos de los clientes el cuál varían 

según el mercado o la organización, y deberán ser evaluados para 

posteriormente ser aplicadas. 
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2.2.1.1.3. Imagen de la empresa para sus clientes. Finali & Chacín (2014) señala que 

“Expresa que en esta perspectiva se identifican los procesos internos claves 

en los que la empresa debe destacarse para continuar añadiendo 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 diferenciación y posicionamiento en la mente del cliente. 

Para captar la atención del cliente, posicionarse en su mente y así 

generar demanda por sus productos o servicios, es necesario 

desarrollar una imagen corporativa potente y así 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 ayudará a 

tener un posicionamiento en la mente del cliente y tener la atención de los 

clientes y generar ingresos para la entidad y poderse distinguir de los demás 

competidores. 

2.2.1.1.4. Satisfacción de los clientes. Como plantea Villegas (2014) la satisfacción 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 
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que dados los recursos de los consumidores satisfacen sus […] necesidades 

[…]” (p. 114). 

De acuerdo Quispe & Ayaviri (2016) la satisfacción del cliente es 

importante porque “[…] un cliente satisfecho será un activo para la compañía 

debido a que probablemente volverá a usar sus servicios o productos […] o 

dará una buena opinión al respecto de la compañía […]” (p. 171). 

Con respecto, la satisfacción del cliente es importante porque ayuda 

a llegar a la obtención de resultados económicos, se logran siempre en cuando 

exista la fidelización de clientes por ello es necesario conocer a profundidad 

al cliente ya que existe una relación entre los clientes y los beneficios que se 

obtendrá a futuro. 

2.2.1.2. Perspectiva de procesos internos. Pérez (2015) menciona que: 

En esta categoría se deben “identificar los objetivos estratégicos que 

están relacionados directamente con los procesos clave de la 

organización de los cuales depende cubrir las expectativas tanto de 

accionistas como de los clientes. […] ésta busca la alineación 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 innovación 

siguiendo con los operativos y terminando con el servicio post-venta 

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

Asimismo Martínez (2013) menciona “[…] Es típico 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 están 

relacionados con los procesos de las organizaciones y su éxito dependerá de 

la satisfacción de los clientes. Dicha perspectiva se desarrollará después de 

la definición de aquellos indicadores y objetivos de la perspectiva de los 

clientes y financiera. 

2.2.1.2.1. Innovación. A este respecto, Acosta (2014) menciona que en la innovación 

se “[…]investiga las necesidades emergentes […] de los clientes, y luego 

crea los productos o servicios que satisfarán esas necesidades. […] Los 

directivos se hacen cargo de la investigación de mercado para identificar […] 

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

Asimismo Robayo (2016) señala que “En la innovación 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 organización podría 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 innovación 

investigará las necesidades de los clientes y luego creará productos y 

servicios que ayudará a satisfacer las necesidades de los clientes. 
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2.2.1.2.2. Adecuación de productos y servicios. Dichos con palabras de Torres (2018) 

“La adecuación del producto como una medida necesaria para ampliar el 

alcance o área de negocio, es fundamental para establecer la estrategia a 

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

Asimismo Hernández (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 adecuación tales como: estudio del nuevo mercado y el 

análisis de competencia y estrategias para la respectiva adaptación del 

producto y servicios” (p. 38). 

Para concluir, la adecuación de los productos y servicios es 

importante ya que ayudará a impulsar el proceso de adecuación de las marcas 

o servicios al mercado teniendo en cuenta el estudio de mercado y las 

competencias. 

2.2.1.2.3. Propuestas de valor. Para Garza (2017) “La propuesta de valor es un 

componente central en la conformación 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) señala que “[…] el valor se puede ver 

también como un cociente de beneficios entre costos cuyo resultado debe ser 

mayor a Las propuestas serán más 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 

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

respecto a los competidores. 

2.2.1.3. Perspectiva de innovación y aprendizaje. A juicio de Gan & Triginé (2014) 

“La perspectiva de innovación 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). 

Por otra parte, Milla & Martínez (2012) sostiene que “El modelo 

plantea los valores de este bloque como el conjunto de inductores del resto de 

las perspectivas que constituyen la masa de activos que dotan a la organización 

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

De manera que la perspectiva de innovación y aprendizaje está 

orientada a los indicadores y objetivos que es fundamental para el desempeño 

de la empresa. Lo cual refleja la capacidad y los cambios que se pretenden 

tener en las entidades, además 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 organización. 

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

(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 organización es necesario contar con una planta de 

empleados capacitados para acompañar 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. 

2.2.1.3.2. Las capacidades de los sistemas de información. Tal como señala Aguilera 

(2014): 

La falta de un sistema de información eficiente con frecuencia es 

causal de que la gestión no cumpla los objetivos. La ausencia de un 

sistema impide la gestión eficaz y eficiente de los recursos puesto que 

no hay precisión 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 información dentro de la organización refleja su 

poder comunicacional y operacional, esta es fuente de conocimiento tanto 

interna como externa al transmitir datos en volumen, oportuna y rápidamente 

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

En definitiva, las capacidades de los sistemas de información impiden 

tener una adecuada gestión de aquellos recursos, y si se tiene la capacidad de 
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los sistemas de información reflejará en la organización mediante su gestión 

y poder comunicacional. 

2.2.1.3.3. Motivación, delegación de poder y coherencia de objetivos. Según Balaguer 

(2010) “[…] Kaplan y Norton establecen tres variables del aprendizaje y 

crecimiento: Las capacidades de los empleados, las capacidades de los 

sistemas de información y motivación, delegación de poder y coherencia de 

objetivos” (p. 87). 

2.2.1.4. Perspectiva financiera. Para Angulo (2012): 

En la parte más alta del mapa estratégico se encuentra la perspectiva 

financiera, que es aquella que tiene como función 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 financiación 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 creación de valor, 

dando a conocer los alto índices de rentabilidad y el mantenimiento de la 

empresa, existen algunos objetivos estratégicos como la maximización del 

valor agregado, incrementar ingresos, mejorara la eficiencia, entre otros. 
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2.2.1.4.1. Resultados financieros deseados. A este respecto Aguilera (2014) menciona 

que “Los indicadores se derivan de un número limitado de áreas en las cuales 

existen resultados por alcanzar, de carácter verdaderamente crítico, para el 

éxito de la compañía […]” (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 mención. Cada área es importante de ello 

dependerá los resultados que se espera de las entidades. 

2.2.1.4.2. Satisfacción de las necesidades de los accionistas.  De acuerdo con Alveiro 

(2011) menciona que “En general puede decirse que las medidas de actuación 

de la perspectiva financiera indican si la estrategia de la organización, su 

puesta en práctica y ejecución, sí contribuye a la mejora del mínimo aceptable 

[…]” (p. 41). 

Según Balaguer (2010) menciona que “Con esta perspectiva pueden 

identificarse tanto los objetivos como indicadores estratégicos que están 

asociados a todos aquellos procesos claves de las organizaciones y de cuyo 

éxito depende la satisfacción de todas las expectativas tanto de los accionistas 

como de los clientes” (p. 64). 

En cuanto, la satisfacción de las necesidades de los accionistas 

dependerá de la identificación los indicadores que estén relacionados con los 

procesos de las entidades. 

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

evaluación de la gestión organizacional como nueva herramienta para el 
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cumplimiento de los objetivos financieros propuestos en la organización” (p. 

34). 

Asimismo Alveiro (2011) señala que “El Cuadro de Mando debe 

contar la historia de la estrategia, empezando por los objetivos financieros a 

largo plazo y luego vinculándolos a la secuencia de acciones que deben 

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

En relación, los objetivos financieros son las metas que las empresas 

plantean para poder iniciar un proceso de la planificación de las entidades, 

donde se marcan pautas para poder tomar decisiones con respecto de la 

gestión económica. 

2.2.2. Gestión Empresarial 

Según Sanchéz (2013) “La gestión empresarial se asocia a las prácticas, organización, 

sistemas y procedimientos que facilitan el flujo de información para la de decisiones, 

el control, la evaluación y la dirección estratégica del negocio” (p. 85). 

Asimismo Martínez (2011) señala 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 gestión siempre buscara alcanzar la excelencia […]” (p. 58). 

Para J. Gómez (2015) “Se basa en las acciones y decisiones requeridas para 

desarrollar los procesos de la organización, en función de los objetivos deseados, con 

atención particular al contexto que la rodea. Toma por ende un matiz estratégico y con 

carácter […] social […]” (p. 52). 
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Desde luego, la gestión empresarial hace mención a las medidas que se lleva 

a cabo para que la entidad tenga una viabilidad económica. La gestión empresarial 

considera tres niveles que son la gestión estratégica (vincula a los procesos de control 

para la ejecución de las estrategias de largo plazo), táctica (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 condición necesaria para la evaluación de su desempeño, 

la innovación y la definición de sus estrategias empresariales. […] una alta 

productividad y una adecuada estrategia permiten el aumento de la 

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

Asimismo Fernández (2011) afirma que “La productividad es la 

relación entre la producción obtenida por un sistema de producción o servicios 

y los recursos utilizados para obtenerla. Así pues, la productividad se define 

como el uso eficiente de recursos— trabajo, capital, tierra, materiales, energía, 

información […]” (p. 36). 

En pocas palabras, la productividad hace referencia a la asociación 

entre el sistema productivo y los recursos de los empleados, si existe mayor 

productividad, utilizando aquellos recursos resultará tener mayor rentabilidad 

para la entidad. 

2.2.2.1.1. Evaluación de desempeño. Según Corral (2015) la evaluación de desempeño 

“[…] es muy valiosa para las empresas ya que puede obtener información 

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

obtener una información más amplia y detallada” (p. 28). 

De acuerdo con Alveiro (2011) la evaluación de desempeño “consiste 

en evaluar la calidad de su desempeño, en la obtención 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 evaluación de desempeño es importante para las 

entidades, porque se puede obtener información de las habilidades de una 

manera detallada y en qué mejor se desempeñan los trabajadores y así poder 

alcanzar el rendimiento requerido. 

2.2.2.1.2. Innovación. Tal como expresa Hinostroza (2012) “La innovación es una 

mejora en la actividad empresarial mediante cambios de modelos de negocio, 

de procesos, de organización, de productos o de comercialización para hacer 

el negocio más eficiente y conseguir una mejor posición en el mercado” (p. 

17). 

López (2014) afirma que “[…] la tecnología el principal punto de 

arranque de un proyecto innovador. La innovación como toda actividad 

dirigida a la generación, por un lado, y a la aplicación, por otro de nuevos 

conocimientos” (p. 65). 

En otras palabras, la innovación consiste en construir caminos que 

lleven 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 creación 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 consecución de una ventaja competitiva sostenible en 

el tiempo y factible de ser defendida ante la competencia, por medio 

de la armonización 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 organización 

empresarial. (p. 9) 

De acuerdo a Rivera (2017) “La estrategia empresarial es la manera 

en que una organización define cómo creará valor. Se trata del qué hacer y 

cómo 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 dirección de 

la empresa, pero nada garantiza plenamente su éxito, ya que las organizaciones 

y su entorno están en continuo movimiento. Esto no significa que no se deba 

trazar una estrategia a largo plazo. Sí hay que hacerlo, pero no quedarse en 

mirar el horizonte. Se debe avanzar pisando tierra y viendo lo que acontece en 

el entorno más cercano. Esto nos lleva a la importancia de diseñar una 

estrategia empresarial en el corto plazo. Así se podrán 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) señala que: 

La competitividad ha funcionado para el crecimiento de su entorno 

socio económico, 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 relación a sus 

posibilidades de mantener o aumentar la rentabilidad de sus activos; la 

competitividad empresarial requiere un equipo directivo dinámico 

actualizado, abierto al cambio organizativo y tecnológico 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 demás 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, 

además dependerá entre la relación de la cantidad de la producción ofrecida y 

el valor. 

2.2.2.2.1. Sustentabilidad. Para Zárate (2019): 

La sustentabilidad aplicada en la administración 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 compañías podrían 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 serán 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 satisfacción de las necesidades de la entidad, además muestra que 

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

2.2.2.2.2. Éxito de una organización. Para Luján (2018) el éxito de una organización 

“ […] es dependiente de la habilidad de sus líderes 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 Gestión empresarial” (p. 26). 

Asimismo Arcos (2015) infiere que el existo de una organización 

“[…]va a depender del talento individual de cada persona vinculada a una 

organización. Es decir, el compromiso de poner en práctica sus capacidades 

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

(p. 11). 

Al respecto, el éxito de la organización dependerá 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 

gestión empresarial. 
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2.2.2.2.3. Análisis estratégico. Para Espinoza (2012) “Es la planificación de la empresa 

como organización 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 último de alcanzar sus metas 

[…]” (p. 45). 

Según M. Pérez (2014) para realizar el análisis estratégico es 

necesario primero “[…] Analizar los propósitos y los objetivos organizativos. 

La visión, misión y objetivos estratégicos de una empresa forman una 

jerarquía de metas que se alinean desde amplias declaraciones de intenciones 

y fundamentos para la ventaja competitiva hasta específicos y mesurables 

objetivos estratégicos” (p. 24). 

Sin lugar a dudas el análisis estratégico es un proceso que es llevado 

a cabo para la investigación del negocio que operará en la empresa con el fin 

de formular estrategias para una adecuada toma de decisiones. 

2.2.2.2.4. Calidad de gestión. A este respecto Arraut (2010) señala que la calidad de 

gestión “[…] abarca todas las actividades y todas las realizaciones de una 

organización. Se trata de un proceso de mejora continua en la que no hay 

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

Según Arana (2010) “Se entiende como una actividad funcional 

específica de la empresa […] o entenderla como una función transversal 

dentro de las funciones básicas de la empresa […]” (p. 15). 
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Es preciso señalar que la calidad de gestión apareció en el ámbito 

empresarial como una actividad funcional específica para las entidades lo que 

se ve reflejada en la estructuración de las organizaciones. 

2.2.2.2.5. Ventajas comparativas. Como lo infiere Sevilla (2020) “Una ventaja 

comparativa es cualquier característica de una empresa, país o persona que 

la diferencia de otras colocándole en una posición relativa superior para 

competir. Es decir, cualquier atributo que la haga más competitiva que las 

demás. […]” (p. 15). 

Según 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 

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

En cuanto a la ventaja comparativa es un concepto básico que 

establece que si cada empresa se especializa en la producción de los bienes o 

servicios lograrán tener una ventaja comparativa a comparación de las 

entidades. 

2.2.2.3. Viabilidad económica. Según Santiago (2010) “La viabilidad económica 

informa sobre la disponibilidad de recursos monetarios en los momentos en 

que la ejecución o la operación del Proyecto los necesita. […]” (p. 28). 

Para Mauricio Pérez (2015) “Es la capacidad de una Organización de 

obtener fondos necesarios para satisfacer sus requisitos funcionales a corto, 

mediano y largo plazo. […] la Organización debe prestar atención también a 

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

posibilidades que generará ingresos para poder asegurar el funcionamiento. 

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

poder ayudar a las entidades a tomar decisiones. 

2.2.2.3.1. 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 ejecución o la operación del 

Proyecto los necesita” (p. 22). 

Un recurso es un medio, de cualquier clase, que permite obtener algo 

que se desea o se necesita. El dinero en efectivo, los créditos, los depósitos 

en entidades financieras, las divisas y las tenencias de acciones y bonos 

forman parte de los recursos financieros. 

2.2.2.3.2. Análisis de los recursos presupuestarios. A este respecto García (2013) 

afirma que: 

Los presupuestos son una herramienta de gestión que se puede 

entender como un plan financiero considerado para un proyecto, el 

cual desempeña 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 análisis del presupuesto es un método para evaluar hasta dónde 

llega el compromiso para con esta obligación. El análisis del 

presupuesto es crucial en la evaluación de las decisiones 

empresariales sobre la asignación y distribución 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 análisis de los recursos presupuestarios es la 

herramienta básica de la gestión en las empresas, como un elemento básico 

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

2.2.2.3.3. Calidad de gestión. Como plantea Arraut (2010):  

La calidad de gestión es un constructo multidimensional sobre el cual 

no existe aún una definición comúnmente 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, prácticas y 

técnicas que definen como un paradigma y la gestión 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 gestión 

empresarial en general” (p. 7). 

