Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion

Facultad de Ciencias Econdémicas Contables y Financieras
Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras

Cuadro de mando integral y el control de gestion en las empresas comercializadoras de
productos farmaceéuticos de la Provincia de Huaura

Tesis

Para optar el Titulo Profesional de Contador Publico

Autor

Jose Martin Beteta Silva

Asesor

Dr. CPCC. Julio Victor Carbajal Romero

Dr. Juk bajal Romero
Contador Piblico Colegiado Certificado

Huacho - Peru

2026



Reconocimiento — No Comercial - >Sin Derivadas — Sin restricciones adicionales
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

Reconocimiento: Debe otorgar el crédito correspondiente, proporcionar un enlace a la licencia
e indicar si  se realizaron cambios. Puede hacerlo de cualquier manera razonable, pero no de
ninguna manera que sugiera que el licenciante lo respalda a usted o su uso. No comercial: No
puede utilizar el material con fines comerciales. Sin Derivadas: Si remezcla, transforma o
construye sobre material, no puede distribuir el materia modificado. Sin restricciones
adicionales: No puede aplicar términos legales o medidas tecnoldgicas que restrinjan
legalmente a otros de hacer cualquier cosa que permita la licencia.




; UNIVERSIDAD NACIONAL
JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

vy
’ .
L uAcHE

(Resolucion de Consejo Directivo N° 012-2020-SUNEDU/CD de fecha 27/01/2020

Facultad de Ciencias Econdémicas Contables y Financieras

Escuela Profesional de Ciencias Contables Y Financieras

METADATOS
DATOS DEL AUTOR (ES):
APELLIDOS Y NOMBRES DNI FECHA DE SUSTENTACION
Beteta Silva, Jose Martin 43230798 05/12/2024

DATOS DEL ASESOR:

APELLIDOS Y NOMBRES DNI CODIGO ORCID

15586679 https://orcid.org/0000-0001-6628-4980

Dr. Carbajal Romero, Julio Victor

DATOS DE LOS MIEMBROS DE JURADOS —PREGRADO

APELLIDOS Y NOMBRES DNI CODIGO ORCID
Dra. CPCC. Romero Herbozo, Nidia Elena 15590319 https://orcid.org/ 0000-0001-8226-4656
Dr. CPCC. Villanueva Rodriguez, Teodorico 15611093 https://orcid.org/ 0000-0002-9933-6406
Angel
Dra. CPCC. Espinoza De Sanchez, Silvia 15758120 https://orcid.org/ 0000-0002-2513-5273

Marianella



https://www.google.com/search?q=0000-0001-8226-4656&sca_esv=b0ad820cda66d8b0&sxsrf=ANbL-n7lP4c_61krgSCiYHFVM-1d1cmkXg%3A1775743095678&ei=d7DXadKPKa_Q1sQPupm-yQg&biw=1366&bih=641&ved=2ahUKEwiwg5bJlOGTAxUorpUCHbbpFMIQgK4QegQIARAB&uact=5&oq=codigo+orcid+de+nidia+romero+herbozo&gs_lp=Egxnd3Mtd2l6LXNlcnAiJGNvZGlnbyBvcmNpZCBkZSBuaWRpYSByb21lcm8gaGVyYm96bzIFECEYoAEyBRAhGKABSKBVUN0JWI1McAF4AJABAJgB2QGgAckZqgEGMC4xOC4yuAEDyAEA-AEBmAIVoAKNG8ICCBAAGO8FGLADwgILEAAYgAQYogQYsAPCAgYQABgWGB7CAgUQABjvBcICCBAAGIkFGKIEwgIIEAAYgAQYogTCAgQQIRgVmAMAiAYBkAYEkgcGMS4xNi40oAeRNLIHBjAuMTYuNLgHhhvCBwYwLjkuMTLIB0WACAE&sclient=gws-wiz-serp&mstk=AUtExfAyPNpEjokjoINQ0FBAGZsXhVA4-3QBxnikdxkELF0EeHSsqlsEtpkz-vgzZQ-ZIKlQmyywsrqIg6W2eH-wa62y0Dd32moYnooX_PIaq0fXONhdBvbT7u4BJAceFU_IAM_lOI6m3PFHqOH_uOuj9W56Pb5joBFrNmCm3e_8UVR-Ki8aPSDOvFbrS440yEm7oF_HDX3qEiWcNBERW_7nH2w6iMUiVzSZ8EIl4GCVW6R14Ik2_sEWpjCURgBZ-zx1xNYVg_rlefJCuke9rfy9urGH&csui=3

Jose Martin Beteta Silva

CUADRO DE MANDO INTEGRAL Y EL CONTROL DE GESTION
EN LAS EMPRESAS COMERCIALIZADORAS DE PRODUCTOS F..

E REVISION DE TESIS
TESIS 2023

=
=
#n Facultad de Ciencias Econdmicas, Contables y Financieras

Detalles del documento

Identificador de la entrega
trmold= 12575101583

Fecha de entrega
17 abr 2023, 251 p.m. GMT-5

Facha de descarga
8 msr 2026, 1201 p.m. GMT.5

Nombre del archive

INFORME FINAL jose beteta - 2- 3.docx

Tamaifio del archive
26 MB

17% Similitud general

a0 phginas
13.332 palabras

74.458 caracteres

E totsl combinada de todas las colncldendas, Incluldas s fuentes superpuesiss, pars ca..

Fuentes principales

16% & Fuentes de Internet
5% Publicacishes
10% & Trabajos entregades (irabajos del estudiante)

Marcas de integridad
M.° de slertas de integridad para revisin

Mo se han detetiade manipulaclones de texta Sospechasas

Les algorimos de nuestro sisterma anafizan un gocurmeeio en profundidad pam
beesrar inconsistenciss quie preremittirlan distnguirio o una entregs nanmal 51
aoverTimos shge ewtralic, 10 m artEmos COMmeD Ona 38T Pars qua pusss revisano.

Una musca de aketa no & necesariamente w indicador de problemas. Sin embarge,
PR OTHEN TS QU prishs atenciin y la revise,



DEDICATORIA

A Dios, a mis padres Maril y Godofredo,
a mi hermana Noelia y mi hijo Alessandro por el apoyo que
siempre me han dado, porque siempre creen en mi y por sus

palabras de aliento.



Vi

AGRADECIMIENTO

Elevo mis plegarias a Dios que siempre me
bendice, asi mismo mi buena familia por sus buenas vibras y
caminar conmigo apoyandome.

Agradecido de corazdn con mi prestigiosa
y querida, alma mater de muchos excelentes profesionales.

A mis profesores mi gratitud por las
ensefianzas recibidas.

A mis comparieros de aula por su amistad

y comparierismo durante nuestra formacion profesional.



INDICE GENERAL
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
RESUMEN
ABSTRACT
INTRODUCCION
CAPITULO I:
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion de la realidad problemética

1.2. Formulacion de Problema
1.2.1. Problema General
1.2.2. Problemas Especificos
1.3. Objetivo de la Investigacion
1.3.1. Objetivo General
1.3.2. Objetivos Especificos
1.4. Justificacion de la investigacion
1.5. Delimitacion del estudio

1.6. Viabilidad del Estudio

CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Xi

Xii

Xiii

vii



2.1.1. Antecedentes internacionales
2.1.2 Antecedentes nacionales
2.2. Bases teoricas
2.2.1 Cuadro de Mando Integral
2.2.2 Control de gestion
2.3. Bases filosoficas
2.4. Definiciones conceptuales
2.5. Formulacién de hipotesis
2.5.1. Hipdtesis general
2.5.2. Hipotesis especificas
CAPITULO Il
METODOLOGIA
3.1. Disefio metodoldgico
3.2. Poblaciéon y Muestra
3.2.1. Poblacion.
3.2.2. Muestra
3.3. Operacionalizacion de variables e indicadores
3.4. Técnicas de recoleccion de datos
3.5. Técnicas para el procesamiento de la informacion
CAPITULO IV
RESULTADOS
Resultados

CAPITULO V

DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusiones

11

24

29

32

33

33

33

34

35

35

36

36

38

38

40

60

viii



5.2. Conclusiones

5.3. Recomendaciones
CAPITULO VI

FUENTES DE INFORMACION
6.1. Fuentes documentarias

6.2. Fuentes Bibliografia

6.3. Fuentes Hemerograficas

6.4. Fuentes Documentales

Anexo 01

Instrumento para la toma de datos

65

65

67

68

68

68

69



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

Tabla 8.