En tanto, la calidad de gestión es el conjunto de principios que definen 

para la adecuada gestión, con el objetivo de orientar la información y 

garantizar la calidad, que será de los procesos de la producción. 

2.3. Marco conceptual 

A juicio de Bernal (2016) “Como la ciencia es una búsqueda permanente del 

conocimiento válido, cada nueva investigación debe fundamentarse en el conocimiento 

existente y de igual manera asumir una posición frente al mismo” (p. 160). 
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El marco conceptual es la recopilación y exposición de los conceptos 

fundamentales para el desarrollo de esta investigación. 

2.3.1. Variables 

Balanced scorecard 

Para Amo (2010) menciona que: “Es una metodología o técnica de gestión, que ayuda 

a las organizaciones a transformar su estrategia en objetivos operativos medibles y 

relacionados entre sí, facilitando que los comportamientos de las personas clave de la 

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

Gestión empresarial 

Según Sánchez (2013) señala que: “La gestión empresarial se asocia a las prácticas, 

organización, sistemas y procedimientos que facilitan el flujo de información para la 

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

2.3.2. Dimensiones 

Perspectiva de cliente 

Según 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) señala que: “La competitividad ha funcionado para el 

crecimiento de su entorno socio económico, comparando los sistemas de estrategias 

de otras empresas” (p. 52). 

Perspectiva de innovación y aprendizaje 
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Para Gan & Triginé (2014) menciona que: “La perspectiva de innovación 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 financiación de la 

empresa” (p. 80). 

Perspectiva de procesos internos 

Asimismo, Martínez (2013) menciona que: “Para la perspectiva del proceso interno, 

los directivos identifican los procesos más críticos a la hora de conseguir los objetivos 

de accionistas y clientes” (p. 27). 

Productividad 

Para Morales (2014) menciona que: “La medición de la productividad a nivel de las 

empresas, así como de las cadenas productivas, resulta ser una condición necesaria 

para la evaluación de su desempeño, la innovación y la definición de sus estrategias 

empresariales” (p. 45). 

Viabilidad económica 

Para Pérez M.  (2015) afirma que: “Es la capacidad de una Organización de obtener 

fondos necesarios para satisfacer sus requisitos funcionales a corto, mediano y largo 

plazo” (p. 19). 

  



48 

 

 

 

 

 

III. Capítulo III: Hipótesis  

Hipótesis  

Desde el punto de vista de, Ortega (2016) “La hipótesis es una explicación tentativa a un 

fenómeno de investigación sujeta a comprobación empírica, o sea, una suposición verosímil, 

luego comprobable o rebatible: «La hipótesis consiste en suponer conocida la verdad o 

explicación que se busca” (p. 123). 

Las hipótesis en un trabajo de investigación aclaran cuales son las variables y 

dimensiones que se van a analizar, de igual manera, señalan el tipo de relaciones que existen 

entre ellas permitiendo orientar el trabajo de investigación de acuerdo a los objetivos planteas. 

Por tal motivo, las hipótesis y los objetivos de investigación deben presentar una relación. 

3.1. Hipótesis general  

Existe una relación directa y significativa entre el balanced scorecard y la gestión 

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

3.2. Hipótesis específicas  

1. La perspectiva de cliente se relaciona directa y significativamente con la gestión 

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 gestión 

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

3. Existe una relación directa y significativa entre la perspectiva de innovación y 

aprendizaje con la viabilidad económica en las empresas ferreteras de la provincia de 

Satipo - 2019. 

4. Existe una relación directa entre la perspectiva financiera y la gestión empresarial en 

las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019. 

3.3. Variables 

Desde el punto de vista de, (Sánchez & Reyes, 2015, pág. 73) “una variable constituye 

cualquier característica, cualidad o propiedad de un fenómeno 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 metodología 

o técnica de gestión, que ayuda a las organizaciones a transformar su estrategia en 

objetivos operativos medibles y relacionados entre sí, facilitando que los 

comportamientos de las personas clave de la organización y sus recursos se encuentren 

estratégicamente alienados” (p. 10). 

V2: Gestión empresarial: Según Sánchez (2013) señala que: “La gestión 

empresarial se asocia a las prácticas, organización, sistemas y procedimientos que 

facilitan el flujo de información para la de decisiones, el control, la evaluación y la 

dirección estratégica del negocio” (p. 85). 
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3.4. Operacionalización.  

Variables Dimensiones Indicadores 

V1 

Balanced 

Scorecard 

Perspectiva de cliente 

Estrategia financiera 

Objetivos 

Imagen de la empresa para sus clientes 

Satisfacción de los clientes 

Perspectiva de procesos 

internos 

Innovación 

Adecuación de productos y servicios 

Propuestas de valor 

Perspectiva de innovación 

y aprendizaje 

Las capacidades de los empleados 

Las capacidades de los sistemas de información 

Motivación, delegación de poder y coherencia de 

objetivos 

Perspectiva financiera 

Resultados financieros deseados 

Satisfacción de las necesidades de los accionistas 

Objetivos financieros 

V2 

Gestión 

empresarial 

Productividad 

Evaluación de desempeño 

Innovación 

Estrategias empresariales 

Competitividad 

Sustentabilidad 

Éxito de una organización 

Análisis estratégico 

Calidad de gestión 

Ventajas comparativas 

Viabilidad económica 

Disponibilidad de recursos monetarios 

Análisis de los recursos presupuestarios 

Calidad de gestión 
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IV. Capítulo IV: Metodología 

En la opinión de, Sánchez et al. (2018) “Conjunto de supuestos que subyacen en las 

explicaciones e interpretaciones sobre los métodos de investigación que configuran las 

diferentes metodologías” (p. 91). 

La metodología de investigación ayudó a elaborar, definir y sistematizar los métodos, 

técnicas y procedimientos que se utilizó para el desarrollo de este trabajo de investigación, 

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

4.1. Método de investigación 

Método científico 

Desde el punto de vista de Cifuentes (2016) “el método científico tiende a reunir una 

serie de características que permiten la obtención de nuevo conocimiento científico. […] 

El método científico es imprescindible […] para que un trabajo de investigación sea 

aceptado por la comunidad científica” (p. 68). 

Con ayuda del método científico, la presente de investigación fue capaz de 

obtener un conocimiento válido desde el punto de vista “científico”, empleó instrumentos 

que arrojen resultados fiables. Este método ayudó que los resultados finales de este 

trabajo de investigación minimicen la subjetividad. 

a. Método descriptivo 
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De acuerdo a Valderrama & Jaimes (2019) “La investigación descriptiva estudia hechos o 

fenómenos que ocurren en condiciones naturales. Tiene como propósito medir y describir 

cada una de las variables para luego hacer interpretaciones y posibilitar predicciones” (p. 

251). 

El método descriptivo es el método específico que se utilizó en esta investigación, 

el cual ayudó a evaluar algunas características específicas de la población a estudiar, este 

método también ayudó a “describir” el comportamiento de las variables de esta 

investigación. 

b. Método hipotético-deductivo 

A este respecto F. Sánchez (2018) señalan “hipotético-deductivo se parte de premisas 

generales para llegar a una conclusión particular, que sería la hipótesis a falsar para 

contrastar su veracidad, en caso de que lo fuera no solo permitiría el incremento de la 

teoría de la que partió, sino también el planteamiento de soluciones a problemas tanto 

de corte teórico o práctico” (p. 108). 

Con ayuda del método hipotético-deductivo en el desarrollo del presente trabajo 

de investigación se pudo observar el fenómeno a estudiar, creó hipótesis para explicar 

dicho fenómeno, dedujo consecuencias o proposiciones que respondan a las preguntas 

planteadas y verificó la verdad de los enunciados deducidos comparándolos con la 

experiencia. 

4.2. Tipo de investigación 

C. Escudero & Cortez (2018) declara que: “[…] Este tipo de investigación se caracteriza 

porque toma en cuenta los fines prácticos del conocimiento […] La investigación 

aplicada contiene una fundamentación teórica […]” (p. 19). 
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Esta investigación es de tipo aplicada ya que se empleó el método científico para 

aplicar el conocimiento teórico en la práctica con la aplicación de herramientas tales 

como el balanced scorecard. 

Así mismo este tipo de estudio fue relevante en este trabajo de investigación, 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 

problemática. 

4.3. Nivel de investigación 

En la opinión de, Carrasco (2019) la investigación de nivel correlacional tiene “la 

particularidad de permitir al investigador, analizar y estudiar la relación de hechos y 

fenómenos de la realidad (variables), […] buscan determinar el grado de relación entre 

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

Una investigación de nivel correlacional mide el grado y el tipo de relación que 

existe entre dos o más variables; en este nivel de investigación se trató de entender la 

relación estadística que hay entre las variables sin ninguna intervención de alguna 

variable que pueda afectar los resultados de la investigación. 

4.4. Diseño de la investigación 

A. No experimental-transeccional 

De acuerdo a R. Hernández & Mendoza (2018) “Lo característico en este tipo de 

diseños es que no se hace una manipulación intencional de las variables […], sino 

que los fenómenos se estudian tal y como suceden en su ambiente”.  

Asimismo Bernal (2016) menciona “Son seccionales o transversales cuando 

la información del objeto de estudio se obtiene una única vez en un momento dado 

[…] estos estudios son especies de fotografías instantáneas del fenómeno” (p. 145). 
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Las investigaciones que utilizaron el diseño de investigación no experimental 

fueron aquellas investigaciones sistemáticas sobre variables que no se manipulan, 

las inferencias sobre las relaciones entre dichas variables fueron realizadas sin 

intervención o influencia directa. De la misma manera, las investigaciones que 

utilizaron el diseño transeccional fueron aquellas que observan y registran datos en 

un momento único de tiempo, este tipo de investigaciones a su vez tuvieron un diseño 

descriptivo o correlacional. 

 a. Descriptivo-correlacional  

Como plantea Padua (2018) “Los estudios descriptivos son más específicos y 

organizados ya que las preguntas aparecen guiadas por taxonomías, esquemas 

descriptivos o tipologías; en estos estudios el interés está enfocado en las 

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

A continuación, se presenta una representación gráfica del diseño de 

investigación que se utilizará para esta investigación: 

                                 O1 

     M                       r  

                                 O2 

Dónde: 

M= Muestra en la que se realiza el estudio. 

O1= Variable Balanced scorecard 

O2= Variable asociada Gestión empresarial 

O = Observación. 

  r = Relación, Rho de Spearman, entre las dos variables. 
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4.5. Población y muestra 

4.5.1. Población 

En la opinión de, (Ñaupas et al., 2018) “La población es la totalidad de individuos o 

elementos en los cuales se presenta una determinada característica, para ser estudiada” 

(p. 335).  

A continuación, se presenta los criterios de inclusión y exclusión los cuales 

servirán para determinar el tamaño de la población. 

Criterios de inclusión y exclusión 

Desde el punto de vista de, Manzano & García (2016) “En la sección de métodos, los 

criterios de inclusión y exclusión (claramente definidos y construidos sobre bases 

científicas) pueden ayudar a identificar la población a la cual se aplican los resultados” 

(p. 511). 

Los criterios de inclusión que se adoptarán en el estudio son: 

• Personas jurídicas del rubro ferretero. 

• Personas jurídicas con domicilio fiscal en la provincia de Satipo. 

• Personas jurídicas con estado activo. 

• Personas jurídicas con condición de habidos. 

Por otra parte, los criterios de exclusión que serán considerados son: 

• Personas jurídicas del rubro ferretero que tienen RUC pero que están en 

condición: 

• No habido. 

• No hallado. 

• Pendiente. 
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• Personas jurídicas del rubro ferretero que tienen RUC pero que están en 

estado: 

• Suspensión temporal. 

• Baja de oficio. 

• Baja provisional por oficio. 

Teniendo en cuenta los criterios de inclusión y exclusión la población estuvo 

constituida por 113 empresas ferreteras de la provincia de Satipo, región de Junín. 

4.5.2. Muestra 

Empleando las palabras de Padua (2018) “Si fuera posible, debiera investigarse toda 

la población. En la mayoría de los casos, la población es muy numerosa y el 

presupuesto del investigador, limitado. Por lo tanto, debe efectuarse una 

representación al azar de la población” (p. 25).  

Por tanto, para calcular el tamaño muestral se consideró la siguiente fórmula a 

continuación: 

 

𝑛 =
𝑁𝑍2𝑝(1 − 𝑃)

(𝑁 − 1)𝑒2 + 𝑍2𝑝(1 − 𝑝)
 

𝑛 =
113 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ (1 − 0.5)

(113 − 1) ∗ 0.052 + 1.962 ∗ 0.5 ∗ (1 − 0.5)
 

𝑛 =
434.10 ∗ 0.25

0.283 +  0.96
 

𝑛 =
108.53

1.243
 

𝑛 = 88 

N = 113 E = 0.05 Z = 1.96 P = 0.50 n = Muestra 
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Reemplazando los valores en la fórmula se obtuvo que el tamaño de la muestra 

determinado fue de 88 empresas ferreteras de la provincia de Satipo, para la selección 

de la muestra se utilizó un muestreo aleatorio simple. 

4.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

4.6.1. Técnicas de recolección de datos 

Para Orellana (2016) afirma que “Las técnicas de recolección de datos basadas en la 

observación y participación, practicadas en entornos convencionales, consisten en la 

observación que realiza el investigador de la situación social en estudio, procurando 

para ello un análisis de forma directa […]” (p. 211). 

En la recolección de datos se hizo uso de una gran diversidad de herramientas 

y técnicas que se utilizó para desarrollar los diversos sistemas de información, que 

pueden ser: encuestas, cuestionarios, entre otros. 

Tabla 1.  

Técnicas e instrumentos de investigación. 

Fuentes Técnicas Instrumentos 

Primarias ✓ Observación 

✓ Encuesta 
• Cuestionario 

Secundarias ✓ Análisis documental • 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 investigación” (p. 71). 
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Las técnicas de fuentes primarias se obtuvieron de primera mano donde no se 

utilizaron ningún tipo de parafraseo o resumen. Que puede ser la observación y 

encuesta. 

a. Observación: Observar es aplicar atentamente los sentidos a un objeto o a un 

fenómeno, 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 atención. 

b. Encuesta: Es el instrumento de recolección de información, se registra a 

través de formularios que recogen cantidad de datos, pretende describir con 

profundidad aspectos sobre temas concretos; se basa en la recolección de datos 

ya existentes. 

c. Entrevista estructurada: La entrevista estructurada o preparada se trata de la 

más estática y rígida de todas las entrevistas, ya que se basa en una batería de 

preguntas predeterminadas que son invariables. 

B. Fuentes secundarias 

Desde el punto de vista de, Reyes (2016) las fuentes secundarias son “Los documentos 

que se enmarcan en este tipo de fuentes se refieren a listas, compilaciones y resúmenes 

de referencias, las cuales comentan artículos, 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. Análisis documental: El análisis 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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4.6.2. Instrumentos de recolección de datos 

Domínguez et al. (2018) “Dentro de la investigación cuantitativa se identifican las 

técnicas de encuesta, consistentes en la utilización de procedimientos estandarizados 

para obtener información. Otro método estudiado es la observación, consistente en 

una estrategia dirigida a identificar una conducta y sistematizarla para poder contrastar 

la hipótesis formulada” (p. 12). 

Entonces se entiende que los instrumentos de recolección de datos son 

mecanismos que se utilizaron para recolectar y registrar la información y estos 

estuvieron acorde a las técnicas de recolección de datos que fueron presentados 

anteriormente. 

A. Fuentes primarias 

a. Cuestionario: Un cuestionario es un conjunto de preguntas que se confecciona 

para obtener información con algún objetivo en concreto. Se utilizó el 

cuestionario como instrumento para la recolección de los datos respecto a las 

variables “balanced scorecard” y “gestión empresarial”. 

B. Fuentes secundarias 

a. Ficha textual: La ficha textual o ficha de cita textual es la transcripción fiel de 

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

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 más precisamente con la correspondencia entre le modelo teórico y 

la realidad empírica” (p. 123). 
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La validez de un instrumento mide la autenticidad con la que se intenta 

recolectar la información 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 evaluación del instrumento de investigación respecto a la coherencia, 

veracidad, secuencia y dominio del contenido (variables, indicadores e índices), de 

aquello que se mide” (p. 337). 

La validez del contenido permitió evaluar si las preguntas del instrumento de 

recolección de datos toman en cuenta las variables, dimensiones e indicadores que se 

estudia en la presente investigación.  Por tanto, la validez de los instrumentos de esta 

investigación fue medida a través de un juicio de expertos, los cuales evaluaron si el 

instrumento consigue abstraer la información correcta para medir los indicadores en 

cuestión. Los expertos mencionados fueron tres especialistas conocedores de las 

variables balanced scorecard y gestión empresarial, para que dicha evaluación se 

sustente bajo una base sólida. 

Tabla 2. 

Juicio de expertos de los instrumentos de recolección de datos. 

Experto 
Formación 

académica 

Área de 

experiencia 

profesional 

Opinión 

LIC. LILIAN BETTSY 

AYLLON MIRANDA 

Licenciada en 

Administración 

Proyectos, 

Administración 

Pública y 

Privada 

Favorable 

LIC. ESPINAL ROJAS 

JOSE WILBER 

Licenciado en 

Administración 

Docente en 

Administración 

en la UPLA - 

Satipo 

Favorable 

DR. RICHARD DIAZ 

URBANO 

Doctor en ciencias 

contables y 

Empresariales 

Docente en la 

UPLA – 

Huancayo 

Favorable 
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Fuente: propia. 

4.7.2. Confiabilidad de los instrumentos empleados 

P. Montoya & Cogollo (2018) argumenta “Es la garantía o capacidad que tienen los 

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 procesó el software 

IBM SPSS Statistics. De la misma manera se realizó una prueba de normalidad de los 

datos obtenidos que permitió determinar si el conjunto de los datos obtenidos sigue 

una distribución normal, ello también nos ayudó a determinar qué tipo de coeficiente 

se usó para la prueba de hipótesis. 

Prueba piloto  

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

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

se piensan aplicar […] Este estudio, o preinvestigación, debe realizarse en una pequeña 

muestra” (p. 191). 

La prueba piloto se aplicó al 15% de la población para evaluar la confiabilidad 

del instrumento. 

Baremo de Interpretación 

Rangos Magnitud 

0,81 a 1,00 Muy Alta 

0,61 a 0,80 Alta 

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

0,01 a 0,20 Muy Baja 

 

Tabla 3.  

Resumen de procesamiento de casos de la variable balanced 

scorecard 

 N % 

Casos Válido 18 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 18 100,0 

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

procedimiento. 

Tabla 4. 

Estadística de fiabilidad de la variable balanced scorecard 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de 

Cronbach 

basada en 

elementos 

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 según la tabla de valoración 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 gestión empresarial 

 N % 

Casos Válido 18 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 18 100,0 
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a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 

procedimiento. 

 

Tabla 6.  

Estadística de fiabilidad de la variable gestión empresarial 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de 

Cronbach 

basada en 

elementos 

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 según la tabla de valoración 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 gestión empresarial, con sus respectivas dimensiones, es 

excelentemente confiable. 

4.8. Técnicas de procesamiento y análisis 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 

investigación, requieren que haya un procesamiento de información claro, 

comprensible y efectivo para poder interpretar la realidad que se investiga y tener 

resultados idóneos” (p. 110). 

Las técnicas de procesamiento de datos implicaron elaborar un plan detallado 

para recolectar, procesar y presentar los datos obtenidos de la aplicación del 

instrumento de recolección de datos. 

Recolección de datos 
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Esta técnica se utilizó para recopilar y medir la información sobre las variables del 

estudio, en dicha recolección se utilizaron los instrumentos elaborados debidamente 

evaluados en validez y confiabilidad. 

Procesamiento de la información 

Es el proceso mediante el cual los datos individuales se agrupan y estructuran con el 

propósito de responder a los problemas de investigación y corroborar las hipótesis. 

Presentación de resultados 

Los resultados del procesamiento de datos fueron presentados mediante cuadros, 

gráficos y tablas estadísticas las cuales fueron analizadas e interpretadas. 

4.8.2. Análisis de datos. 

Como lo plantea D. Escudero (2017) “[…] El análisis que se realizará 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 análisis descriptivo con mención de tendencia 

central y dispersión” (p. 33). 

Los datos obtenidos del procesamiento de datos fueron sometidos a un análisis 

estadístico con la finalidad de alcanzar los objetivos del estudio y comprobar la 

veracidad de las hipótesis. 

Análisis estadístico 

Mías (2018) menciona que el análisis estadístico: “Implica operaciones básicamente 

tendencias a visualizar la distribución de datos, como su organización. Los datos 

pueden ser representados mediante un histograma de frecuencias, diagramas de barras, 

gráficos, entre otros” (p. 65). 
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El análisis de datos estadístico es un procedimiento para realizar diversas 

operaciones estadísticas. Es un tipo de investigación cuantitativa que buscó cuantificar 

los datos. 

a. Análisis descriptivo 

En la opinión de, R. Hernández & Mendoza (2019) el análisis descriptivo “Implica el 

conteo de casos que se presentaron en las categorías de las variables con el propósito 

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 análisis descriptivo en la presente investigación se consideró en 

describir las tendencias de los datos y se observó situaciones que conduzcan a nuevos 

eventos. 

b. Análisis inferencial 

En la opinión de, Flores et al. (2017) el análisis inferencial “es la elaboración 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 

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

El análisis inferencial tuvo como misión el análisis e interpretación de los 

resultados que fueron recibidos de la información que se obtuvo de la muestra de 

la investigación. 

4.9. Aspectos éticos de la investigación 

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 daño a 

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

El desarrollo ético en esta investigación planteó una intervención de conductas 

que respeten la confidencialidad de los sujetos incluidos en la tesis, asimismo, durante el 

desarrollo de ésta, se aseguró que los intereses de cada uno de los individuos participantes 

no se vean afectado en ningún momento. Por otro lado, se respeta la opinión de los 

autores, por ello, se realizó la cita textual y contextual conforme dispone y exige las 

normas APA.  
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V. Capítulo V: Resultados 

Perez et al. (2020) menciona que: “Aquí se incluirá los principales resultados, porque se 

encargará de cargar números en la SPSS y se obtendrá resultados. Para que los resultados 

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

Los resultados permitieron enriquecer la parte teórica de la investigación, éstos se 

redactaron teniendo consideración los objetivos planteados en la investigación, el problema 

que se pretendió investigar. 

5.1. Descripción de resultados 

Salgado (2018) señala “Se organizan en base a las hipótesis. 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 descripción de resultados , detallará los hallazgos que se obtuvo del trabajo 

de investigación, además se realizó una comparación con los informes encontrados y se 

enfatizó en los nuevos.Se utilizó el software SPSS versión 25. 
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5.1.1. Análisis descriptivo de la variable Balanced Scorecard. 

A continuación, se presenta los resultados obtenidos del análisis descriptivo de la 

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

manera ordenada conforme a cada persona encuestada. 

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. 

Fuente: Tabla 7. 

Interpretación 

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 sí, facilitando el comportamiento de las personas clave de la 

organización, y evidenciando una imagen excelente hacia sus clientes. Mas aún, 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 sí, facilitando frecuentemente el comportamiento de las 

personas clave de la organización, 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 sí, complicando, en ocasiones, el 

comportamiento de las personas clave de la organización, 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 sí, 

complicando, asiduamente, el comportamiento de las personas clave de la 

organización, y evidenciando una mala imagen hacia sus clientes. En último 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 sí, complicando el comportamiento de las personas clave de la 

organización, y evidenciando una imagen ineficiente hacia sus clientes. 

Para Amo (2010) el balanced scorecard es “[…] una metodología o técnica de 

gestión, que ayuda a las organizaciones a transformar su estrategia en objetivos 

operativos medibles y relacionados entre sí, facilitando que los comportamientos de 

las personas clave de la organización 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 planificación de las estrategias mediante la 

implementación de procesos que aseguren el futuro de la organización. Además, el 

equilibrio entre los indicadores en cada una de las perspectivas (cliente, procesos 

internos, innovación y aprendizaje y perspectiva financiera); ayuda a que la 

organización 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 señalado en el análisis descriptivo, se tiene una 

opinión más 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 sí, facilitando el 

comportamiento de las personas clave de la organización, y evidenciando una imagen 

excelente hacia sus clientes. 

5.1.1.1. Análisis descriptivo de la dimensión perspectiva de cliente.  A continuación, 

se presenta los resultados obtenidos del análisis descriptivo de la dimensión 
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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 dimensión 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 dimensión perspectiva de cliente en las empresas 

ferreteras de la provincia de Satipo – 2019 

Fuente: Tabla 8. 

Interpretación 

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 señalan 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 vínculo de fidelidad de éstos 
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hacia sus empresas. Mas aún, el 12,50% de las personas encuestadas que 

laboran en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo señalan 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 vínculo 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 señalan 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 

vínculo 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 través 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 colocación 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 generación de ingresos en base a la 

satisfacción de los clientes, ya que, tener conocimiento de la apreciación del 

cliente es fundamental. Además, para llegar a satisfacer las necesidades de 

cada cliente, es preciso saber que dicha satisfacción 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 atención. 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 señalan 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 vínculos con los clientes por ello no desarrollan una 

perspectiva de forma integral con la entidad, la calidad y el precio de sus 

productos. 

5.1.1.2. Análisis descriptivo de la dimensión perspectiva de procesos internos.  A 

continuación, se presenta los resultados obtenidos del análisis descriptivo de la 

dimensión 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 dimensión 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 dimensión perspectiva de procesos internos en las 

empresas ferreteras de la provincia de Satipo – 2019 

Fuente: Tabla 9. 

Interpretación 

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 señalan 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 

aún, el 19,32% de las personas encuestadas que laboran en las empresas 

ferreteras de la provincia de Satipo señalan 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 señalan 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 competencia y 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 señalan 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 señalan 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. Martínez (2013) menciona “[…] Es típico 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 ejecución de procesos que 

posean una importancia fundamental en la organización. La mencionada 

perspectiva, se desarrolla a partir de un modelo de negocio de la entidad, de 

forma que, los indicadores sean específicos 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 diseñarán objetivos establecidos de los 

clientes y accionistas. Por consiguiente, conforme a lo observado en el análisis 

descriptivo, se tiene una opinión más 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 además generan propuestas de valor 

que benefician a los procesos internos del negocio. 

5.1.1.3. Análisis descriptivo de la dimensión perspectiva de innovación y 

aprendizaje.  A continuación, se presenta los resultados obtenidos del análisis 

descriptivo de la dimensión perspectiva de innovación y aprendizaje en las 

empresas ferreteras de la provincia de Satipo, de manera ordenada conforme a 

cada persona encuestada. 

 

 



77 

Tabla 10. 

Recuento y porcentaje de la dimensión perspectiva de innovación 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 dimensión perspectiva de innovación y aprendizaje en las 

empresas ferreteras de la provincia de Satipo – 2019 

Fuente: Tabla 10. 

Interpretación 

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 señalan que, la perspectiva de innovación 

y aprendizaje del balanced scorecard SIEMPRE es implementado en las 

empresas donde laboran, debido a que, se realizan constantes procesos de 

retroalimentación que contribuyen a dar soluciones innovadoras a los 

problemas que se generan en el entorno. Mas aún, el 18,18% de las personas 
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encuestadas que laboran en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo 

señalan que, la perspectiva de innovación y aprendizaje del balanced scorecard 

CASI SIEMPRE es implementado en las empresas donde laboran, debido a 

que, frecuentemente se realizan procesos de retroalimentación 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 señalan que, la perspectiva de innovación 

y aprendizaje del balanced scorecard A VECES es implementado en las 

empresas donde laboran, debido a que, ocasionalmente, se realizan procesos 

de retroalimentación, 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 señalan que, la perspectiva de innovación 

y aprendizaje del balanced scorecard CASI NUNCA es implementado en las 

empresas donde laboran, debido a que, raramente, se realizan procesos de 

retroalimentación, 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 señalan que, la perspectiva de innovación y aprendizaje del balanced 

scorecard NUNCA es implementado en las empresas donde laboran, debido a 

que, no se realizan procesos de retroalimentación, lo cual genera dificultades 

al momento de dar soluciones a los problemas que se generan en el entorno. 

Por otra parte, Milla & Martínez (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 organización 

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

Por consiguiente, la perspectiva de innovación y aprendizaje se enfoca 

en las capacidades del personal para poder conseguir los objetivos estratégicos 

establecidos. Aquí se involucran a los empleados y el desarrollo de sus 

habilidades. Aquellos instrumentos aplicados deben estar relacionados con el 

nivel de satisfacción de los empleados lo que conlleva a la generación de una 

adecuada productividad. El análisis de este indicador permitirá realizar el 

control de los aspectos estratégicos de las empresas, lo que contribuirá a la 

toma de mejores decisiones gerenciales. Así pues, conforme a lo observado en 

el análisis descriptivo, se tiene una opinión más decidida, puesto que, el 

52,27% de las personas encuestadas señalan que, la perspectiva de innovación 

y aprendizaje del balanced scorecard no siempre es implementado 

correctamente en las empresas donde laboran, debido a que, la entidad 

procesos de retroalimentación que permita evaluar la motivación del empleado 

y el cumplimiento de los objetivos. 

5.1.1.4. Análisis descriptivo de la dimensión perspectiva financiera. A 

continuación, se presenta los resultados obtenidos del análisis descriptivo de la 

dimensión 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 dimensión 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 dimensión perspectiva financiera en las empresas 

ferreteras de la provincia de Satipo – 2019 

Fuente: Tabla 11. 

Interpretación 

En la tabla 11 y figura 5 se aprecia lo siguiente: 

El 39,77% de las personas encuestadas que laboran en las empresas 

ferreteras de la provincia de Satipo señalan 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 organización. Mas aún, el 12,50% de las 
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personas encuestadas que laboran en las empresas ferreteras de la provincia de 

Satipo señalan 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 organización. Empero, el 

30,68% de las personas encuestadas que laboran en las empresas ferreteras de 

la provincia de Satipo señalan 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 

organización. Se debe agregar también que, el 14,77% de las personas 

encuestadas que laboran en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo 

señalan 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 organización. 

Finalizando, el 2,27% de las personas encuestadas que laboran en las empresas 

ferreteras de la provincia de Satipo señalan 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 organización. 

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 financiación 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. Además, se 

focaliza en garantizar un desempeño en la organización. Asimismo, el 

cumplimiento de los objetivos financieros no es posible si no se cuenta con 

clientes satisfechos y la fidelización de ellos. Por consiguiente, conforme a lo 

observado en el análisis descriptivo, se tiene una opinión dividida puesto que, 

el 39,77% de las personas encuestadas señalan 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 organización. No obstante, el 30,68% de las personas 

encuestadas señalan 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. 

5.1.2. Análisis descriptivo de la variable gestión empresarial. 

A continuación, se presenta los resultados obtenidos del análisis descriptivo de la 

variable asociada gestión 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 gestión 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 gestión empresarial en las empresas ferreteras de 

la provincia de Satipo – 2019 

Fuente: Tabla 12. 

Interpretación 

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 

gestión empresarial, puesto que, frecuentemente realizan adecuados procesos 

estratégicos y administrativos en el manejo de recursos de la entidad permitiendo 

aumentar su productividad, competitividad, eficiencia y 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 gestión 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 gestión 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 gestión 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 último, el 3,41% de los trabajadores de las empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo opinan que NUNCA realizan una correcta gestión 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. 