Tabla 9.

Tabla 10.

Tabla 11.

Tabla 12.

Tabla 13.

Tabla 14.

Tabla 15.

Tabla 16.

Tabla 17.

Tabla 18.

Tabla 19.

Tabla 20.

Tabla 21.

INDICE DE TABLAS

Establecimientos Farmacéuticos
Definida la organizacién

Actividades de supervision

Definicion de procedimientos
Definicion de plan estratégico
Estrategias de utilidad

Estrategias de rentabilidad

Niveles de participacion en el mercado
Niveles de rentabilidad por cliente
Medidores de la calidad del servicio
Evaluacion de los costos de servicio
Programa de capacitacion

Programa de capacitacion sobre tecnologia

Clima motivacional

La informacion financiera y el control de gestion

El bienestar de los usuarios y el control de gestidn

Factores correlacionales de la Hipotesis

El Cuadro de Mando Integral y el control de gestion

La eficiencia de los procesos internos y el control de gestion

El aprendizaje y crecimiento de los colaboradores y el control de gestién

35

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

60

Elementos para la Contrastacion de las hipétesis especificas uno dos y tres 61



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Modelo de las 4 perspectiva del BSC

Figura 2. Relaciones de causalidad entre los indicadores
Figura 3. Las perspectivas de analisis

Figura 4. Secuencia metodologica de la planeacion estratégica
Figura 5. Actividades de supervision

Figura 6. Definicion de procedimientos

Figura 7. Definicion de plan estratégico

Figura 8. Estrategias de utilidad

Figura 9. Estrategias de rentabilidad

Figura 10. Niveles de participacion en el mercado

Figura 11. Niveles de rentabilidad por cliente

Figura 12. Medidores de la calidad del servicio

Figura 13. Evaluacion de los costos de servicio

Figura 14. Programa de capacitacion

Figura 15. Programa de capacitacidn sobre tecnologia

Figura 16. Clima motivacional

Figura 17. El Cuadro de Mando Integral y el control de gestion
Figura 18. La informacién financiera y el control de gestion
Figura 19. La satisfaccion del cliente y el control de gestion
Figura 20. La eficiencia de los procesos internos y el control de gestion

Figura 21. El aprendizaje y crecimiento de los colaboradores y el control de gestion

13

16

19

21

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

Xi



xii

RESUMEN

Objetivo: Demostrar la manera como el Cuadro de Mando Integral es determinante con el
control de gestion de las entidades comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia
de Huaura. Método: Estudio aplicado, descriptiva, explicativa, correlacional y deductiva, con
un disefio no experimental y un enfoque cuantitativo. Poblacion: Se tomaron las entidades
comerciales dedicadas al rubro de articulos farmacéuticos en el &mbito de Huacho, Huaura,
Véqueta, Santa Maria y Hualmay, que hacen un total de 93 establecimientos. El tamafio de
nuestra es de 75 empresas. Conclusiones: ElI Cuadro de Mando Integral es determinante en el
control de gestion de los centros que se dedican al rubro de articulos farmacéuticos en la

Provincia de Huaura.

La informacion de las finanzas, la satisfaccion de los usuarios, la eficiencia del
procesamiento interno, el aprendizaje y crecimiento de los colaboradores de la empresa, influye
en el control de gestion de las entidades comercializadoras de articulos farmacéuticos en nuestra

provincia

Palabras clave: Cuadro de Mando Integral, control de gestion, empresas comercializadoras,

productos farmacéuticos.
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ABSTRACT

Objective: To demonstrate how the Balanced Scorecard influences the management control
of pharmaceuticals companies in the provinces of Huaura. Method: Applied, descriptive,
explanatory, correlational and deductive research, widths a none-experimental designs and a
quantitative approach. Population: Drugstores and pharmacies in the jurisdiction of Huacho,

Huaura, Vegueta, Santa Maria and Hualmay were taken, making a total of 93 establishments.

The size of our is 75 companies. Conclusions: The Balanced Scorecard influences the
management control of pharmaceuticals marketing’s companies in the Provinces of Huaura.
Financial information, customer satisfaction, efficiency of internal processes, learning and
growth of the company's collaborators influence the management control of pharmaceutical

product marketing’s companies in the provinces of Huaura.

Keywords: Balanced Scorecard, management control, marketing companies, pharmaceutical

products.
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INTRODUCCION

Los requerimientos de control de gestion en las entidades comercializadoras de productos
farmacéuticos permiten hacer mediciones basados en un alineamiento estratégico entre el plan
estratégico con sus objetivos estratégicos propuestos. Este control a través del Cuadro de Mando
Integral y sus cuatro proposiciones, permitira que los recursos que se hayan presentes en la

entidad sean utilizados eficientemente para el cumplimiento de sus metas estratégicas trazadas.

Con este contexto, se planted esta investigacion, cuyo proposito es establecer la influencia
que tiene el manejo del Cuadro de Mando Integral en el control de gestion de las entidades
dedicadas al comercio de articulos farmacéuticos en la Provincia de Huaura. Si se tiene una
vision clara y objetivas del rumbo de la empresa plasmada en su visidén y misidn, se podra seguir
en esa direccion en la medida que los directivos que gestionan se vean apoyados por tecnologia

de la informacidn para una atencién de clientes mas competitivas y se tengan indicadores.

Que este trabajo de investigacion sea una motivacion para que se desarrollen otras con las
variables de trabajo, y que continlen proporcionando recomendaciones orientadas al menor

manejo de la comercializacion de las empresas farmacéuticas.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

Actualmente observamos con preocupacién la presencia de grandes disputas sobre
todo en los mercados la cual se hace de manifiesto debido a los requerimientos generado
por los usuarios, en cuanto a la optimizacién y valor de los productos y prestaciones
ante ello se percibe la exigencia de las entidades de este rubro con el propésito de hacer

posible la optimizacion de su efectividad en la gestion de sus recursos.

Quienes tienen la responsabilidad administrativa de las entidades no estiman en los
requerimientos del empleo de las medidas no financieros, en ese sentido existe gran
desconocimiento que al emplearlos podrd conceder aportes muy beneficiosos que
optimizaran el rendimiento de las entidades. Empleandose solamente los indicadores
financieros para analizar la entidad no serd trascendente si no se efectta el analisis del
sitio en el cual se inicia dichos resultados, o tal vez se presentaron esos resultados o
contestar las preguntas formuladas como los es el por qué no se puede lograr, pues para
el propdsito de atributos competitivas sostenibles en el tiempo es necesario efectuar la
evaluacion de diferentes productos muy esenciales para estabilizar la gestion financiera

con el capital intelectual de la empresa.



Las disposiciones respecto a los aspectos financieros frecuentes presentan muchas
falencias debido a que aquellos que tienen la responsabilidad de las entidades se hacen
la interrogante referente a que si efectivamente se estan empleando los indicadores

adecuados para proceder a la evaluacion de la gestion de estas.

De igual forma, presentan mucha preocupacion por la verificacion y andlisis de los
elementos no financieros que son tienen mucha relevancia para poder lograr el éxito en
su totalidad con innovacion, detencion del talento, responsabilidad con la sociedad y el

ambiente.

Sabemos y es muy evidente que, los informes financieros que se usan cotidianamente
brindan datos restringidos referente a como se desempefia la entidad, solo son datos
trascendentales, sin embargo, no reflejan si el desenvolvimiento es el adecuado, no de
los elementos que incurren en este desenvolvimiento. De igual forma, tienen la gran
responsabilidad de la entidad los cuales se encuentran en la bdsqueda de esta

informacién hallando muchos obstaculos para poder lograrlos.