Según Sanchéz (2013) “La gestión empresarial se asocia a las prácticas, 

organización, sistemas y procedimientos que facilitan el flujo de información para la 

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

La gestión empresarial crea estrategias que generan el desarrollo, crecimiento 

y posicionamiento de la entidad. Permite crear una comunicación entre los diversos 

niveles de la empresa. Además, la gestión 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 análisis descriptivo, se tiene una opinión más determinada, puesto 

que, el 35,23% de los trabajadores de las empresas ferreteras mencionan que realizan 

una correcta gestión 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. Análisis descriptivo de la dimensión productividad.  A continuación, se 

presenta los resultados obtenidos del análisis descriptivo de la dimensión 

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 dimensión 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 dimensión productividad en las empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo – 2019 

Fuente: Tabla 13. 

Interpretación 

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 desempeño para innovar los procesos de administración y comercialización, 

y hacer el negocio más eficiente mejorando su posición 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 desempeño para innovar los procesos de 

administración y comercialización, y hacer el negocio más eficiente mejorando 

su posición 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 desempeño para innovar los procesos de administración y comercialización, 
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lo que dificulta al negocio ser más eficiente en cada uno de sus procesos. Por 

último, 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 desempeño para innovar los 

procesos de administración y comercialización, lo que dificulta al negocio ser 

más eficiente en cada uno de sus procesos. 

Asimismo Fernández (2011) afirma que “La productividad es la relación 

entre la producción obtenida por un sistema de producción o servicios y los 

recursos utilizados para obtenerla. Así pues, la productividad se define como el 

uso eficiente de recursos— trabajo, capital, tierra, materiales, energía, 

información […]” (p. 36). 

Por ende, la productividad es un conjunto de procedimientos que se 

aplican a una organización. Se considera también como las acciones que 

permiten conseguir los objetivos de la entidad, mediante la conexión entre los 

recursos que fueron invertidos para alcanzar los objetivos planteados. Es de gran 

importancia conocer la productividad de una entidad ya que permitirá conocer 

el aumento de la producción lo que conllevará a una mayor inversión. Además, 

para poder conseguir una buena productividad es de suma importancia realizar 

adecuadamente la gestión empresarial. Por consiguiente, conforme con lo 

señalado en el análisis descriptivo, se tiene una opinión más decidida, puesto 

que, el 44,32 % mencionan que generan productividad en su empresa, ya que, 

realizan evaluaciones de desempeño lo que permiten evaluar la productividad 

de los empleados en sus actividades, además, están innovando constantemente 

los procesos de administración y comercialización logrando obtener 

rentabilidad para la entidad. 
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5.1.2.2. Análisis descriptivo de la dimensión competitividad. A continuación, se 

presenta los resultados obtenidos del análisis descriptivo de la dimensión 

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 dimensión 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 dimensión Competitividad en las empresas ferreteras de 

la provincia de Satipo – 2019 

Fuente: Tabla 14. 

Interpretación 

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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además generan habilidades gerenciales lo que posibilita tener una adecuada 

gestión 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, además usualmente generan habilidades gerenciales lo que 

posibilita tener una adecuada gestión empresarial, permitiendo establecer 

objetivos claros y precisos. Por último, 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, además ocasionalmente generan habilidades 

gerenciales lo que en ocasiones no permite tener una adecuada gestión 

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 demás 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 diseñar los nuevos servicios en el mercado, la entidad será 

más competente en la medida que ofrezca mejores precios que de los 

competidores. Es importante para la empresa que exista competitividad debido 

a que existirá el crecimiento con respecto a lo económico y social por lo que 

las empresas se comprometerán con sus clientes en brindar un mejor servicio, 

mejorando la calidad del producto y de la atención al cliente. De este modo, 

conforme con lo señalado en el análisis descriptivo, se tiene una opinión más 
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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 gestión empresarial permitiendo establecer objetivos claros y 

precisos,  y también crean  ventajas competitivas que fortalezcan el vínculo de 

la organización y sus clientes. 

5.1.2.3. Análisis descriptivo de la dimensión viabilidad económica. A continuación, 

se presenta los resultados obtenidos del análisis descriptivo de la dimensión 

viabilidad económica en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, de 

manera ordenada conforme a cada persona encuestada. 

Tabla 15. 

Recuento y porcentaje de la dimensión viabilidad económica 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 dimensión viabilidad económica en las empresas 

ferreteras de la provincia de Satipo – 2019 

Fuente: Tabla 15. 

Interpretación 

En la tabla 15 y 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 económicamente, puesto que, 

usualmente precisan en definir correctamente sus objetivos financieros lo que 

genera que cuenten con ingresos para asegurar el funcionamiento de la 

organización. A su vez, el 14,77 % de las de las empresas ferreteras de Satipo 

opinan que, SIEMPRE son viables económicamente, puesto que, precisan en 

definir correctamente sus objetivos financieros lo que genera que cuenten con 

ingresos para asegurar el funcionamiento de la organización. También cabe 

señalar que, el 28,41 % de las de las empresas ferreteras de Satipo opinan que, 

A VECES son viables económicamente, 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 organización. Por el 

contrario, el 18,18% de las de las empresas ferreteras de Satipo opinan que, 
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CASI NUNCA son viables económicamente, puesto que, rara vez precisan en 

definir correctamente sus objetivos financieros lo que impide que cuenten con 

ingresos para asegurar el funcionamiento de la organización. Por último, el 

2,27% de las de las empresas ferreteras de Satipo opinan que, NUNCA son 

viables económicamente, puesto que, no precisan en definir correctamente sus 

objetivos financieros lo que impide que cuenten con ingresos para asegurar el 

funcionamiento de la organización. 

Según Santiago (2010) “La viabilidad económica informa sobre la 

disponibilidad de recursos monetarios en los momentos en que la ejecución o 

la operación del Proyecto los necesita. […]” (p. 28). 

Asimismo, la viabilidad económica, en otras palabras, es la 

disponibilidad de dinero que tiene para hacer frente a los pagos y a las posibles 

inversiones que se realizará a largo tiempo de la entidad, tiene como objetivo 

determinar la rentabilidad que tiene la organización, que se fundamenta en 

inversiones finales, costos de su ejecución, entre otros. Al realizarse un análisis 

de viabilidad permite conocer si el proyecto será beneficioso o no. Para 

determinar la viabilidad de las empresas es necesario enfocarse en los aspectos 

económicos, técnicos y comerciales con el objetivo que se encuentre un 

retorno de la inversión. De esta manera, conforme con lo señalado en el análisis 

descriptivo, se tiene una opinión más dividida, puesto que, 36,36 % de las 

empresas ferreteras de Satipo opinan que son viables económicamente, puesto 

que, precisan en definir correctamente sus objetivos financieros lo que genera 

que cuenten con ingresos para asegurar el funcionamiento de la organización. 

Sin embargo, el 28,41 % de las de las empresas ferreteras de Satipo opinan 

que, a veces son viables económicamente, 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 organización. 

5.2. Contrastación de hipótesis 

(B. Campos, 2017) señala que: “Un contraste de hipótesis es un conjunto de reglas para 

tomar una decisión acerca de una hipótesis, falsa o no falsa, en base a una probabilidad” 

(p. 2). 

La contrastación de hipótesis es considerar una decisión sobre si la propiedad de 

una población es compatible con lo examinado con respecto a la muestra de la población. 

La aceptación de la hipótesis representa que los datos de la muestra no muestran 

evidencia suficiente para poder rechazarla. El rechazo de la hipótesis representa que se 

refuta la evidencia de la muestra. 

5.2.1. Contrastación de la hipótesis general 

Para contrastar la hipótesis se compara los indicios con la realidad que se observa. 

Este procedimiento permitió comprobar si la estimación se ajusta a los valores 

poblaciones. Tuvo como objetivo verificar si la estimación se adecua a la realidad de 

manera fiable. Para aplicar la técnica estadística se tomó en cuenta las variables 

balanced scorecard y gestión empresarial, el estadístico seleccionado fue rho de 

Spearman. 

Objetivo general 

Determinar la relación existente entre el balanced scorecard y la gestión empresarial 

en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019. 
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Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman 

Valor de Rho Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 

-0,9 a -0,99 Correlación negativa muy alta 

-0,7 a -0,89 Correlación negativa alta 

-0,4 a -0,69 Correlación negativa moderada 

-0,2 a -0,39 Correlación negativa baja 

-0,01 a -0,19 Correlación negativa muy baja 

0 Correlación nula 

0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 

0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 

0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 

0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 

0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 

1 Correlación positiva grande y perfecta 

Fuente: (A. Martínez & Campos, 2015). Correlación entre Actividades de Interacción Social Registradas con 

Nuevas Tecnologías. México: Revista Mexicana de Ingeniería Biomédica. 

Tabla 16.  

Correlación no paramétrica de la hipótesis general. 

 
 Balanced 

Scorecard 
 

Gestión 

empresarial 

Rho de 

Spearman 

Balanced 

Scorecard 

Coeficiente de 

correlación 

 
1,000  ,766** 

Sig. (bilateral)  .  ,000 

N  88  88 

Gestión 

empresarial 

Coeficiente de 

correlación 

 
,766**  1,000 

Sig. (bilateral)  ,000  . 

N  88  88 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: elaborado por el autor a partir de los datos estadísticos 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 correlación Rho de 
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Spearman es de 0,766 sobre la relación entre el balanced scorecard y la gestión 

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, evidenciado una 

correlación positiva alta de acuerdo a la tabla de interpretación del coeficiente de 

correlación de Spearman. 

Prueba de hipótesis para las variables balanced scorecard y gestión empresarial 

Hipótesis general formulada: 

Existe una relación directa y significativa entre el balanced scorecard y la gestión 

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

Prueba de hipótesis: Significancia estadística 

1. Hipótesis nula 

NO existe una relación directa y significativa entre el balanced scorecard y la 

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

𝐻0: 𝜏 = 0 

2. Hipótesis alterna 

Existe una relación directa y significativa entre el balanced scorecard y la gestión 

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

𝐻1: 𝜏 ≠ 0 

3. Nivel de significancia 

El nivel de significación α = 0,01 

El valor crítico 𝑟𝑠 a un α = 0,01 y n= 88 es r = 0,210 

4. Cálculo estadístico 
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El coeficiente rho de Spearman hallado es 𝑟𝑠 = 0,766 para aceptar o rechazar la 𝐻0 

se compara rho de Spearman hallado con 𝑟𝑐𝑟í𝑡𝑖𝑐𝑜 = 0,210 valor obtenido de la tabla 

de distribución “rho”. 

 

5. Toma de decisión 

Comparando la 𝑟𝑠 calculada con la 𝑟𝑠 crítica para la toma de decisión: 0,766 > 0,210 

esta relación permite rechazar la hipótesis nula con un riesgo (máximo) de 1% y 

aceptar la hipótesis alterna. 

6. Diagrama de dispersión 



97 

En el diagrama obtenido, la línea de referencia indica que existe una relación lineal 

positiva. El nivel de concentración de los puntos o marcadores indica un grado 

apreciable en la relación entre la variable balanced scorecard y la variable asociada 

gestión empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo. 

7. Conclusión 

Como se acepta la 𝐻𝑎, concluimos que existe una relación considerable entre las 

variables balanced scorecard y gestión empresarial en las empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo. 

5.2.2. Contrastación de la hipótesis específica 1 

Para contrastar la hipótesis se compara los indicios con la realidad que se observa. 

Este procedimiento permitió comprobar si la estimación se ajusta a los valores 

poblaciones. Tuvo como objetivo verificar si la estimación se adecua a la realidad de 

manera fiable. Para aplicar la técnica estadística se tomó en cuenta la dimensión 

perspectiva de cliente y la variable asociada gestión empresarial, el estadístico 

seleccionado fue rho de Spearman. 

Objetivo específico 1 

Determinar de qué manera la perspectiva de cliente se relaciona con la gestión 

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

Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman 

Valor de Rho Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 

-0,9 a -0,99 Correlación negativa muy alta 

-0,7 a -0,89 Correlación negativa alta 

-0,4 a -0,69 Correlación negativa moderada 

-0,2 a -0,39 Correlación negativa baja 
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-0,01 a -0,19 Correlación negativa muy baja 

0 Correlación nula 

0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 

0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 

0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 

0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 

0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 

1 Correlación positiva grande y perfecta 

Fuente: (A. Martínez & Campos, 2015). Correlación entre Actividades de Interacción Social Registradas con 

Nuevas Tecnologías. México: Revista Mexicana de Ingeniería Biomédica. 

Tabla 17.  

Correlación no paramétrica de la hipótesis específica 1. 

 
 Perspectiva 

de cliente 
 

Gestión 

empresarial 

Rho de 

Spearman 

Perspectiva 

de cliente 

Coeficiente de 

correlación 

 
1,000  ,417** 

Sig. (bilateral)  .  ,000 

N  88  88 

Gestión 

empresarial 

Coeficiente de 

correlación 

 
,417**  1,000 

Sig. (bilateral)  ,000  . 

N  88  88 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: elaborado por el autor a partir de los datos estadísticos 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 correlación Rho de 

Spearman es de 0,417 sobre la relación entre la perspectiva de cliente y la gestión 

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, evidenciado una 

correlación positiva moderada de acuerdo a la tabla de interpretación del coeficiente 

de correlación de Spearman. 

Prueba de hipótesis para la dimensión perspectiva de cliente y la variable gestión 

empresarial 
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Hipótesis específica formulada: 

La perspectiva de cliente se relaciona directa y significativamente la gestión 

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

Prueba de hipótesis: Significancia estadística 

1. Hipótesis nula 

La perspectiva de cliente NO se relaciona directa y significativamente la gestión 

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

𝐻0: 𝜏 = 0 

2. Hipótesis alterna 

La perspectiva de cliente se relaciona directa y significativamente la gestión 

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

𝐻1: 𝜏 ≠ 0 

3. Nivel de significancia 

El nivel de significación α = 0,01 

El valor crítico 𝑟𝑠 a un α = 0,01 y n= 88 es r = 0,210 

4. Cálculo estadístico 

El coeficiente rho de Spearman hallado es 𝑟𝑠 = 0,417 para aceptar o rechazar la 𝐻0 

se compara rho de Spearman hallado con 𝑟𝑐𝑟í𝑡𝑖𝑐𝑜 = 0,210 valor obtenido de la tabla 

de distribución “rho”. 
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5. Toma de decisión 

Comparando la 𝑟𝑠 calculada con la 𝑟𝑠 crítica para la toma de decisión: 0,417 > 0,210 

esta relación permite rechazar la hipótesis nula con un riesgo (máximo) de 1% y 

aceptar la hipótesis alterna. 

6. Diagrama de dispersión 

 

En el diagrama obtenido, la línea de referencia indica que existe una relación lineal 

positiva. El nivel de concentración de los puntos o marcadores indica un grado 
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apreciable en la relación entre la dimensión perspectiva de cliente y la variable 

asociada gestión empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo. 

7. Conclusión 

Como se acepta la 𝐻𝑎, concluimos que existe una relación considerable entre la 

dimensión perspectiva de cliente y la variable asociada gestión empresarial en las 

empresas ferreteras de la provincia de Satipo. 

5.2.3. Contrastación de la hipótesis específica 2 

Para contrastar la hipótesis se compara los indicios con la realidad que se observa. 

Este procedimiento permitió comprobar si la estimación se ajusta a los valores 

poblaciones. Tuvo como objetivo verificar si la estimación se adecua a la realidad de 

manera fiable. Para aplicar la técnica estadística se tomó en cuenta la dimensión 

perspectiva de procesos internos y la variable asociada gestión empresarial, el 

estadístico seleccionado fue rho de Spearman. 

Objetivo específico 2 

Determinar la relación que existe entre la perspectiva de procesos internos con la 

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

Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman 

Valor de Rho Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 

-0,9 a -0,99 Correlación negativa muy alta 

-0,7 a -0,89 Correlación negativa alta 

-0,4 a -0,69 Correlación negativa moderada 

-0,2 a -0,39 Correlación negativa baja 

-0,01 a -0,19 Correlación negativa muy baja 

0 Correlación nula 
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0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 

0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 

0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 

0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 

0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 

1 Correlación positiva grande y perfecta 

Fuente: (A. Martínez & Campos, 2015). Correlación entre Actividades de Interacción Social Registradas con 

Nuevas Tecnologías. México: Revista Mexicana de Ingeniería Biomédica. 

Tabla 18.  

Correlación no paramétrica de la hipótesis específica 2. 

 

 Perspectiva 

de procesos 

internos 

 
Gestión 

empresarial 

Rho de 

Spearman 

Perspectiva 

de procesos 

internos 

Coeficiente de 

correlación 

 
1,000  ,319** 

Sig. (bilateral)  .  ,002 

N  88  88 

Gestión 

empresarial 

Coeficiente de 

correlación 

 
,319**  1,000 

Sig. (bilateral)  ,002  . 

N  88  88 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: elaborado por el autor a partir de los datos estadísticos 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 correlación Rho de 

Spearman es de 0,319 sobre la relación entre la perspectiva de procesos internos y la 

gestión empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, evidenciado 

una correlación positiva baja de acuerdo a la tabla de interpretación del coeficiente de 

correlación de Spearman. 

Prueba de hipótesis para la dimensión perspectiva de procesos internos y la 

variable gestión empresarial 
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Hipótesis específica formulada: 

La perspectiva de procesos internos se relaciona directamente con la gestión 

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

Prueba de hipótesis: Significancia estadística 

1. Hipótesis nula 

La perspectiva de procesos internos NO se relaciona directamente con la gestión 

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

𝐻0: 𝜏 = 0 

2. Hipótesis alterna 

La perspectiva de procesos internos se relaciona directamente con la gestión 

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

𝐻1: 𝜏 ≠ 0 

3. Nivel de significancia 

El nivel de significación α = 0,01 

El valor crítico 𝑟𝑠 a un α = 0,01 y n= 88 es r = 0,210 

4. Cálculo estadístico 

El coeficiente rho de Spearman hallado es 𝑟𝑠 = 0,319 para aceptar o rechazar la 𝐻0 

se compara rho de Spearman hallado con 𝑟𝑐𝑟í𝑡𝑖𝑐𝑜 = 0,210 valor obtenido de la tabla 

de distribución “rho”. 
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5. Toma de decisión 

Comparando la 𝑟𝑠 calculada con la 𝑟𝑠 crítica para la toma de decisión: 0,319 > 0,210 

esta relación permite rechazar la hipótesis nula con un riesgo (máximo) de 1% y 

aceptar la hipótesis alterna. 

6. Diagrama de dispersión 

 

En el diagrama obtenido, la línea de referencia indica que existe una relación lineal 

positiva. El nivel de concentración de los puntos o marcadores indica un grado 

apreciable en la relación entre la dimensión perspectiva de procesos internos y la 
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variable asociada gestión empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de 

Satipo. 

7. Conclusión 

Como se acepta la 𝐻𝑎, concluimos que existe una relación considerable entre la 

dimensión perspectiva de procesos internos y la variable asociada gestión 

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo. 

5.2.4. Contrastación de la hipótesis específica 3 

Para contrastar la hipótesis se compara los indicios con la realidad que se observa. 

Este procedimiento permitió comprobar si la estimación se ajusta a los valores 

poblaciones. Tuvo como objetivo verificar si la estimación se adecua a la realidad de 

manera fiable. Para aplicar la técnica estadística se tomó en cuenta la dimensión 

perspectiva de innovación y aprendizaje con la variable asociada gestión empresarial, 

el estadístico seleccionado fue rho de Spearman. 

Objetivo específico 3 

Determinar la relación existente entre la perspectiva de innovación y aprendizaje con 

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

Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman 

Valor de Rho Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 

-0,9 a -0,99 Correlación negativa muy alta 

-0,7 a -0,89 Correlación negativa alta 

-0,4 a -0,69 Correlación negativa moderada 

-0,2 a -0,39 Correlación negativa baja 

-0,01 a -0,19 Correlación negativa muy baja 

0 Correlación nula 



106 

0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 

0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 

0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 

0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 

0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 

1 Correlación positiva grande y perfecta 

Fuente: (A. Martínez & Campos, 2015). Correlación entre Actividades de Interacción Social Registradas con 

Nuevas Tecnologías. México: Revista Mexicana de Ingeniería Biomédica. 

Tabla 19.  

Correlación no paramétrica de la hipótesis específica 3. 

 

 Perspectiva 

de innovación 

y aprendizaje 

 
Gestión 

empresarial 

Rho de 

Spearman 

Perspectiva 

de innovación 

y aprendizaje 

Coeficiente de 

correlación 

 
1,000  ,480** 

Sig. (bilateral)  .  ,000 

N  88  88 

Gestión 

empresarial 

Coeficiente de 

correlación 

 
,480**  1,000 

Sig. (bilateral)  ,000  . 

N  88  88 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: elaborado por el autor a partir de los datos estadísticos 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 correlación Rho de 

Spearman es de 0,480 sobre la relación entre la perspectiva de innovación y 

aprendizaje con la gestión empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de 

Satipo, evidenciado una correlación positiva moderada de acuerdo a la tabla de 

interpretación del coeficiente de correlación de Spearman. 

Prueba de hipótesis para la dimensión perspectiva de innovación y aprendizaje 

con la variable gestión empresarial 
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Hipótesis específica formulada: 

Existe una relación directa y significativa entre la perspectiva de innovación y 

aprendizaje con la gestión empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de 

Satipo - 2019. 

Prueba de hipótesis: Significancia estadística 

1. Hipótesis nula 

NO existe una relación directa y significativa entre la perspectiva de innovación y 

aprendizaje con la gestión empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de 

Satipo - 2019. 

𝐻0: 𝜏 = 0 

2. Hipótesis alterna 

Existe una relación directa y significativa entre la perspectiva de innovación y 

aprendizaje con la gestión empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de 

Satipo - 2019. 

𝐻1: 𝜏 ≠ 0 

3. Nivel de significancia 

El nivel de significación α = 0,01 

El valor crítico 𝑟𝑠 a un α = 0,01 y n= 88 es r = 0,210 

4. Cálculo estadístico 

El coeficiente rho de Spearman hallado es 𝑟𝑠 = 0,480 para aceptar o rechazar la 𝐻0 

se compara rho de Spearman hallado con 𝑟𝑐𝑟í𝑡𝑖𝑐𝑜 = 0,210 valor obtenido de la tabla 

de distribución “rho”. 
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5. Toma de decisión 

Comparando la 𝑟𝑠 calculada con la 𝑟𝑠 crítica para la toma de decisión: 0,480 > 0,210 

esta relación permite rechazar la hipótesis nula con un riesgo (máximo) de 1% y 

aceptar la hipótesis alterna. 

 

6. Diagrama de dispersión 

 

En el diagrama obtenido, la línea de referencia indica que existe una relación lineal 

positiva. El nivel de concentración de los puntos o marcadores indica un grado 
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apreciable en la relación entre la dimensión perspectiva de innovación y 

aprendizaje y la variable asociada gestión empresarial en las empresas ferreteras de 

la provincia de Satipo. 

7. Conclusión 

Como se acepta la 𝐻𝑎, concluimos que existe una relación considerable entre la 

dimensión perspectiva de innovación y aprendizaje con la variable asociada gestión 

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo. 

5.2.5. Contrastación de la hipótesis específica 4 

Para contrastar la hipótesis se compara los indicios con la realidad que se observa. 

Este procedimiento permitió comprobar si la estimación se ajusta a los valores 

poblaciones. Tuvo como objetivo verificar si la estimación se adecua a la realidad de 

manera fiable. Para aplicar la técnica estadística se tomó en cuenta la dimensión 

perspectiva financiera y la variable asociada gestión empresarial, el estadístico 

seleccionado fue rho de Spearman. 

Objetivo específico 4 

Determinar la relación que existe entre la perspectiva financiera con la gestión 

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

Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman 

Valor de Rho Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 

-0,9 a -0,99 Correlación negativa muy alta 

-0,7 a -0,89 Correlación negativa alta 

-0,4 a -0,69 Correlación negativa moderada 

-0,2 a -0,39 Correlación negativa baja 

-0,01 a -0,19 Correlación negativa muy baja 
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0 Correlación nula 

0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 

0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 

0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 

0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 

0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 

1 Correlación positiva grande y perfecta 

Fuente: (A. Martínez & Campos, 2015). Correlación entre Actividades de Interacción Social Registradas con 

Nuevas Tecnologías. México: Revista Mexicana de Ingeniería Biomédica. 

Tabla 20.  

Correlación no paramétrica de la hipótesis específica 3. 

 
 Perspectiva 

financiera 
 

Gestión 

empresarial 

Rho de 

Spearman 

Perspectiva 

financiera 

Coeficiente de 

correlación 

 
1,000  ,526** 

Sig. (bilateral)  .  ,000 

N  88  88 

Gestión 

empresarial 

Coeficiente de 

correlación 

 
,526**  1,000 

Sig. (bilateral)  ,000  . 

N  88  88 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: elaborado por el autor a partir de los datos estadísticos 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 correlación Rho de 

Spearman es de 0,526 sobre la relación entre la perspectiva financiera con la gestión 

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, evidenciado una 

correlación positiva moderada de acuerdo a la tabla de interpretación del coeficiente 

de correlación de Spearman. 

Prueba de hipótesis para la dimensión perspectiva financiera con la variable 

gestión empresarial 
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Hipótesis específica formulada: 

Existe una relación directa entre la perspectiva financiera y la gestión empresarial en 

las empresas ferreteras de la provincia de Satipo - 2019. 

Prueba de hipótesis: Significancia estadística 

1. Hipótesis nula 

NO existe una relación directa entre la perspectiva financiera y la gestión 

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

𝐻0: 𝜏 = 0 

2. Hipótesis alterna 

Existe una relación directa entre la perspectiva financiera y la gestión empresarial 

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

𝐻1: 𝜏 ≠ 0 

3. Nivel de significancia 

El nivel de significación α = 0,01 

El valor crítico 𝑟𝑠 a un α = 0,01 y n= 88 es r = 0,210 

4. Cálculo estadístico 

El coeficiente rho de Spearman hallado es 𝑟𝑠 = 0,526 para aceptar o rechazar la 𝐻0 

se compara rho de Spearman hallado con 𝑟𝑐𝑟í𝑡𝑖𝑐𝑜 = 0,210 valor obtenido de la tabla 

de distribución “rho”. 
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5. Toma de decisión 

Comparando la 𝑟𝑠 calculada con la 𝑟𝑠 crítica para la toma de decisión: 0,526 > 0,210 

esta relación permite rechazar la hipótesis nula con un riesgo (máximo) de 1% y 

aceptar la hipótesis alterna. 

6. Diagrama de dispersión 

 

En el diagrama obtenido, la línea de referencia indica que existe una relación lineal 

positiva. El nivel de concentración de los puntos o marcadores indica un grado 
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apreciable en la relación entre la dimensión perspectiva financiera y la variable 

asociada gestión empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo. 

7. Conclusión 

Como se acepta la 𝐻𝑎, concluimos que existe una relación considerable entre la 

dimensión perspectiva financiera y la variable asociada gestión empresarial en las 

empresas ferreteras de la provincia de Satipo. 
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Discusión de resultados 

En primer lugar, de acuerdo al objetivo general, “Determinar la relación existente entre el 

balanced scorecard y la gestión empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo 

– 2019”, los resultados obtenidos en la tabla 16 evidencian un nivel de correlación positiva alta 

(𝑟𝑠 = 0,766∗∗), entre el balanced scorecard y la gestión empresarial, reflejando que una correcta 

implementación del cuadro de mando integral propondría que las organizaciones enlacen sus 

estrategias con objetivos operativos y financieros medibles y relacionados entre sí, facilitando 

el comportamiento de las personas clave de la organización, y evidenciando una imagen 

excelente hacia sus clientes; lo que significaría un apoyo directo a la gestión empresarial de las 

empresas ferreteras de la provincia de Satipo, datos que al ser comparados con lo señalado por 

Colareta (2018) en su tesis titulada “El balanced scorecard y la gestión empresarial en las 

MYPES del sector panadero del distrito de Chorrillos, 2017”, dónde el autor señala que el 

balanced scorecard influye positivamente en la gestión empresarial de las Mypes del sector 

panadero del distrito de Chorrillos, ya que, mediante esta metodología se puede alinear todas 

las áreas, actividades y procesos de la organización en función de los objetivos estratégicos, 

generando que la misión y visión 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 

planificación de las estrategias mediante la implementación de procesos que aseguren el futuro 

de la organización. Además, el equilibrio entre los indicadores en cada una de las perspectivas 

(cliente, procesos internos, innovación y aprendizaje y perspectiva financiera); ayuda a que la 

organización no desatienda aspectos importantes en su desenvolvimiento. Esta herramienta 

encaja perfectamente como un instrumento de apoyo a la gestión empresarial de las empresas 

ferreteras de la provincia de Satipo, ya que, permite evaluar mediante indicadores de 

desempeño el avance satisfactorio de los objetivos trazados para la organización, 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 específicos, “Determinar de qué 

manera la perspectiva de cliente se relaciona con la gestión empresarial en las empresas 

ferreteras de la provincia de Satipo – 2019”, los resultados obtenidos en la tabla 17 evidencian 

un nivel de correlación positiva moderada (𝑟𝑠 = 0,417∗∗), entre la perspectiva de cliente y la 

gestión empresarial en las empresas ferreteras de Satipo, reflejando que, uno de los aspectos 

más importantes para el éxito de una organización es conocer el nivel de satisfacción de los 

clientes, ya que, comprender los requerimientos y necesidades de éstos permite que las 

empresas efectúen ajustes en su procesos para adquirir nuevos clientes o reforzar el vínculo de 

los clientes ya obtenidos; datos que al ser comparados con los señalado por Rodríguez (2016) 

en su tesis titulada “Culturas organizativas, Cuadro de Mando Integral y performance 

empresarial en las Pequeñas y Medianas Empresas”, donde se señala que, el tacto de 

indicadores que miden el nivel de satisfacción de los clientes permite una mayor penetración 

en los mercados y una mayor fidelidad de los clientes, lo cual implica una mejoría significativa 

en la gestión de la empresa. 

La perspectiva de cliente evidencia la colocación 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 generación 

de ingresos en base a la satisfacción de los clientes, ya que, tener conocimiento de la 

apreciación del cliente es fundamental. Además, para llegar a satisfacer las necesidades de cada 

cliente, es preciso saber que dicha satisfacción 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 

atención. Por estas razones, se puede afirmar que la perspectiva de cliente se encuentra 

relacionado con la gestión 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 generación de ingresos, 

puesto que, una buena experiencia del cliente con la organización crea satisfacción y fidelidad. 

En tercer lugar, de acuerdo a otro de los objetivos específicos, “Determinar la relación 

que existe entre la perspectiva de procesos internos con la gestión empresarial en las empresas 

ferreteras de la provincia de Satipo – 2019”, los resultados obtenidos en la tabla 18 evidencian 

un nivel de correlación positiva baja (𝑟𝑠 = 0,319∗∗), entre la perspectiva de procesos internos 

y la gestión empresarial, reflejando que la ejecución exitosa de los procesos internos con el fin 

de cubrir los objetivos y expectativas de los clientes y socios o accionistas de la empresa se 

relaciona directamente con la gestión 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 “Aplicación del balanced scorecard para mejorar la gestión operativa de la empresa 

Full Music año 2015”, en la cual, el autor señala 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 gestión al desarrollo de los procesos 

internos de la organización. 