Consecuentemente las instituciones podrian hacer uso de los indicadores no
financieros que pueda avalar y dotarse de datos correctos, preciso y persistente referente

a la presencia de eficiencia, eficacia, calidad.

En cuanto a lo sostenido, es necesario que las entidades se puedan adaptarse a las
variedades del ambiente externo tratando de hallar siempre el sentido de competencia,
logrando poder esforzarse con el propdsito de que su evolucion interna sea eficiente,

consecuentemente se debe pronunciar las tacticas adecuadas que hagan posible cumplir



con sus planes estratégicos de sus metas lo que hara posible el logro de una mejora

continua.

1.2. Formulacion de Problema

1.2.1. Problema General

¢De qué manera el Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestién de
las empresas comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de

Huaura?

1.2.2. Problemas Especificos

e ;De qué forma el Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestion
de las empresas comercializadoras de productos farmacéuticos de la

Provincia de Huaura, respecto a la informacion financiera?

e (De qué manera el Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestidn
de las empresas comercializadoras de productos farmacéuticos de la

Provincia de Huaura, respecto a la satisfaccion del cliente?

e ;De que modo el Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestion
de las empresas comercializadoras de productos farmacéuticos de la

Provincia de Huaura, respecto a la eficiencia de los procesos internos?

e ;De qué forma el Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestion

de las empresas comercializadoras de productos farmacéuticos de la



Provincia de Huaura, respecto al aprendizaje y crecimiento de los

colaboradores de la empresa?

1.3. Objetivo de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Demostrar la manera como el Cuadro de Mando Integral influye en el control de

gestion de las empresas comercializadoras de productos farmacéuticos de la

Provincia de Huaura.

1.3.2. Objetivos Especificos

Establecer la forma en que el Cuadro de Mando Integral influye en el control
de gestion de las empresas comercializadoras de productos farmacéuticos de

la Provincia de Huaura, respecto a la informaciéon financiera.

Demostrar la manera de como el Cuadro de Mando Integral influye en el
control de gestion de las empresas comercializadoras de productos
farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto a la satisfaccion del
cliente.

Demostrar la forma de como el Cuadro de Mando Integral influye en el
control de gestion de las empresas comercializadoras de productos
farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto a la eficiencia de los

procesos internos.

Establecer la forma en que el Cuadro de Mando Integral influye en el control

de gestion de las empresas comercializadoras de productos farmacéuticos de



la Provincia de Huaura, respecto al aprendizaje y crecimiento de los

colaboradores de la empresa.

1.4. Justificacion de la investigacion

El estudio cuenta con justificacion practica, porque es necesario dar a conocer a los
responsables de las entidades que comercializan articulos farmacéuticos lo esencial que
es contar con herramientas que sean efectivas en el control de gestion integral, pues solo
cuentan con los informes financieros para la toma de decisiones.

El proyecto tiene una justificacion metodoldgica del cuadro de mando integral, el cual
servirqd para evaluar utilizando indicadores, sus objetivos, metas y sobre todo el
desempefio de la empresa en forma integral a través de perspectivas que permitan obtener
resultados que lo dirijan al cumplimiento de sus propositos plasmados en sus objetivos
estratégicos.

Asimismo, el empleo del cuadro de mando integral potenciard la consecucion de
propositos de la entidad en su cumplimiento de manera que sean medibles y sustentables
ante la gerencia obteniendo una vision clara y objetiva del rumbo de la empresa.

Contando para ello, el empleo de ciertos mecanismos llamados Cuadro de Mando
Integral pues ofrece la ventaja de evaluar en forma integral el desarrollo de los procesos

en los distintos ambientes de la entidad los cuales se encuentran bajo su responsabilidad.

1.5. Delimitacioén del estudio

a. Delimitacion espacial.
El trabajo ha sido desarrollado en las instalaciones de las Entidades dedicadas al

comercio de articulos de Farmacia en la Provincia de Huaura.



b. Delimitacion temporal.
El estudio tomo en consideracion todos los datos obtenidos mediante diferentes

fuentes consideradas en el afio 2020-2021.

c. Delimitacion social.
Este trabajo involucro a trabajadores de gestion y de contabilidad que trabajan en las
Entidades dedicadas al comercio de articulos Farmacéuticos en la Provincia de

Huaura.

1.6. Viabilidad del Estudio

Este trabajo se analizé que era viable, pues esta ofrece una herramienta de control
global para la medicidn y el control de la eficacia empresarial para de esa manera alinear
la visién y misién de las entidades que se dedican a comercializar articulos farmacéuticos
con los requerimientos de los usuarios y de las etapas diarios, mejorando de esta manera

la eficiencia y eficacia de las actividades.

La determinacion de intentar efectuar este estudio. Posibilita la conveniencia de una
“idea”, en la busqueda de soluciones de alguna anomalia o la utilizacion de una

oportunidad, y que deba ser sostenida en una 0 mas eventualidades

Basado en estas aseveraciones, se busca tener una viabilidad econémica, dado que
sera financiado en forma personal, contandose con el recurso humano necesario para su
desarrollo. El acceso a la informacion a pesar de las circunstancias es el internet y el
manejo responsable de las cuentas, se puede tener las bases de informacion necesarias

para tener un sustento teérico de la investigacion.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Armendariz y Rojas, (2015) el objetivo principal de dicha investigacion fue
efectuar el crecimiento de un mecanismo de control de gestion para las farmacias
establecidas en Venezuela, mediante la aplicacion de un mecanismo gerencial
Ilamada Balanced Scorecard, el cual ayudara a la gerencia a obtener una vision
integral del negocio, utilizando para ello una agrupacién de indicadores que
conviertan la vision en operacion, orientando los conocimientos, habilidades de
los colaboradores de las farmacias en la adquisicion de los propdsitos estratégicos
a largo plazo. Actualmente las farmacias no cuentan con sistemas adecuados de
control gerencial que les permitan mejorar su gestion con respecto al desarrollo
de sus actividades, promover la calidad de servicios, la adopcion de nuevas
tecnologias, optimizar la publicidad de articulos y prestaciones, desarrollar

estrategias de comercializacion, manjar adecuadamente los recursos humanos.

Alvarez, (2015), en su investigacion su objetivo principal fue aplicar algunos
mecanismos de gestion que solucione el problema de la poquisima vision de
expandirse de la empresa, y optimizar el control de sus procesos. Asimismo, el
uso del cuadro de mando integral permitira a quienes tienen la responsabilidad de

la entidad monitorear cada proceso que se desarrolle en la gestion con la finalidad



de evaluar y emitir la informacion necesaria que requiera la entidad para la toma
de decisiones. Los resultados fueron: establecer las estrategias empresariales con
el alineamiento a las circunstancias del cuadro de mando integral para cumplir
con sus propositos estratégicos propuestos por la entidad. En ese sentido, el
trabajo efectuado fue de tipo descriptivo, por lo mismo que se trato de hacer la
evaluacion del estado en que se encuentra la institucion, buscando solucion a la

problematica

2.1.2 Antecedentes nacionales

Colorete, (2017), Hizo grandes aportes mediante su estudio en el que su
objetivo principal fue establecer los vinculos del Balanced Scorecarad en la
gestion empresarial de las Pymes panificadoras de Chorrillos. Su problematica
estuvo relacionada con la deficiente gestion de las micro pequefias empresas
ocasionando que la toma de decisiones sea desacertada, no contaban con
herramientas de medicion y control de su desempefio. La investigacion se
efectué mediante el tipo descriptivo, tomando como disefio no experimental,
utilizdndose para ello se pudo recopilar datos las técnicas de analisis
documental. Como conclusion se demostrdé que el Balanced Scorecard es
determinante en la gestion de las entidades pues es una herramienta valiosa para
la medicion del desempefio lo cual incidira en la mejora de continua de las micro

y pequefias empresas panificadoras.