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 

ejecución de procesos que posean una importancia fundamental en la organización. La 

mencionada perspectiva, se desarrolla a partir de un modelo de negocio de la entidad, de forma 

que, los indicadores sean específicos para cada uno de los procesos. Asimismo, para optimizar 

los procesos internos en la organización es importante proveer de recursos materiales y 

humanos que permitan optimizar aspectos tales como: calidad de atención, tiempo de respuesta 

al cliente, costo de adquisición de productos, cumplimiento de garantías, entre otros aspectos. 

Por estos motivos, es que la perspectiva de procesos internos evidencia una clara relación con 

la gestión 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 específicos, “Determinar la relación 

existente entre la perspectiva de innovación y aprendizaje con la gestión empresarial en las 

empresas ferreteras de la provincia de Satipo – 2019”, los resultados obtenidos en la tabla 19 

evidencian un nivel de correlación positiva considerable (𝑟𝑠 = 0,480∗∗), entre la perspectiva de 

innovación y aprendizaje con la gestión empresarial, puesto que, la implementación de 

procesos de retroalimentación contribuye a dar soluciones a los problemas que se generan al 

entorno de la organización, ayudando a que la gestión administrativa sea más eficiente; datos 

que al ser comparados con los encontrado por A. Muñoz & Pucllas (2017) en su tesis titulada 

“Diseño e implementación del Balanced Scorecard, para Mejorar la Eficiencia en la Gestión 

Estratégica de la Empresa de Servicios Múltiples e Inversiones SYSMART S.A.C. 2015”, 

donde el autor concluye que, el balanced scorecard por medio de la perspectiva de innovación 

y aprendizaje se contrasta y relaciona con la administración estratégica, esto debido a que, en 

este rubro se pone mayor énfasis a dos aspectos importantes; el primero es la capacitación y 

entrenamiento de los empleados, ya que, un equipo de trabajo capacitado está preparado para 

adaptarse a nuevos retos laborales; el segundo aspecto se refiere al clima organizacional, ya 

que, es importante hacer procesos de retroalimentación para identificar los comportamientos 

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

La perspectiva de innovación y aprendizaje se enfoca en las capacidades del personal 

para poder conseguir los objetivos estratégicos establecidos. Aquí se involucran a los 

empleados y el desarrollo de sus habilidades. Aquellos instrumentos aplicados deben estar 

relacionados con el nivel de satisfacción de los empleados lo que conlleva a la generación de 

una adecuada productividad. Es imprescindible para una organización contar con talento 
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humano que contribuya al éxito de la empresa mediante su desempeño, por esta razón, esta 

perspectiva es muy importante en la implementación del balanced scorecard y en la gestión 

empresarial porque el personal que labora en cualquier organización funge como el medio para 

alcanzar con éxito los objetivos trazados.  

En último lugar, de acuerdo a otro de los objetivos específicos, “Determinar la relación 

que existe entre la perspectiva financiera con la gestión empresarial en las empresas ferreteras 

de la provincia de Satipo – 2019”, los resultados obtenidos en la tabla 20 evidencian un nivel 

de correlación positiva considerable (𝑟𝑠 = 0,526∗∗), entre la perspectiva financiera y la gestión 

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 económica para hacer frente a sus pagos y obligaciones futuras, para 

contribuir así, a una correcta gestión 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 gestión 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 planificación, la implementación 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, 

además, se focaliza en garantizar el desempeño en la organización. Asimismo, el cumplimiento 

de los objetivos financieros no es posible si no se cuenta con clientes satisfechos y la 

fidelización de ellos hacia la empresa, por ello, es que los objetivos trazados en las perspectivas 

de cliente, procesos internos e innovación y aprendizaje, son generados a partir de los objetivos 
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trazados en la perspectiva financiera. Así pues, se denota una clara relación entre la gestión 

empresarial y la perspectiva financiera, ya que, el vínculo 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 raíz de esta investigación se formula las siguientes preguntas para futuras 

investigaciones: 

1. ¿Cómo la perspectiva de procesos internos influye en la productividad en las 

empresas ferreteras de la provincia de Satipo? 

2. ¿Cómo la perspectiva de innovación y aprendizaje puede relacionarse con la 

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

3. ¿Cómo la perspectiva financiera influye en la viabilidad económica 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 relación a los objetivos planteados se han permitido arribar a las siguientes conclusiones: 

1. Tomando en cuenta que el objetivo general que se estableció fue “Determinar la relación 

existente entre el balanced scorecard y la gestión empresarial en las empresas ferreteras de 

la provincia de Satipo – 2019”, se aplicó el cuestionario a la muestra de estudio, logrando 

como resultado que el coeficiente de Rho Spearman sea significativo y evidencie una 

correlación positiva alta con un valor de 𝑟𝑠 = 0,766, el cual comparada a la 𝑟𝑠 crítica (0,766 

> 0,210) permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna; por lo tanto, hay 

suficiente prueba estadística para demostrar la existencia de una relación muy fiable entre 

la variable balanced scorecard y la variable asociada gestión empresarial en las empresas 

ferreteras de la provincia de Satipo. De acuerdo a lo analizado a lo largo del trabajo de 

investigación, la implementación del balanced scorecard en las empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo se ha realizado de manera empírica, 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 último permite deducir que una correcta 

implementación de esta herramienta supondría una mejora significativa en la gestión 

empresarial de las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, puesto que, mediante este 

modelo de planeación estratégica se puede segmentar los objetivos e indicadores a partir de 

perspectivas (Cliente, procesos internos, innovación y aprendizaje y financiera) lo que 

permitiría esclarecer el planeamiento estratégico; contribuyendo a la gestión empresarial, ya 

que, la ejecución de los objetivos estratégicos propuestos se alinearían de manera coherente 

y lógica. 

2. Tomando en cuenta que el primer objetivo específico que se estableció fue “Determinar de 

qué manera la perspectiva de cliente se relaciona con la gestión empresarial en las empresas 
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ferreteras de la provincia de Satipo – 2019”, se aplicó el cuestionario a la muestra de estudio, 

logrando como resultado que el coeficiente de Rho Spearman sea significativo y evidencie 

una correlación positiva moderada con un valor de 𝑟𝑠 = 0,417, el cual comparada a la 𝑟𝑠 

crítica (0,417 > 0,210) permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna; por 

lo tanto, hay suficiente prueba estadística para demostrar la existencia de una relación 

considerable entre la dimensión perspectiva de cliente y la variable asociada gestión 

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 administración 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 organización se puede dar a conocer por el nivel de satisfacción de los clientes; 

así también, se denota una clara relación entre la perspectiva de cliente y la variable gestión 

empresarial, ya que, mediante esta herramienta permite que la organización analice el 

mercado en que se inmiscuye, de tal manera que, pueda generar estrategias en base a los 

requerimientos y necesidades de los clientes. 

3. Tomando en cuenta que el segundo objetivo específico que se estableció fue “Determinar la 

relación que existe entre la perspectiva de procesos internos con la gestión empresarial en 

las empresas ferreteras de la provincia de Satipo – 2019”, se aplicó el cuestionario a la 

muestra de estudio, logrando como resultado que el coeficiente de Rho Spearman sea 

significativo y evidencie una correlación positiva baja con un valor de 𝑟𝑠 = 0,319, el cual 

comparada a la 𝑟𝑠 crítica (0,319 > 0,210) permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la 

hipótesis alterna; por lo tanto, hay suficiente prueba estadística para demostrar la existencia 

de una relación notable entre la dimensión perspectiva de procesos internos y la variable 

asociada gestión empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo. Así 
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también, se ha podido observar en el análisis 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 más críticos de las empresas, optimizando los procesos 

internos, ya que, además, otorgan recursos materiales y humanos para el desarrollo de cada 

uno de ellos. Ello incita a que la gestión empresarial mejore, puesto que, las metas de la 

organización se despliegan en cada unidad de trabajo, las cuales están influenciadas por las 

acciones de cada empleado. 

4. Tomando en cuenta que el tercer objetivo específico que se estableció fue “Determinar la 

relación existente entre la perspectiva de innovación y aprendizaje con la gestión 

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo – 2019”, se aplicó el 

cuestionario a la muestra de estudio, logrando como resultado que el coeficiente de Rho 

Spearman sea significativo y evidencie una correlación positiva moderada con un valor de 

𝑟𝑠 = 0,480 , el cual comparada a la 𝑟𝑠 crítica (0,480 > 0,210) permite rechazar la hipótesis 

nula y aceptar la hipótesis alterna; por lo tanto, hay suficiente prueba estadística para 

demostrar la existencia de una relación notable entre la dimensión perspectiva de innovación 

y aprendizaje con la variable asociada gestión empresarial en las empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo. En lo analizado por el presente trabajo de investigación se ha 

evidenciado que las empresas ferreteras de la provincia de Satipo, no implementan la 

perspectiva de innovación 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 organización nunca 

debe prescindir de capital humano con capacidad para aprender y adaptarse al entorno o 

nuevos retos que surjan en su labor. En el último enunciado queda en evidencia la 
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importancia de la perspectiva de innovación y aprendizaje sobre la gestión empresarial, ya 

que, la capacitación y entrenamiento de los miembros de trabajo son cruciales para el 

cumplimiento de los objetivos empresariales establecidos en las demás perspectivas del 

balanced scorecard. 

5. Tomando en cuenta que el cuarto objetivo específico que se estableció fue “Determinar la 

relación que existe entre la perspectiva financiera con la gestión empresarial en las empresas 

ferreteras de la provincia de Satipo – 2019”, se aplicó el cuestionario a la muestra de estudio, 

logrando como resultado que el coeficiente de Rho Spearman sea significativo y evidencie 

una correlación positiva moderada con un valor de 𝑟𝑠 = 0,526, el cual comparada a la 𝑟𝑠 

crítica (0,526 > 0,210) permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna; por 

lo tanto, hay suficiente prueba estadística para demostrar la existencia de una relación 

notable entre la dimensión perspectiva financiera con la variable asociada gestión 

empresarial en las empresas ferreteras de la provincia de Satipo. Sobre este respecto, los 

trabajadores de las empresas ferreteras analizadas han señalado que presentan ciertos 

desfases en él ámbito financiero, debido a que, no suelen cumplir con los objetivos 

financieros que se trazan para cada periodo. Es evidente que el vínculo final del balanced 

scorecard sobre las empresas, es obtener los mayores beneficios económicos 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 gestión 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 implementación correcta de 

herramientas de gestión tales como el balanced scorecard, para lo cual se sugiere la 

implantación de un sistema de información que soporte los procesos administrativos y de 

gestión con el fin de integrar las diferentes herramientas de gestión 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 Visión Empresarial, 

ISO Software, Isolución o ClearPoint’s strategy Software; para que puedan gestionar, 

planificar y ejecutar sus estrategias de mejor manera. 

2. Para aquellos futuros trabajos de investigación que tomen en consideración 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 consideración el entorno del mercado donde se desarrolló y no 

toma en consideración el nivel de satisfacción de los clientes, es una organización destinado 

al fracaso. 

3. Los resultados finales de este trabajo de investigación serán 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 dimensión se despliegan las metas 

trazadas del proceso de planificación 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 más críticos de la organización. 

4. Se recomienda llevar adelante los resultados del presente trabajo de investigación 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 capacitación de los 

empleados es importante para el cumplimiento de los objetivos establecidos en las demás 

perspectivas del cuadro de mando integral. 

5. Los objetivos financieros son los puntos álgidos que toda empresa con fines de lucro desea 

alcanzar, no obstante, el balanced scorecard no sólo considera los aspectos financieros para 

su desarrollo, sino también, considera otros aspectos de gestión 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 irán cumpliendo cuando los objetivos estratégicos de las otras 

perspectivas se cumplan. Del mismo modo, también se recomienda la implementación de 

nuevas metodologías de investigación, para que trabajos futuros encuentre mayor precisión 

en la resolución de resultados. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

TÍTULO: “BALANCED SCORECARD Y GESTIÓN EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 

2019” 

Problema Objetivo Hipótesis Marco teórico Variables  

Dimensiones 

Metodología de 

Investigación 

Problema general. Objetivo general. Hipótesis general  

V1 Cuadro de Mando Integral 

(Nardi, 2015) 
 

Empresas Amazonia y Selva 

(Macurí, 2013, pág. 3) 
 

Propuesta de un modelo de 

valoración del cliente 

(Guadarrama, 2015, pág. 42) 

Variable 

Balanced Scorecard 

 

D1. Perspectiva de cliente 

I1. Estrategia financiera 

I2. Objetivos 

I3. Imagen de la empresa 

para sus clientes 

I4. Satisfacción de los 

clientes 

 

D2. Perspectiva de procesos 

internos 

I1. Innovación 

I2. Adecuación de 

productos y servicios 

I3. Propuestas de valor 

 

D3. Perspectiva de 

innovación y aprendizaje 

I1. Las capacidades de 

los empleados 

I2. Las capacidades de 

los sistemas de 

información 

I3. Motivación, 

delegación de poder 

y coherencia de 

objetivos 

D4. Perspectiva financiera 

I1. Resultados 

financieros deseados 

I2. Satisfacción de las 

necesidades de los 

accionistas 

I3. Objetivos financieros 

 

MÉTODO DE 

INVESTIGACIÓN 
 

Método general:  

Científica 

Método específico:  

- Descriptivo 
- Hipotético-deductivo 

- Estadístico. 

- Análisis y síntesis  

¿De qué manera el balanced 

scorecard se relaciona con la 

gestión empresarial en las 

empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo - 2019? 

Determinar la relación 

existente entre el balanced 

scorecard y la gestión 

empresarial en las 

empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo - 2019. 

Existe una relación directa y 

significativa entre el balanced 

scorecard y la gestión 

empresarial en las empresas 

ferreteras de la provincia de 

Satipo - 2019. 
TIPO DE INVESTIGACIÓN 

Aplicada 

NIVEL 

Correlacional Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis especifico 

1. ¿Qué relación existe 

entre la perspectiva de 

cliente y la gestión 

empresarial en las empresas 

ferreteras de la provincia de 

Satipo - 2019? 

1. Determinar de qué 

manera la perspectiva de 

cliente se relaciona con la 

gestión empresarial en las 

empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo – 

2019. 

1. La perspectiva de 

cliente se relaciona directa y 

significativamente la gestión 

empresarial en las empresas 

ferreteras de la provincia de 

Satipo – 2019. 

DISEÑO 

 
Descriptivo-correlacional 

 

M  = Muestra del estudio. 

O1 =. Balanced Scorecard 

O2 =  Gestión empresarial 

O   =  Observaciones. 

r    =  Relación, Rho de Spearman 

entre las dos variables 

 

 

 

V2 Gestión Empresarial  

(Gómez J. , 2015, pág. 52) 

 

Evaluación de desempeño 

(Corral, 2015, pág. 28) 

 

¿Qué es la estrategia 

empresarial? 

(Rivera, 2017, pág. 29) 

 

 

 

 

 

 

2. ¿Cómo la 

perspectiva de procesos 

internos se relaciona con la 

gestión empresarial en las 

empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo - 2019? 

2. Determinar la 

relación que existe entre la 

perspectiva de procesos 

internos con la gestión 

empresarial en las 

empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo - 2019. 

2. La perspectiva de 

procesos internos se relaciona 

directamente con la gestión 

empresarial en las empresas 

ferreteras de la provincia de 

Satipo - 2019. 

3. ¿Cómo se 

relacionan la perspectiva de 

innovación y aprendizaje 

con la gestión empresarial 

en las empresas ferreteras de 

la provincia de Satipo - 

2019? 

3. Determinar la 

relación existente entre la 

perspectiva de innovación 

y aprendizaje con la 

gestión empresarial en las 

empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo - 2019. 

3. Existe una relación 

directa y significativa entre la 

perspectiva de innovación y 

aprendizaje con la viabilidad 

económica en las empresas 

ferreteras de la provincia de 

Satipo - 2019. 

POBLACIÓN 

113 empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo, región de 

Junín. 
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Libros de metodología 

 

Metodología de la 

Investigación  

(Baena, 2017) 

 

Situaciones y retos de la 

investigación en Latinoamérica 

(P. Montoya & Cogollo, 2018) 

  

Metodología y técnicas para 

investigar. recursos para la 

elaboración de proyectos, 

análisis de datos y redacción 

científica 
(Yuni & Urbano, 2020) 

 

Metodología de investigación 

para la educación y la 

diversidad 

(Domínguez et al., 2018) 
 

Variable asociada 

Gestión empresarial 

 

D1. Productividad 

I1. Evaluación de 

desempeño 

I2. Innovación 

I3. Estrategias 

empresariales 

 

D2. Competitividad 

I1. Sustentabilidad 

I2. Éxito de una 

organización 

I3. Análisis estratégico 

I4. Calidad de gestión 

I5. Ventajas 

comparativas 

 

D3. Viabilidad 

I1. Disponibilidad de 

recursos monetarios 

I2. Análisis de los 

recursos 

presupuestarios 

I3. Calidad de gestión 

 

 

MUESTRA 

88 empresas ferreteras de la 

provincia de Satipo, región de 

Junín. 

TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 

DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

Técnicas Instrumentos 

Encuesta Cuestionario 

Análisis 

documental 

Fichas    

textual 

 

4. ¿De qué manera la 

perspectiva financiera se 

relaciona con la gestión 

empresarial en las empresas 

ferreteras de la provincia de 

Satipo - 2019? 

4. Determinar la 

relación que existe entre la 

perspectiva financiera con 

la gestión empresarial en 

las empresas ferreteras de 

la provincia de Satipo - 

2019. 

4. Existe una relación 

directa entre la perspectiva 

financiera y la gestión 

empresarial en las empresas 

ferreteras de la provincia de 

Satipo - 2019. 
TÉCNICAS DE 

PROCESAMIENTO Y 

ANÁLISIS DE DATOS 

• A. descriptivo 

• A. inferencial 
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Anexo 2: Matriz de operacionalización de variables 

TÍTULO: “BALANCED SCORECARD Y GESTIÓN EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 

2019” 
 

Variable 

 

D. Conceptual D. Operacional Dimensiones D. Conceptual Indicadores 

V1 

BALANCED 

SCORECARD 

De acuerdo a (Alveiro, 2011, 

pág. 5) "El Balanced Scorecard 

no se originó de los conceptos 

de la administración 
estratégica, sino que nace por 

los norteamericanos Robert 

Kaplan y David Norton, con la 

idea de diseñar una estrategia 
que posibilitara una medición 

de la satisfacción del cliente 

final. Esta estrategia consta de 

cuatro indicadores: cliente, 

negocio interno, innovación y 

aprendizaje, perspectiva 

financiera". 

El Balanced Scorecard es una 
herramienta estratégica que 

ayuda a vincular los objetivos 

de la organización con cuatro 

perspectivas o dimensiones 
que mejoran la metodología 

de trabajo de la organización, 

estas perspectivas son: 

perspectiva del cliente, 
perspectiva de los procesos 

internos, perspectiva de 

innovación y aprendizaje y 

perspectiva financiera. A 
través de la aplicación de la 

técnica de encuesta, 

utilizando como 

instrumentos un cuestionario 
y empleando como 

informantes a los 

administradores y contadores 

de las empresas ferreteras de 
la provincia de Satipo, se 

obtiene datos sobre la 

opinión de las perspectivas 

del Balanced Scorecard. 

V1.1  

Perspectiva de cliente 

De acuerdo a (Sánchez, Vélez & Araújo, 2015, 

pág. 43) "Esta perspectiva apoya a la estrategia 

financiera recogiendo los objetivos de resultados 

que el emprendedor espera obtener con sus 

clientes para alcanzar sus objetivos financieros. 

Se centra en aspectos como la imagen de la 

empresa para sus clientes, siendo esencial para 

las empresas que comienzan, ya que en ella se 

definen objetivos sobre cómo se pretende que la 

empresa sea percibida por los clientes. 

Asumiendo que las ventas se relacionan con la 

satisfacción de los clientes, en la mayoría de los 

BSC definidos por las empresas se incluyen y 

relacionan entre sí" 

V1.1.1: Estrategia financiera 

V1.1.2: Objetivos 

V1.1.3: Imagen de la empresa para 

sus clientes 

V1.1.4: Satisfacción de los clientes 

V1.2  

Perspectiva de procesos 

internos 

(Finali & Chacín, 2014, pág. 53) "es muy difícil 

conseguir clientes satisfechos, fieles si no hay 

innovación, adecuación de productos o 

servicios, y de todos los procesos internos, con 

respecto a las necesidades cambiantes del 

mercado. Los responsables deben identificar los 

procesos críticos internos en los que la 

organización debe ser excelente, estos procesos 

permitirán entregar propuestas de valor que 

atraerán y retendrán a los clientes de los 

segmentos escogidos, que permitirán satisfacer 

las expectativas de rentabilidad de los 

accionistas". 

V1.2.1: Innovación 

V1.2.2: Adecuación de productos y 

servicios 

V1.2.3: Propuestas de valor 

V1.3  

Perspectiva de 

innovación y 

aprendizaje 

A este respecto (Montoya & Bárbaro, 2011, pág. 

45) En la estructura y relaciones de causa-efecto 

del Balanced Scorecard se establece la perspectiva 

de aprendizaje y crecimiento como base para el 

logro de las demás perspectivas y del éxito de la 

unidad de información. [...] Kaplan y Norton 

establecen tres variables del aprendizaje y 

crecimiento: Las capacidades de los empleados, 

las capacidades de los sistemas de información 

y motivación, delegación de poder y coherencia 

de objetivos. 

V1.3.1: Las capacidades de los 

empleados 

V1.3.2: Las capacidades de los 

sistemas de información 

V1.3.3: Motivación, delegación de 

poder y coherencia de objetivos 



135 

V1.4 

Perspectiva financiera 

(Sánchez, Vélez & Araújo, 2015, pág. 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 

diseño del BSC ofrece una oportunidad al emprendedor 

para replantearse, después de haber generado su modelo 

de negocio, cuáles son o deberían ser sus objetivos 

financieros para asegurarse la financiación que le 

permita desarrollar su negocio" 

V1.4.1: Resultados financieros 

deseados 

V1.4.2: Satisfacción 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 

GESTIÓN 

EMPRESARIAL 

Para (Ucha, 2011, pág. 1) “La 

gestión empresarial es aquella 

actividad empresarial que, a 

través de diferentes 

individuos especializados, 

como ser: directores 

institucionales, consultores, 

productores, gerentes, entre 

otros, y de acciones, buscará 

mejorar la productividad y la 

competitividad de una 

empresa o de un negocio. Es 

decir, la finalidad de la 

gestión empresarial es que la 

empresa o compañía en 

cuestión sea viable 

económicamente” 

La gestión empresarial se 

entiende como un conjunto 

de actividades que se 

orientan al incremento de 
productividad y 

competitividad de la 

organización, ello supone la 

administración del 
funcionamiento de la 

empresa para conseguir una 

adecuada viabilidad 

económica. Así pues, a 
través de la aplicación de la 

técnica de encuesta, 

utilizando como 

instrumentos un 
cuestionario y empleando 

como informantes a los 

administradores y 

contadores de las empresas 
ferreteras de la provincia de 

Satipo, se obtiene datos 

sobre la opinión de que tan 

buena es la administración 
respecto a la productividad, 

competitividad y viabilidad 

económica de cada una de 

estas estas empresas  
 

V2.1 

Productividad 

De acuerdo a (Morales, 2014, pág. 41) "La 

medición de la productividad a nivel de las 

empresas, así como de las cadenas 

productivas, resulta ser una condición 
necesaria para la evaluación de su 

desempeño, la innovación y la definición 

de sus estrategias empresariales" 

V2.1.1: Evaluación de desempeño 

V2.1.2: Innovación 

V2.1.3: Estrategias empresariales 

V2.2 

Competitividad 

La competitividad es un aspecto central en 
la sustentabilidad y éxito de una 

organización y, como tal, debe ser integrada 

al análisis estratégico. [...]. La 

competitividad de una organización se mide 
a través de sus ventajas comparativas y 

ventajas competitivas frente a otras 

organizaciones 

V2.2.1: Sustentabilidad 

V2.2.2: Éxito de una organización 

V2.2.3: Análisis estratégico 

V2.2.4: Calidad de gestión 

V2.2.5: Ventajas comparativas 

V2.3 

Viabilidad económica  

De acuerdo a (Santiago, 2010, pág. 10) "La 

viabilidad Financiera informa sobre la 

disponibilidad de recursos monetarios en 

los momentos en que la ejecución o la 
operación del Proyecto los necesita. En el 

caso que el ejecutor previsto sea un ente 

Público se focaliza la atención en el análisis 

de los recursos presupuestarios, previstos 
y ejecutados, en la calidad de la gestión y 

en el dinamismo exhibido para la ejecución 

y disposición de los fondos, en la existencia 

o no de ampliaciones presupuestarias en 
ejercicios precedentes y en el grado de 

ejecución logrado en términos históricos. ". 

V2.3.1: Disponibilidad de recursos 

monetarios 

V2.3.2: Análisis de los recursos 

presupuestarios 

V2.3.3: Calidad de gestión 
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Anexo 3: Matriz de operacionalización del instrumento 

TÍTULO: “BALANCED SCORECARD Y GESTIÓN EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE SATIPO - 

2019” 
 

Variable 

 

Dimensiones Indicadores Items Respuesta 

V1 

BALANCED 

SCORECARD 

V1.1 

Perspectiva de cliente 

V1.1.1: Estrategia financiera 
1. ¿Con el balanced scorecard las empresas pueden realizar 

estrategias financieras tomando como referencia la satisfacción 

de sus clientes? 

Escala Likert 

5= Siempre 

4= Casi siempre 

3 = A veces 

2 = Casi Nunca 

1 = Nunca 

V1.1.2: Objetivos 2. ¿La empresa establece objetivos para cubrir los requerimientos 

de los clientes? 

V1.1.3: Imagen de la empresa para sus 

clientes 

3. ¿Es imprescindible tener la capacidad de generar vínculos con 

los clientes para desarrollar una perspectiva integral de estos 

hacia sus empresas? 

V1.1.4: Satisfacción de los clientes 4. ¿La calidad y precio de los productos adquiridos satisfacen los 

deseos, necesidades y expectativas de los clientes? 

V1.2 

Perspectiva de 

procesos internos 

V1.2.1: Innovación 5. ¿Se innova productos y/o servicios teniendo en cuenta las 

necesidades emergentes o potenciales en el mercado? 

V1.2.2: Adecuación de productos y 

servicios 

6. ¿Se realiza un estudio del mercado, análisis de la competencia y 

estrategias respectivas para la adaptación de los productos y/o 

servicios? 

V1.2.3: Propuestas de valor 
7. ¿Con ayuda del balanced scorecard se generan propuestas de 

valor que beneficien en costos a los procesos internos del 

negocio? 

V1.3 

Perspectiva de 

innovación y 

aprendizaje 

V1.3.1: Las capacidades de los 

empleados 

8. ¿La organización tiene empleados con buenas capacidades de 

razonamiento, que puedan dar soluciones innovadoras a los 

continuos problemas y cambios que surjan en el entorno? 

V1.3.2: Las capacidades de los 

sistemas de información 

9. ¿La empresa emplea sistemas de información innovadores que 

gestionen sus procesos críticos? 

V1.3.3: Motivación, delegación de 

poder y coherencia de objetivos 

10. ¿Se realiza constates retroalimentaciones para evaluar la 

motivación del empleado y el cumplimiento de los objetivos? 

V1.4 

Perspectiva financiera 

V1.4.1: Resultados financieros 

deseados 

11. ¿Con la herramienta balanced scorecard la empresa suele 

cumplir con los objetivos financieros trazados para dicho 

periodo? 

V1.4.2: Satisfacción de las 

necesidades de los accionistas 

12. ¿La satisfacción de las necesidades de los accionistas es 

influenciada por el margen de utilidad que se obtiene, además del 

continuo desarrollo en el comportamiento de la organización 

frente al mercado? 

V1.4.3: Objetivos financieros 13. ¿Es considerado como objetivo financiero prioritario la salud 

financiera y la rentabilidad de la organización? 
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Variable asociada 

 

Dimensiones Indicadores Items Respuesta 

V2 

GESTIÓN 

EMPRESARIAL 

V2.1 

Productividad 

V2.1.1: Evaluación de desempeño 
1. ¿En la evaluación del desempeño se valora los elementos 

indispensables que generan la productividad de los empleados en 

sus actividades? 

Escala Likert 

5= Siempre 

4= Casi siempre 

3 = A veces 

2 = Casi Nunca 

1 = Nunca 

V2.1.2: Innovación de la organización 2. ¿La innovación involucra la adaptación de la empresa para 

generar productividad frente a sus competidores? 

V2.1.3: Estrategias empresariales 
3. ¿Los Items que se consideraran como estrategias empresariales 

son aprobados según evaluaciones que determinen un resultado 

productivo? 

V2.2 

Competitividad 

V2.2.1: Sustentabilidad 4. ¿Por lo regular la empresa adopta estrategias de negocio que 

satisface las necesidades de la organización y sus interesados? 

V2.2.2: Éxito de una organización 
5. ¿Para lograr el éxito de una organización es viable generar 

habilidades gerenciales y con estas abordar a una adecuada 

gestión empresarial? 

V2.2.3: Análisis estratégico 6. ¿Se analiza que los objetivos y propósitos de la organización 

generan una ventaja competitiva frente a otras organizaciones? 

V2.2.4: Calidad de gestión 7. ¿La empresa se rodea de asesores para la implementación de un 

sistema de gestión que ayude a generar calidad en esta? 

V2.2.5: Ventajas comparativas 
8. ¿La empresa genera ventajas competitivas que fortalezca el 

vínculo de la organización y sus clientes? 

V2.3 

Viabilidad económica 

V2.3.1: Disponibilidad de recursos 

monetarios 

9. ¿En la empresa por lo usual hay disponibilidad de recursos 

monetarios para la ejecución de ventas en cantidad? 

V2.3.2: Análisis de los recursos 

presupuestarios 

10. ¿Se realiza un análisis presupuestario en las decisiones 

empresariales sobre la asignación y distribución de los recursos 

financieros? 

V2.3.3: Calidad de gestión 11. ¿Hay calidad de gestión para la asignación de los recursos a los 

procesos más importantes y necesarios? 
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Anexo 4: Instrumento de investigación  

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES 

CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN Y SISTEMAS 

CUESTIONARIO 
Mediante el presente documento nos presentamos a Usted a fin de obtener información 

relevante para el desarrollo de nuestra tesis titulada “BALANCED SCORECARD Y 

GESTIÓN EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE 

SATIPO - 2019” el cual nos permitirá medir las variables de investigación y probar nuestra 

hipótesis, del cual pedimos nos apoye en las respuestas; quedando agradecidos por su 

intervención y haciendo la aclaración de que dicha información es reservada y anónima. 

INSTRUCCIONES: Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una 

sola respuesta que considere la correcta; los Ítems 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 investigación, 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 investigación 

Me han indicado también que tendré que responder las preguntas del cuestionario, lo cual 

tomará aproximadamente 15 minutos. Reconozco que la información que yo provea en el trabajo de esta 

investigación es estrictamente confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de este 

estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el trabajo de 

investigación en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando así lo decida, sin que esto 

acarree perjuicio alguno para mi persona. 

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me será entregada, y que puedo pedir 
información sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. 

 

VARIABLE 1: BALANCED SCORECARD 

ÍTEMS/REACTIVOS 

Dimensión 1: Perspectiva de cliente 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

1. ¿Con el balanced scorecard las empresas pueden realizar 

estrategias financieras tomando como referencia la 

satisfacción de sus clientes? 

     

2. ¿La empresa establece objetivos para cubrir los 

requerimientos de los clientes? 

     

3. ¿Es imprescindible tener la capacidad de generar vínculos 

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? 