Chupillon, (2013), su investigacién tuvo como objetivo principal la
adecuacion del cuadro de mando integral en la entidad de transporte “A & B

S.A.C “para la optimizacion de la gerencia estratégica. Asimismo, que la



problematica se evidencio en la carencia de planificacion y control adecuado la
que genero problemas en la gestion empresarial afectando hacer posible el
cumplimiento de sus metas empresariales. Aunado a ello, la no comunicacién
por parte de los responsables de la empresa de la mision, vision y objetivos a los
colaboradores por ello urgio la necesidad de la aplicacion de una herramienta
gerencial Ilamada cuadro de mando integral el cual hard posible mejorar la
gestion y por ende sus procesos internos, asi como la evaluacion del control de
procesos. Para ello, se realiz6 un diagnostico el cual sirvio para la elaboracién
del planeamiento estratégico, definiéndose los objetivos y sobre todo los
indicadores para la evaluacion y control respectivo proponiendo la edificacion
del cuadro de mando integral. El tipo de investigacion fue aplicada no
experimental, con un disefio descriptivo aplicandose un cuestionario a los

empleados con el objetivo de tener entendimiento la realidad problemaética.

Melendrez, y Juan De Dios, (2013), su investigacion tuvo como objetivo
principal efectuar la demostracion que el Balanced Scorecard es un mecanismo
referente a las tacticas que hacen posible la determinacién para la generacion de
los informes respecto a la contabilidad integral en las entidades que se dedican
a la venta en la provincia de Huaura. Mencionan que el Balanced Scorecard o
Ilamado también cuadro de mando integral es un mecanismo dinamico que debe
ser utilizada por quienes tienen la responsabilidad de cualquier entidad, con el
propdsito de que puedan aplicarla y mejorar su gestion integral. Ademas, sera
de muy beneficioso para que las entidades dispongan de los datos de indole

financiero y no financiero en la toma de decisiones que mas le convenga asi
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poder configurar las tacticas para el logro de las acciones programadas que hara
posible que la misidn y vision empresarial se pueda cumplir.

El trabajo fue de tipo aplicado, de grado descriptivo, explicativo y
correlacional en concordancia a sus propdésitos, origen de las falencias y

propdsitos determinados.

Mendoza, (2015), el objetivo principal de su investigacion fue la
implementacién del cuadro de mando integral el cual es un mecanismo de
gestion por cuanto su finalidad es medir y a la vez controlar las actividades
principales de la empresa disponiendo de un mecanismo de informacién
apropiada para la toma de decisiones. Por otra parte, esta herramienta vincula
las actividades con el logro de los objetivos estratégicos plasmados en la vision
estratégica institucional. Esta investigacion tuvo como finalidad el estudio de
los objetivos referente a las tacticas determinadas por la entidad de
Distribuciones Navales tomando en cuenta su vision, mision y la a aplicacion
de los indicadores que haran posible medir el logro de su programacién, a través
del manejo del cuadro de mando integral. Asimismo, fue una investigacién
aplicada, de disefio no experimental recopilandose informacion a traves de las
entrevistas para analizarla aplico el método deductivo utilizando como marco

teorico el cuadro de mando integral y el control.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1 Cuadro de Mando Integral

En los ultimos tiempos la aparicion de la era de la informacion tuvo un gran
impacto en la administracion y crecimiento de las entidades en su totalidad. Este
nuevo contexto requiere que todas las empresas deban tener nuevos enfoques para
que puedan obtener una gestion exitosa.

Hoy las empresas de este siglo XXI pueden contar con herramientas que les
proporcione indicadores que permita efectuar la medicion de tal forma que sus
segmentos puedan crear la calidad a sus clientes, asimismo la manera de
potencializar las aptitudes internas, las inversiones en los sistemas, en el personal,
en los procedimientos que son indispensables para optimizar la gestion de la

empresa en el futuro.

Ello también es conocido asi mismo como Balanced Scorecard fue puesto en
desarrollo por el docente Robert Kaplan como también el estudioso David
Nortinas, de la entidad consultora Notan & Norton concebido como un mecanismo
para evaluar el desenvolvimiento de las entidades y cuya finalidad es medir y
monitorear mediante indicadores financieras y no financieras el cumplimiento de

los objetivos estratégicos.

Niven, (2000) opina que todas las organizaciones hoy en dia necesitan contar
con un sistema que les permita evaluar el aspecto financiero con otros aspectos
claves como clientes, procesos internos y cultura organizacional, ello les permitira

evaluar en forma integral a la organizacion y aplicarlas en sus estrategias
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diferenciadoras permitiendo ello a obtener un mejor posicionamiento en el

mercado.

Segun Apaza, (2005) menciona que esta denominada como un mecanismo de
gestion integral, pues hace posible evaluar el desarrollo de las actividades por
medio de indicadores financieros y no financieros, asimismo el control de gestion
de la direccion empresarial.

Mediante su aplicacion podremos desarrollar procedimientos y medidas muy
beneficiosas para el control y seguimiento de cada aspecto relacionado con:

e Clientes: elemento fundamental y relevante debiendo ser tomados en cuenta en
los propdsitos s estratégicos a corto, mediano y largo plazo.

e Mercado: meta principal que se debe lograr mediante la aplicacion de
estrategias.

e Personal: motivar el compromiso de los colaboradores en la mision y vision de
la entidad para el logro de cumplir con las metas organizacionales y la

satisfaccion del cliente.

Importancia del Cuadro de Mando Integral

El empleo de ello es de mucha trascendencia en la gestion de las empresas comerciales
o0 de servicios es muy importante porque esta efectta la interpretacion de la vision de la
entidad en objetivos estratégicos los cuales estan estrechamente relacionados con las
actividades o procesos que dan soporte a estos objetivos los cuales van a ser medidos por
intermedio de indicadores.

Podemaos sefialar que es importante porque:
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e Es un mecanismo que permite medir el desarrollo de los procesos asi como también
las tareas que desempefia la entidad con relacidén a su visién y la estrategia que

desarrollaran.

e Suministra una vision integral a la gerencia en relacion al desempefio de la empresa
en relacion a sus debilidades, fortalezas y sobre todo en el cumplimiento de las
actividades programadas.

e Dasoporte a laempresa con el propdsito de asumir las medidas correctivas las cuales

incidiran en la mejoras cuantitativas y cualitativas de las actividades.

e Refleja los resultados que alcanzan la empresa y los empleados continuamente con

relacion al plan estratégico.

Las Perspectivas del Cuadro de Mando Integral

Concordante a lo determinado por (Kaplan y Norton, 2009) Realizan la afirmacion de
este esta compuesto por perspectivas las cuales agrupan en forma integral los objetivos
causa- efecto con la finalidad de aplicar las tacticas a corto, mediano y largo plazo que la

organizacion persigue.

Estas perspectivas tienen mucha relacion entre ellas permitiendo establecer una
cadena de causa-efecto, sirviendo como base de analisis en todos los grados del
ordenamiento con la finalidad de hacer posible el logro de las metas mediante un estudio

con la aplicacion de indicadores de gestion.
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PERSPECTIVA de APRENDIZAJE y CRECIMIENTO
“Para aprender a innovar y crecer, 2 con queé Infraestruciuras (personas,
tecnologia, activos fijos v dianzas) v como debemas ser excelentas ¢ *

Figura 1. Modelo de las 4 perspectiva del BSC [Grafico]. Recuperado de https://www.eoi.es/

Perspectiva financiera

Ello es la respuesta en referencia a las necesidades determinado por los accionistas de
la empresa, siendo su orientacion esencial en la formacién de valor para los accionistas
siendo para ello necesario la obtencion de la rentabilidad que le permita el desarrollo

sostenible en el tiempo del negocio.

Por otro lado, serd necesario la definicion de los objetivos necesarios, asi como los
indicadores que se relacionen a las expectativas de los accionistas como el beneficio, el

retorno del capital y su uso respectivo.

Asimismo, se tomara en cuenta que, para el logro del éxito empresarial a través de la

vision de los accionistas hacia la entidad a corto plazo, mediano y largo plazo
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necesariamente deben calcularse las ventas, el aporte marginal, la inversion en activos
fijos y el valor econdmico agregado (EVA). En consecuencia, dicha perspectiva tiene la
finalidad de medir los hallazgos logrados y el analisis de la rentabilidad lograda para los

inversionistas.

Es necesario enfatizar que esta perspectiva tiene propdsitos de estrategias como
acrecentar el valor agregado, optimizar la eficiencia de las operaciones, acrecentar los

ingresos y efectuar la diferenciacion de los elementos, optimizar el empleo del capital.

Por otro lado, segin Ramirez (2010) menciona los indicadores propuestos para ser
aplicados en esta circunstancia son; el costo economico agregado-EVA, Regreso respecto

al capital utilizado-ROCE, promedio de calculos, movimiento de activos entre otros.

Segun Kaplan (2009) opina gue los indicadores de medicion sefialaran si la tactica de
la organizacion, su aplicacién brinda aportes esenciales para la satisfaccion de los

accionistas como es la rentabilidad, desarrollo y el valor de las acciones.

Perspectiva del Cliente
Todo ello esta relacionada con el cliente a través del cuadro de mando efectla el
reconocimiento de los segmentos de cliente y mercado y efectda la evaluacidon en

aspectos como satisfaccion, fidelidad retencién entre otros.
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Por otro lado, los clientes tienen ciertas preferencias y por ello constantemente evaltan
las peculiaridades de los articulos o prestaciones que reciben, asimismo, sera necesario
un estudio de mercado para tener conocimiento en relacion con precio, calidad,

funcionalidad, imagen.

Segun Kaplan y Norton (2009) mencionan que los indicadores relacionados con la
perspectiva de clientes deben proporcionar informacion sobre:
e Aporte de mercado: relacionado a las partes que ocasionan las ventas que ha realizado
la empresa en un mercado determinado reflejandose en el nimero de clientes,

efectivo utilizado o en el volumen de ventas obtenidas.

e Incremento de clientes: mide la proporcionalidad del incremento de nuevos clientes.

e Retencion de clientes: refleja el porcentaje que la empresa conserva en la interaccion

con los consumidores.

e Bienestar de los consumidores: Refleja el grado de bienestar de los usuarios tomando

en cuenta los principios de evolucion relacionado a la propuesta de valor agregado.

e Rentabilidad de los clientes: Refleja la utilidad obtenida descontando los gastos que

se requieren para la conservacion del cliente.
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Figura 2. Relaciones de causalidad entre los indicadores [Grafico]. Fuente: Kaplan y Norton (2009).

La Perspectiva de Procesos Internos

Ello se encuentra debidamente vinculada con las etapas criticas para lograr los

objetivos respecto a los accionistas y clientes de la empresa.

Como bien sabemos los propdésitos de ello dependeré de las posibilidades en cuanto a

la parte financiera y de los usuarios proponiendo nuevos mecanismos integrados,

seleccionando indicadores que provengan de las tacticas que contribuiran al bienestar y

de los requerimientos relacionado a los socios y de los usuarios elegidos

Desarrollo de la cadena de valor interno. Este proceso estd comprendido por etapas:

e La primera etapa esta relacionada con el proceso referido a la innovacion, en la cual

se reconocen los requerimientos de los usuarios actuales proponiéndose soluciones
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para ello por otro lado este proceso toma en cuenta dos componentes segin Kaplan y

Norton (2009):

(1) Reconocimiento del mercado: se efectla el estudio para determinar su
proporcidn, los articulos que prefieren elegir los consumidores y el respectivo

valor para los productos o servicio elegidos;

(2) Confeccion y desarrollo del articulo o servicio: se investiga para desarrollar un
nuevo producto o servicio utilizando nuevas tecnologias para llevarlos al

mercado.

e El proceso operativo: se relaciona con el proposito de efectuar la entrega los articulos
y prestaciones a los usuarios siendo esta etapa muy importante en la cadena de valor
pues es considerado como un proceso relevante dentro de los sistemas de medicion

en las empresas.

e Elproceso de servicio de post-venta: relacionado con los servicios que se dan después

de la venta con el proposito de lograr el bienestar de las expectativas de los usuarios

La perspectiva de Aprendizaje y crecimiento

Ello se encuentra vinculado al crecimiento de objetivos e indicadores con el proposito

de motivar la obtencion de conocimientos y crecimiento de la entidad.

Por otro lado, los propositos que persigue ello les daran soporte a las otras perspectivas

mencionadas los objetivos de aprendizaje y crecimiento estan relacionadas a las
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amplitudes: de los trabajadores, de los mecanismos de informacion y motivacion,

representacion de madato y conexion con los propésitos.

Capacidad de los trabajadores: hoy en dia es muy valorado el rol de los colaboradores
dentro de la empresa pues ellos tienen una relacién directa con los procesos y la
atencion de los clientes. Asimismo, implica una evaluacion de los empleados
respecto a la gestién de sus conocimientos, habilidades en beneficio del logro de los

propdsitos establecidos por la entidad.

Para ello se aplicara los indicadores siguientes segin Kaplan y Norton (2009)
1°. Satisfaccion del trabajador
2°. Retenciones de los trabajadores

3°. Productividad de los trabajadores

Capacidad de los procedimientos de informacion

Hoy es muy importante la motivacion y capacitacion de los empleados pues es
necesario para la consecucion de los propdsitos vinculados con los clientes y del
proceso interno, por ello los empleados necesitaran informacion sobre estos. Por lo
tanto, es necesario que cuenten con un éptimo mecanismo de informacion para que
los empleados mejoren las etapas.

Los indicadores que se aplicaran con respecto a la potencialidad de los mecanismos
de informacién pueden ser el porcentaje de trabajadores que atienden a los usuarios

y el acceso virtual sobre los datos de los usuarios.

Motivacidn, representacion de poder y adaptacion de los propdésitos
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Es necesario que se tome en cuenta para la consecucion de sus metas asi como de
formacion y desarrollo del clima organizacional pues si los empleados tienen acceso
a la informacion se les debe permitir adoptar decisiones y gestionar. Los indicadores
que se referiran a indicadores de sugerencias propuestas por los empleados,
indicadores de optimizacion, indicadores de adaptacion de los propositos personales

y de la determinacion e indicadores de la actuacion en grupo.

Mapa Estratégico

Segun Pedros & Gutiérrez (2012) opinan que es un mecanismo que describe de una
manera simple la tactica de la entidad realizara con el proposito de la determinacién de
propdsitos, indicadores y gestionarlos en otras palabras establece la relacion entre la

formulacion de las estrategias y su respectiva ejecucion.

( LAS PERSPECTIVA DE ANALISIS )

PROCESOS ‘

l FINANCIERA ‘ INTERNOS

[ CLIENTE | ‘ ‘ APRENDIZAJE ‘

b

>

<

~5

¢ Qué aspectos son
i Para alcanzar ; criticos para poder
e financieros. b y excelencia? ¢ Ceon
MAE:\IEDO accionistas. 1 Q08 dobormoa accionistas e Bt
INTEGRAL “Oh:ﬁe(ﬁbggeos hacer y como é‘eEEa%:?'nap?;?;?:r egtratégicos de toda
objetivos financieros rnedirjm?s nuestra SeBAMED 367 indole contamos,
debemos propos;clénlde valor excelentes? personas,
- para el cliente? : competencias y
plantearnos? habilidades;
tecnolbgicas, etc?

Figura 3. Las perspectivas de andlisis [Gréfico]. Fuente: Pedros y Gutiérrez (2012).

El mapa estratégico muestra de manera uniforme y coherente la descripcion de la
estrategia en forma clara determinando y gestionando objetivos e indicadores que estan

alineados con la mision de la empresa. Asimismo, el mapa estratégico define el enlace
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entre la enunciacion de las tacticas y su operatividad, son considerados como rutas causa-
efecto que ayudan a la empresa a enfocarse en la formulacion de estrategia.