     

Dimensión 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, análisis de la 

competencia y estrategias respectivas para la adaptación 

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? 

     

Dimensión 3: Perspectiva de innovación y aprendizaje      

8. ¿La organización tiene empleados con buenas 

capacidades de razonamiento, que puedan dar soluciones 

innovadoras a los continuos problemas y cambios que 

surjan en el entorno? 

     

9. ¿La empresa emplea sistemas de información innovadores 

que gestionen sus procesos críticos? 

     

10. ¿Se realiza constates retroalimentaciones para evaluar la 

motivación del empleado y el cumplimiento de los 

objetivos? 

     

Dimensión 4: Perspectiva financiera      

11. ¿Con la herramienta balanced scorecard la empresa suele 

cumplir con los objetivos financieros trazados para dicho 

periodo? 

     

12. ¿La satisfacción de las necesidades de los accionistas es 

influenciada por el margen de utilidad que se obtiene, 

además del continuo desarrollo en el comportamiento de 

la organización frente al mercado? 

     

13. ¿Es considerado como objetivo financiero prioritario la 

salud financiera y la rentabilidad de la organización? 

     

 

Gracias por su colaboración  
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES 

CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN Y SISTEMAS 

CUESTIONARIO 
Mediante el presente documento nos presentamos a Usted a fin de obtener información 

relevante para el desarrollo de nuestra tesis titulada “BALANCED SCORECARD Y 

GESTIÓN EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA PROVINCIA DE 

SATIPO - 2019” el cual nos permitirá medir las variables de investigación y probar nuestra 

hipótesis, del cual pedimos nos apoye en las respuestas; quedando agradecidos por su 

intervención y haciendo la aclaración de que dicha información es reservada y anónima. 

INSTRUCCIONES: Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una 

sola respuesta que considere la correcta; los Ítems 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 investigación, 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 investigación 

Me han indicado también que tendré que responder las preguntas del cuestionario, lo cual 

tomará aproximadamente 15 minutos. Reconozco que la información que yo provea en el trabajo de esta 

investigación es estrictamente confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de este 

estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el trabajo de 

investigación en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando así lo decida, sin que esto 

acarree perjuicio alguno para mi persona. 

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me será entregada, y que puedo pedir información sobre 

los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. 

 

VARIABLE 2: GESTIÓN EMPRESARIAL 

ÍTEMS/REACTIVOS 

Dimensión 1: Productividad 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

1. ¿En la evaluación del desempeño se valora los elementos 

indispensables que generan la productividad de los 

empleados en sus actividades? 

     

2. ¿La innovación involucra la adaptación de la empresa para 

generar productividad frente a sus competidores? 

     

3. ¿Los Items que se consideraran como estrategias 

empresariales son aprobados según evaluaciones que 

determinen un resultado productivo? 

     

Dimensión 2: Competitividad      

4. ¿Por lo regular la empresa adopta estrategias de negocio 

que satisface las necesidades de la organización y sus 

interesados? 

     

5. ¿Para lograr el éxito de una organización es viable generar 

habilidades gerenciales y con estas abordar a una 

adecuada gestión empresarial? 
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6. ¿Se analiza que los objetivos y propósitos de la 

organización generan una ventaja competitiva frente a 

otras organizaciones? 

     

7. ¿La empresa se rodea de asesores para la implementación 

de un sistema de gestión que ayude a generar calidad en 

esta? 

     

8. ¿La empresa genera ventajas competitivas que fortalezca 

el vínculo de la organización y sus clientes? 

     

Dimensión 3: Viabilidad económica      

9. ¿En la empresa por lo usual hay disponibilidad de recursos 

monetarios para la ejecución de ventas en cantidad? 

     

10. ¿Se realiza un análisis presupuestario en las decisiones 

empresariales sobre la asignación y distribución de los 

recursos financieros? 

     

11. ¿Hay calidad de gestión para la asignación de los recursos 

a los procesos más importantes y necesarios? 

     

 

Gracias por su colaboración  
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Anexo 5: Confiabilidad y validez del instrumento 

Confiabilidad del instrumento 

Estadística de fiabilidad de la variable “Balanced Scorecard” 

 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 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 

satisfacción 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 imprescindible 

tener la capacidad de generar 

vínculos 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 

y/o 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, análisis de la 

competencia y estrategias 

respectivas para la adaptación de 

los productos y/o servicios? 

53,78 35,712 ,868 ,913 

7. ¿Con ayuda del 

balanced scorecard se generan 

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 organización 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 información 

innovadores que gestionen sus 

procesos críticos? 

54,22 32,065 ,828 ,910 

10. ¿Se realiza constates 

retroalimentaciones para evaluar 

la motivación 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 satisfacción de las 

necesidades de los accionistas es 

influenciada por el margen de 

utilidad que se obtiene, además 

del continuo desarrollo en el 

comportamiento de la 

organización frente al mercado? 

54,56 36,144 ,619 ,919 

13. ¿Es considerado como 

objetivo financiero prioritario la 

salud financiera y la rentabilidad 

de la organización? 

54,00 37,412 ,535 ,921 
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Estadística de fiabilidad de la variable asociada “Gestión empresarial” 

 

Media de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Correlación 

múltiple al 

cuadrado 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

1. ¿En la evaluación del 

desempeño se valora los 

elementos indispensables 

que generan la productividad 

de los empleados en sus 

actividades? 

44,22 36,183 ,803 ,897 ,895 

2. ¿La innovación 

involucra la adaptación 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 según 

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 

organización y sus 

interesados? 

43,78 38,183 ,860 ,884 ,894 

5. ¿Para lograr el éxito 

de una organización es viable 

generar habilidades 

gerenciales y con estas 

abordar a una adecuada 

gestión empresarial? 

43,83 35,559 ,877 ,910 ,890 

6. ¿Se analiza que los 

objetivos y propósitos de la 

organización generan una 

ventaja competitiva frente a 

otras organizaciones? 

43,78 41,359 ,686 ,725 ,904 
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7. ¿La empresa se 

rodea de asesores para la 

implementación de un 

sistema de gestión que ayude 

a generar calidad en esta? 

44,11 39,987 ,412 ,536 ,919 

8. ¿La empresa genera 

ventajas competitivas que 

fortalezca el vínculo de la 

organización y sus clientes? 

44,33 38,706 ,710 ,710 ,900 

9. ¿En la empresa por 

lo usual hay disponibilidad de 

recursos monetarios para la 

ejecución de ventas en 

cantidad? 

44,33 37,294 ,722 ,639 ,899 

10. ¿Se realiza un 

análisis presupuestario en las 

decisiones empresariales 

sobre la asignación y 

distribución de los recursos 

financieros? 

44,72 38,330 ,548 ,624 ,911 

11. ¿Hay calidad de 

gestión para la asignación de 

los recursos a los procesos 

más importantes y 

necesarios? 

44,44 41,556 ,514 ,661 ,910 
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Validez del instrumento 

LIC. LILIAN BETTSY AYLLON MIRANDA 
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LIC. ESPINAL ROJAS JOSE WILBER 
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DR. RICHARD DIAZ URBANO 
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Anexo 6: La data de procesamiento de datos 

 

VARIABLE 1: BALANCED SCORECARD 

Nº 

ÍTEMS 

Perspectiva 

de cliente 

Perspectiva 

de procesos 

internos 

Perspectiva de 

innovación y 

aprendizaje 

Perspectiva 

financiera 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

PUNTAJE 

1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

2 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

4 5 4 5 5 1 3 4 3 3 3 5 4 5 

5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

6 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

8 5 5 4 5 5 5 5 4 3 4 4 4 5 

9 5 4 4 5 5 3 4 4 5 4 5 4 5 

10 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

11 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 5 3 4 5 5 3 5 3 4 4 5 5 5 

13 5 3 4 5 5 5 4 3 4 4 5 5 5 

14 4 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

15 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

16 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

17 5 3 4 5 5 5 5 2 3 3 5 4 5 

18 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 4 4 3 5 5 3 4 4 3 4 4 5 5 

20 4 4 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

21 3 4 3 5 2 3 5 3 4 4 5 4 3 

22 3 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

23 3 4 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 5 

24 3 4 4 5 5 5 5 4 3 4 4 4 5 

25 3 4 4 5 5 3 5 4 3 4 4 4 5 

26 4 4 3 5 5 5 5 4 3 4 5 4 5 

27 4 5 4 5 5 5 5 4 3 4 3 4 5 

28 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

29 5 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 

30 3 5 3 5 5 5 5 3 3 4 5 4 5 

31 5 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 4 5 

32 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 

33 5 4 3 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 

34 4 5 2 4 5 5 5 4 2 3 4 4 5 

35 3 5 3 4 5 5 5 4 3 3 4 4 5 

36 4 4 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

37 3 4 3 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 

38 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 5 4 5 
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39 3 3 4 5 5 5 5 4 3 4 4 3 4 

40 3 4 5 4 5 5 5 3 4 4 3 3 4 

41 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 

42 4 5 4 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 

43 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 

44 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 

45 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 

46 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 

47 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 

48 4 5 4 3 4 4 5 5 5 5 3 4 4 

49 4 5 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 

50 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 5 

51 3 4 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 5 

52 3 3 4 4 5 5 5 4 3 4 4 2 3 

53 4 3 4 4 3 3 3 5 5 5 3 3 4 

54 5 3 3 5 3 3 3 5 4 4 4 3 5 

55 5 2 2 2 3 4 2 5 5 5 4 4 4 

56 4 5 5 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 

57 5 4 4 4 5 5 5 3 3 3 3 3 3 

58 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 

59 3 3 4 4 5 5 5 3 3 3 3 4 4 

60 4 3 3 2 5 5 5 2 3 3 3 3 3 

61 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 3 3 2 

62 2 3 3 4 3 2 2 2 3 3 3 3 2 

63 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 

64 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 2 3 

65 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 

66 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 

67 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 

68 4 4 5 4 5 5 5 2 2 3 4 2 4 

69 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 

70 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 3 4 

71 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 4 5 

72 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 2 4 

73 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

74 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 

75 5 2 3 3 3 3 2 5 5 5 4 3 4 

76 5 4 5 5 5 5 4 4 4 3 3 4 4 

77 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 

78 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 

79 4 5 4 5 5 5 5 4 3 4 3 4 4 

80 3 4 3 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

81 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 3 4 

82 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 

83 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 4 5 

84 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 3 3 4 
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85 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 3 3 

86 4 5 5 5 5 5 5 4 2 2 4 3 4 

87 4 5 4 4 5 5 5 4 2 2 4 3 5 

88 1 5 4 5 5 5 5 4 2 2 4 3 5 
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VARIABLE: GESTION EMPRESARIAL 

Nº 

ÍTEMS 

Productividad Competitividad 
Viabilidad 

económica 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

PUNTAJE 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 5 4 5 4 5 3 3 3 4 

5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 3 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 

9 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 

10 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 4 5 4 5 5 4 3 4 4 5 4 

13 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

14 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

15 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

16 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 

17 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 

19 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 

20 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

21 5 5 5 5 5 5 2 3 3 2 3 

22 5 5 5 5 5 5 2 5 5 4 3 

23 4 5 4 5 4 5 5 4 3 3 4 

24 4 5 4 5 5 5 5 5 4 3 4 

25 4 4 3 5 5 5 4 4 5 4 5 

26 4 5 4 4 5 5 5 4 3 4 4 

27 4 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

30 4 5 4 5 5 4 5 4 3 3 3 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

32 4 5 3 5 5 4 4 4 5 3 4 

33 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

34 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 

35 3 5 5 5 5 4 4 5 4 3 4 

36 4 4 3 5 5 5 4 4 5 4 3 

37 4 4 3 5 5 5 4 3 4 4 4 

38 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

39 3 4 3 5 5 3 3 4 4 3 3 
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40 4 5 5 5 5 4 3 3 4 4 4 

41 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 

42 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

43 3 4 3 5 5 5 4 4 5 4 4 

44 4 5 5 4 3 4 4 5 4 5 4 

45 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 

46 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

47 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 3 

48 4 4 3 3 4 5 5 3 4 3 4 

49 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 

50 3 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 

51 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

52 4 4 4 5 4 5 3 3 4 3 3 

53 3 5 5 2 2 2 2 3 4 4 2 

54 5 5 3 4 4 3 2 3 4 3 3 

55 4 3 3 4 5 5 5 3 4 3 3 

56 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

57 2 5 5 5 4 3 2 3 3 4 4 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 

59 4 4 4 5 5 3 3 3 3 3 4 

60 2 2 5 3 3 3 5 5 3 3 3 

61 4 5 3 5 5 5 5 3 4 3 3 

62 2 3 4 2 2 3 3 3 4 3 4 

63 5 5 5 4 5 5 5 3 3 5 2 

64 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3 3 

65 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 

66 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 

67 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 

68 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

69 3 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 

70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

71 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

73 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

75 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 

76 4 4 5 4 5 5 5 5 3 2 2 

77 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 

78 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

79 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

80 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

81 4 5 3 4 4 5 5 5 4 4 4 

82 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 

83 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

84 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

85 4 5 5 5 5 5 3 4 4 4 3 
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86 5 5 3 5 5 4 3 3 4 3 3 

87 3 5 5 3 3 4 3 3 4 3 5 

88 5 4 4 5 5 3 3 3 4 4 3 
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Anexo 7: Consentimiento informado 
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Anexo 8: Fotos de la aplicación del instrumento 
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Anexo 9: Entrevista estructurada 

ENTREVISTA ESTRUCTURADA 
Mediante el presente documento nos presentamos a Usted a fin de obtener información 

relevante para el desarrollo de mi trabajo de investigación titulado “BALANCED 

SCORECARD Y GESTIÓN EMPRESARIAL EN LAS EMPRESAS FERRETERAS DE LA 

PROVINCIA DE SATIPO - 2020” el cual nos permitirá obtener información para el desarrollo 

del planteamiento del problema, del cual pedimos nos apoye en las respuestas; quedando 

agradecidos por su intervención y haciendo la aclaración de que dicha información es reservada 

y anónima. 

INSTRUCCIONES: Por favor, responda cuidadosamente cada una de las preguntas, del cual 

el entrevistador tomará nota; asimismo procederá a gravar.  

 

1. ¿ El ambiente laboral dentro de la empresa es el óptimo para el desarrollo de sus 

actividades? 

a) Si 

b) No 

Justifique su respuesta: 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………................ 

   

2. ¿Existe igualdad en la asignación de beneficios para todos los trabajadores?  

a) Si 

b) No 

Justifique su respuesta: 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………................ 

3. ¿Existe una adecuada comunicación entre sus compañeros 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 motivación de los 

trabajadores en el cumplimiento de las tareas asignadas? 

a) Si 

b) No 

Justifique su respuesta: 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………................ 

 

5. ¿Ha recibido usted una capacitación respecto al desarr? 

a) Si 

b) No 

Justifique su respuesta: 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………................ 

6. ¿Qué aspectos cree usted que debe mejorar en la gestión empresarial de su organización 

para lograr mejores resultados? ¿Por qué? 

a) Liderazgo 

b) Definición de objetivos claros 

c) Definición de la estrategia 

d) Procesos internos 

e) Enfoque al cliente 

f) Comunicación y difusión  

g) Mejor ambiente laboral 

h) Otro: …………………… 

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) Depósito en cuenta de ahorros 

Justifique su respuesta: 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………… 

8. ¿Con que regularidad adquiere propiedades como son: terrenos, casas, vehículos 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, señalarlo?  

a) Comprobante de pago 

b) Notario 

c) Otro (Señalarlo)…………………………………………………………………. 

Justifique su respuesta: 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………… 
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10. ¿Las propiedades que adquiere los realiza a nombre propio, a nombre de su conyugue o 

terceros, señalarlo?  

a) Nombre propio 

b) A nombre de su conyugue 

c) Otros (Señalarlo)…………………………………………………………………. 

Justifique su respuesta: 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………… 
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Anexo 10: Solicitud y respuesta de Sunat 
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