Para efectos del desarrollo de las rutas es necesario considerar que las causas son las
expectativas de etapa interna y obtencion de conocimientos para ello la consecuencia es

el requerimiento del consumidor y la conmocion de estas las expectativas financieras

Implementacion del Cuadro de Mando Integral

La aplicacion de ello como mecanismo de gestion servird para mejorarla y a la vez
utilizarla como soporte para la consecucion de los propositos de estrategias sugeridas en
el plan estratégico empresarial pues se convierte en un mecanismo de informacién que

sera beneficioso para la toma de decisiones.

Por otro lado, la adopcion del cuadro de mando integral permitira a las empresas lograr
el control de la organizacion, la comunicacion de las estrategias, el uso 6ptimo de los
recursos, la implementacion de las estrategias el cual permitird lograr ventajas
competitivas en el mercado donde desarrolla sus actividades. Asimismo, la
implementaciéon del cuadro de mando integral podria resultar un proceso un poco
complicado al inicio, pero adaptable a la realidad de cada organizacidén que necesite

implementarse.

Para la implementacién del cuadro de mando integral es necesario tomar en cuenta lo
siguiente:
e Se debe establecer la vinculacion de los propositos con la estrategia empresarial

e Ladifusion de las estrategias al interior de la organizacion
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e Laretroalimentacién en caso de necesitar una re-orientacion estratégica
Es necesario enfatizar que se debe tomar en cuenta ciertos elementos que son

importantes en la gestion

Planificacion Estratégica

Herramienta para la gestion de la organizacion pues sirve de apoyo a los responsables
para la toma de decisiones en el presente y futuro asimismo ayuda en el planeamiento a
largo plazo permitiendo un mejor empleo de los recursos financieros, también los

materiales y sobre todo humanos.

Por otro lado, la planificacion estratégica es considerado como un proceso de
implementacion de planes el cual permitird alcanzar los objetivos trazados por la

organizacion.

Misidn
Koontz (2004) menciona que la mision es la identificacion de las tareas que realiza
una empresa relacionada con elementos muy importantes como los clientes, proveedores

y colaboradores.
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Figura 4. Secuencia metodoldgica de la planeacion estratégica [Grafico]. Fuente: Lopéz y Corre

(2007, p.29)
Vision
La vision plasma donde desea ir laempresa a largo plazo tomando en cuenta elementos
muy importantes en la planeacion asi también los requerimientos y necesidades de los
consumidores entre otros. Por otro lado, la vision es concebida como el punto de partida
del planeamiento estratégico, constituye en si la definicién de la empresa sirviendo de

guia de actuacion en la gestion de esta.

Objetivos

Manes (2005) menciona que los objetivos deben ser formulados correctamente con la
finalidad de que estos se logren en el periodo previsto por los responsables de la empresa.

Para ello debera tomarse en cuenta que los objetivos deben ser realistas, medibles en

el tiempo, motivadores, orientadores del direccionamiento estratégico, comunicadores de
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la filosofia empresarial y la provision de elementos para el control. Por otro lado, la
fijacion de los propdsitos estratégicos propuestos y su enlace a traves la relacion causa-
efecto nos explicara la historia de la estrategia, de como la empresa espera lograr los
objetitos planteados.

Asimismo, los objetivos ayudan a cumplir con la mision y vision y son medidos a
través de los indicadores permitiendo analizar los vinculos causa-efecto que ocurren entre

ellos.

Las Perspectivas

Las Perspectivas de la empresa enmarcaran los propositos estratégicos formulados,
sus respectivos indicadores, sus metas propuestas ello permitira que el cuadro de mando
integral ofrece una vision global e integral de la empresa.

Segun Kaplan & Norton (2009) mencionan que las perspectivas deben estar
relacionadas a las siguientes interrogantes:
e Perspectiva Financiera: ;Qué propositos estratégicos debemos lograr para acrecentar

el valor a los accionistas?

e Perspectiva de Cliente: ;Qué necesidad del usuario debemos satisfacer para lograr

los propdsitos financieros?

e Perspectiva de Procesos: ¢En qué procesos se debe alcanzar la excelencia para lograr

cubrir el bienestar de los requerimientos de los usuarios y los accionistas?
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e Perspectiva de Recursos: ¢Con qué infraestructuras debemos contar para el logro de

nuestros propdsitos?

Indicadores

El cuadro de mando integral mediante sus perspectivas hace posible la aplicacién de
los indicadores para medir, evaluar la gestién empresarial y monitorear el avance de los
diferentes aspectos. Asimismo, estos indicadores deben cumplir ciertos requisitos para
que sean aplicados como ser claros, medibles, contextualizarse al interior de los

objetivos, guiar la direccién de la organizacion y formulados de la estrategia.

Es por ello que se ha determinado que es un mecanismo muy dinamico se adapta a la
realidad de cualquier tipo de empresa y a las medidas que se desean implementar.
Asimismo, es un instrumento efectivo para el control de la gestion, colaborando a que la

entidad mejore el lugar que ocupa en el mercado.

También son considerados como la manifestacion cuantitativa del desarrollo de la
empresa que al efectuar la comparacién con alguna referencia puede indicar una
desviacion cuyo analisis permitird adoptar acciones correctivas. Asimismo, los
indicadores que establecen con mayor frecuencia son los de eficacia y de eficiencia el

cual permitird medir los resultados para tomar acciones inmediatas

Los indicadores producen informacion que debe ser analizada para determinar el
desempefio de los departamentos de la empresa, para verificar en denominacion de

resultados de poder cumplir con los propdsitos establecidos en su programacion
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Es necesario tomar en cuenta que los indicadores deben reunir caracteristicas para su

aplicacion como:

e Ligados a la estrategia
e Cuantitativos

e Accesibles

e De facil comprension

e Relevantes

Metas

Es la calidad del proposito que se ansia lograr para un indicador en una etapa de
momentos establecidos, estas deben ser competitivos de acuerdo a la realidad, los cuales
serviran para corregir las desviaciones en el momento oportuno Asimismo la fijacion de
metas es un proceso muy relevante pues resulta ser el momento donde los responsables

de la empresa asumen los compromisos de llegar a las metas propuestas.

2.2.2 Control de gestion

Hoy en dia toda empresa requiere de control, si no se efectta el célculo lo que se
efectla, lo cual no es posible controlar y si no se puede realizar, no se puede encaminar
y si no se puede encaminar no es posible la optimizacién. Asimismo, afirmamos que el
control es un mecanismo de real trascendencia que beneficia a la gerencia ya que

mediante ello podemos asegurar que los hechos guarden relacion con lo planificado.

La empresa de hoy en dia tiene un desafio y es el crecimiento de esta a largo plazo

siendo necesario para ello la elaboracion de un mapa estratégico sobre el cual debe
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trabajar y apuntalar para la consecucion de sus fines estratégicos. Por otro lado, se debera
potenciar al capital humano, pues es el recurso mas valioso en procesos operacionales en

relacion al desempefio y eficiencia del recurso humano.

Segun Asmat (2007) opina gque el control de gestion es una etapa de retroalimentacion
de informacion sobre el empleo de la eficiencia de los recursos que posee la entidad para

el logro de los propositos estratégicos.

Como bien sabemos un mecanismo de control de gestion permitira mantener una
gestion adecuada de los procesos y actividades que impactaran en el crecimiento integral
de la empresa. Un mecanismo de control de gestion ayudara a optimizar las actividades
y procesos, asi como la coordinacion entre las areas o departamentos de la empresa, asi

como el manejo adecuado de los activos.

Anteriormente el control solo estaba relacionado con la informacion financiera pero
hoy ha cambiado su perspectiva, porque debe dar soporte de las estrategias planificadas
relacionadas al mercado donde se desenvuelve o piensa posicionarse asimismo tomando
otros aspectos en cuenta como la satisfaccion el cliente, las innovaciones y con el soporte
de la tecnologia nos permitird poder conseguir los datos pertinentes para la toma de

decisiones.

Por otro lado, Mufiiz (2003) opina que el control de gestion permitira:
e Dirigir la empresa por los objetivos delineados a los responsables de cada area o

departamento para controlar el grado de cumplimiento.
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e Reducir las desventajas a los que se encuentran enfrentados las entidades en su
desarrollo y gestion.

e Pronosticar el futuro de la empresa a largo plazo (planeamiento estratégico).

e Replanteamiento de los propositos estratégicos a largo plazo en relacion a los logros

conseguidos.

Funciones del Control de Gestion
Se ha determinado que tiene las siguientes funciones:

1. Aseguramiento de la existencia un sistema e informacion de la situacion actualizada
y simple de la realidad empresarial referido al ciclo operacional y del contexto y la

interdependencia entre ellos.

2. Realizar comparaciones tomando en cuenta el tiempo y el espacio ello permitira la
formulacion de diagndsticos y evaluaciones tomando en cuenta la empresa, otras

empresas Yy otros contextos en funcion a la organizacion y la competencia.

3. Analizar el nivel de coordinacion interna de la empresa, aplicando indicadores de
caracter cualitativos y cuantitativos sabiendo que la coordinacién es el producto final
y reconociendo que los insumos son la estructura organizativa, los recursos

financieros, materiales, el capital humano y el sistema de informacion.

4. Vigilar el desarrollo de los procesos gerenciales con la finalidad de asegurar la

efectiva gestion gerencial.
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5. Disenar el informe de control de gestion y mantenerlo actualizado para su evaluacion

en las reuniones de coordinacion con aquellos que conforman la responsabilidad en

la entidad con el proposito de que estos adopten las decisiones correctas.

Areas donde se suministra el control de gestion.

La aplicacion de control de gestion puede abarcar areas como:
Finanzas: las empresas farmacéuticas son importante la interpretacion de los estados
financieros, considerando las ratios mas utilizadas, los que permiten medir el

rendimiento sobre la inversion, asi como la generacion de un valor afiadido.

Clientes: con el calculo del grado de bienestar del cliente y su nivel de fidelizacion
gue mantiene con la empresa, determinando su nivel de participacion en el mercado

farmacéutico.

Clientela interna: considerando a los empleados como eje fundamental de toda
empresa farmaceutica para que se consigan los objetivos planteados, siendo las
empresas farmacéuticas las que requieren de la intervencion directa del personal. Este
contexto, se requiere de una formacion integral y permanente del recurso humano, en
diferentes areas, para mantener su iniciativa y creatividad. Por otro lado, necesita una
retribucion justa, que permitan cubrir con sus condiciones béasicas que sirva de
estimulacion e identificacion y compromiso. Para medir la satisfaccion del personal,
se mide de entrevistas personales y el trajo permanente con los jefes, determinando

Sus reacciones.
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e Necesidades de control: la complejidad de las empresas y sus entornos competitivos
y globalizados hacen necesaria la implementacion de controles, que, a pesar de las
tendencias organizacionales de disminuirlas, estas complejidades obligan a las
empresas farmacéuticas y su volumen de operaciones a mantener un nivel 6ptimo.
Por lo tanto, los mecanismos de control en este tipo de empresas deben garantizar

actividades coherentes entre los objetivos de la empresa y su entorno.

e El control y su implantacién: los procesos de control y su implementacion deben
desarrollarse en funcién a cada proceso, dado que cada uno de ellos tiene sus propias
particularidades como su estructura organizativa, sus propios objetivos y metas entre

otros, teniendo en cuenta la generalidad de su implementacion.

Elementos que afectan de manera directa al modelo de control de gestion.
Cada empresa comercial de productos farmacéuticos tiene una determinada realidad

que es implementa en cada empresa como:

La estrategia empresarial: la estrategia a utilizar dependera de la estructura y de los
controles a utilizarse, por lo que estdn directamente condicionadas. La empresa
farmacéutica debe admitir algunas tacticas referentes al liderazgo en lo que a costos se
refiere, liderazgo en calidad, liderazgo en flexibilidad o liderazgo en velocidad. Esta

estrategia dependera de los objetivos y metas estratégicas planteadas.
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La estructura organizativa: el proceso de control estara en funcion del modelo
organizacional adoptado. Existen diferencias entre un modelo en el que se centraliza y
descentralizada, del tamafio de la entidad, del giro de la empresa y de la estrategia

genérica adoptada.

El control financiero: tiene relacion directa con el planteamiento de objetivos, asi
como de sus indicadores financieros, de modelo de evaluacion y comunicacion de sus

resultados.

Las relaciones interpersonales: en la organizacion muchas veces esta relacionado con
el sistema de control que se adopte coma como resolver conflictos, relaciones de poder

estilos de gestion, y otros que son condicionante en las empresas.

La cultura organizacional: directamente relacionados con los valores de la empresa,
la orientacidn hacia los objetivos y metas propuestas, los riesgos empresariales y su

orientacion, los estilos profesionales, entre otros.

El entorno: en el entendido que son variables externas que condicionan el desarrollo
de las empresas, asi tenemos las variables economicas y de los competidores en el
mercado de influencia. Estas variables, condicionan definitivamente, el sistema de

control que se desea implementar.

Fases para la adecuacion del sistema de control.
Determinacion de las variables: son variables claves del éxito, que reflejan el

resultado y las adecuadas medidas en cada uno de los departamentos, en consonancia con
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los objetivos estratégicos establecidos. Dichas variables estan referidas aspectos que son
realmente esenciales para lograr el éxito en el mercado, asi como también a la
continuidad operativa de la empresa. Muchas son las variables como: la participacién en
el mercado, los costos operacionales, el nivel de calidad del producto, la rentabilidad de

los activos, entre otras.

Modelo de prediccion: modelo que nos permiten inferir sobre los resultados alcanzar
en todas las actividades de la empresa. Asi mismo, permite determinar los elementos que
se requieren para poder lograr las metas y objetivos propuestos. Si hablamos
econdémicamente de las metas propuestas, el presupuesto econdmico permite tener un

modelo de prediccion.

Determinacion de objetivos: el objetivo supone hacia dénde se debe encaminar la
empresa, siendo la parte fundamental de la planificacion. Los objetivos deben ser
medibles para que sean gestionables y poder definir los recursos necesarios para

alcanzarlos.

Informacion y medicion: un sistema de informacidén que haga posible evaluar los
resultados, de las variables claves de éxito y poder interpretar sus consecuencias. Es
necesario sefialar que el sistema de informacidn debe responder a los requerimientos y
expectativas de la entidad, informacion que debe generar para tomar conocimiento de la

evolucion de las variables, permitiéndonos tomar decisiones en funcién a informacion.

Evaluacion: la evaluacion de los resultados es trascendental en la toma de decisiones,

sin los datos necesarios no podriamos tener un escenario de la realidad observable.
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La planificacion y el control: forman las funciones fundamentales del proceso
directivo, las que trabajandose coherentemente ordenadas, produciran un efecto positivo
en la gestion de la entidad. Consecuentemente en tanto se tengan una buena planificacion,
responsable y con todos los analisis interno y externo, permitira que el sistema de control

tenga los indicadores suficientes para una verdadera evaluacion.

2.3 Bases filosoficas

La necesidad del control en la empresa data de tiempos antiguos asimismo el
requerimiento de conocer la informacion del resultado de las transacciones comerciales
también por otro lado la necesidad de contar con informacion contable de gestion es de

estos ultimos tiempos.

El rol que la empresa ha asignado al control de gestion esta relacionado al aspecto
estratégico empresarial pues asume la funcion de otorgar informacion adecuada para
poder establecer un mejor control de costos, una mejor productividad, una eficiente
gestion por procesos. Por otra parte, el control de gestion se vislumbra como un sistema
de medicion de los procesos y del rendimiento al interior de las grandes organizaciones

que sirven de motivacion a los responsables de la organizacion.

La gestion asume caracteristicas de un comportamiento finalista y racional. El finalista
esta relacionado con el logro de objetivos y metas y lo racional porque esta busca
alternativa y selecciona aquella cuyo resultado permitan el logro de los objetivos

formulados.
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Hoy el control de gestidn es vista como una funcidn colaborativa en virtud de sugerir
soluciones a los problemas que surgen en determinadas circunstancias o situaciones de
la empresa. Asimismo, el rol nuevo del control de gestién necesita de personas que se
identifiquen plenamente con la organizacion que estén preparados para sumir diversas

funciones que se requiera.

Analizando podremos afirmar que estamos ante una nueva filosofia del control de
gestion diferente a su concepcion tradicional asumiendo una funcién proactiva el cual
permite la identificacion de los problemas para buscar la solucion inmediata de los

Mismos.

La funcion del control de gestion actual aportara la deteccion de los problemas
asimismo las posibles soluciones que se pudiesen dar. desarrollando un rol proactivo

distinta al rol tradicional reactiva que asumia en el pasado.

Por otra parte, es necesario enfatizar que a finales de los afios setenta se presentaron
circunstancias diferentes para la gestion empresarial como la globalizacion, la
competencia, el uso de nuevas tecnologias incidiendo en el sistema de control debido a

ello se requirié cambiar la vision de la contabilidad tradicional.

Lo vertido por Kaplan y Norton acerca de la dependencia de las mediciones sobre
aspectos financieros estaban limitando la capacidad y habilidad de las empresas para
visionar un futuro diferente. Asimismo, toman en cuenta a los empleados pues con su

trabajo han de aportar un valor muy importante para la empresa, por ello se deberia
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invertir en el conocimiento de ellos y sobre todo que se sepa gestionar su conocimiento

siendo un articulo esencial para poder lograr el éxito en la entidad.

Ante esta situacion Kaplan y Norton disefian un sistema llamado Cuadro de Mando
Integral el cual es una filosofia que proyecta la estrategia de la empresa hacia el futuro,
pues esta no solo se centra en indicadores financieros sino en otros elementos valiosos
para la empresa como los clientes, los procesos y sobre todo las personas las que

consideran como perspectivas.

2.4. Definiciones conceptuales

e Cadena de Valor: Es una forma que muestra el crecimiento de las labores empresariales
agregando valor al cliente.

e Cliente: Persona que recibe servicios o productos de una empresa.

e Eficacia: Medida del grado de realizacion de actividades planificadas y la obtencion de
estas

e Eficiencia: Niveles en que una labor logra sus propdsitos en un tiempo determinado.

e Empresa: Ente que genera bienes o servicios cuya finalidad es la obtencion del lucro.

e Estrategia: Plan que agrupa las politicas y metas de una organizacién estableciendo la
consecucion congruente de las actividades a efectuar

e (Gestion: Son Maniobras con fines de poder gerenciar alguna institucion

e Indicador de Gestidn: Expresion cuantitativa utilizada para evaluar la gestion de la
empresa.

e Indicadores: Instrumento para determinar el valor del desarrollo y la verificacion de la

gestion.
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e Mapa Estratégico: Representacion grafica de la estrategia de una empresa, asimismo
describe las vinculaciones de acciones y reacciones entre los propdésitos estratégicos.

e Mision: Es la razdn de ser de una empresa.

e Perspectiva: Dimensiones mdltiples que los mecanismos establecen para observar el
desarrollo de las tacticas de la organizacion

e Planificacion Estratégica: Determinacion de la vision, mision, objetivos, y estrategias
para el cumplimiento de sus programaciones institucionales.

e Procedimiento: Forma especifica de realizar una actividad

e Vision: Indica a donde se dirige la empresa a largo plazo)

2.5. Formulacion de hipdtesis

2.5.1. Hipotesis general

El Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestion de las empresas

comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura.

2.5.2. Hipotesis especificas

e El Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestion de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto

a la informacién financiera.

e EI Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestion de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto

a la satisfaccion del cliente.
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El Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestién de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto

a la eficiencia de los procesos internos.

El Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestion de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto

al aprendizaje y crecimiento de los colaboradores de la empresa.
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CAPITULO III

METODOLOGIA

3.1. Disefio metodoldgico

Tipo de investigacion

El presente trabajo cuenta con un tipo de aplicacidn, porque esta orientada a realizar
una propuesta que va a permitir solucionar los problemas relacionados con el control de
gestidn, utilizando una metodologia de control como es el Cuadro de Mando Integral, en
de las entidades que se dedican al comercio de articulos de farmacia en la Provincia de

Huaura.

Nivel de investigacion
La investigacion, dada las caracteristicas de aplicacion en las ciencias sociales,

pretende un nivel de investigacion descriptiva, explicativa, correlacional y deductiva.

Disefio
Se ha empleado en este estudio el disefio no experimental y transversal. En la
recaudacion de informaciones, se realiz en un mismo tiempo. Sus propositos son detallar

las variables, y estudiar los vinculos en un tiempo definido.



39

Enfoque

Se pretendié tomar en consideracion el cuantitativo. Basada en la valoracion numérica
y para el tratamiento estadistico fue el descriptivo e inferencias, sera basica la
recaudacion de informacidn para contrastar las hipotesis planteadas, pudiendo plantear

patrones de comportamiento.

3.2. Poblacién y Muestra

En toda investigacion que persigue una utilidad bésica para las empresas, es necesaria y
conveniente precisar con toda claridad su alcance, por ello es preciso conocer la poblacion y

la muestra de esta.

3.2.1. Poblacion.

Considerando que ello tiene una representacion debido a las unidades que estiman las
mismas peculiaridades que las distinguen entre ellas. Consideramos al grupo de entidades
que se dedican al comercio de articulos farmacéuticos cuya zona vinculante esta en la
Provincia de Huaura.

Tabla 1.

Establecimientos Farmacéuticos

Distrito Boticas  Farmacias Botiquines Ser.de. Droguerias Laboratorios  Total
Farmacia
Huacho 38 5 1 3 1 1 49
Huaura 24 24
Vegueta 5 1 6
Santa Maria 6 1 7
Hualmay 4 1 1 1 7
Total 77 6 2 5 2 1 93

Fuente: Elaborado por el propio tesista - Lima Provincias
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Criterios de Inclusion y exclusion. En el sentido de desarrollo del estudio se tomaron
en consideracion las boticas y farmacias establecidas en Huacho, Huaura, Véqueta, Santa

Maria y Hualmay, en la Provincia de Huaura totalizando 93 entidades comercializadoras

3.2.2. Muestra

La muestra es establecida mediante las ecuaciones formuladas a través de la ecuacion

estadistica de muestreo proporcional, utilizada en casos donde se conoce la poblacion:

Se ha tomado en consideracion la siguiente ecuacion estadistica que se emplea en cantidades

menores a 30,000:

n= 2 px g N
g2 (N-1) + z%px q

1°. Poblacién N, estd constituida por 93 entidades que se dedican a articulos
farmacoldgicos

2°. El grado de confiabilidad al 95% en consecuencia si o = 0.05 por consiguiente Z=1.96

3°. Las posibilidades de ocurrencia y de fracasar es de 50% correlativamente

4°, El grado de error 5%

5°. Consecuentemente:

n= (1.96)> (0.5) (0.5x) (93)
(0.05x)? (92x) + (1.96x)? (0.5x) (0.5x)

n=75.03



3.3. Operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Independiente: Cuadro de Mando Integral.
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Es una metodologia, que fue descubierta por Robert Kaplan y David Norton, que

ayuda a la gestion estratégica, permitiendo definir y hacer un seguimiento a las estrategias

planteadas por las empresas. La metodologia permite estructurar objetivos estratégicos a

partir de 4 perspectivas: Perspectiva Financiera, Perspectiva Cliente, Perspectiva de

Procesos Internos, Perspectiva de innovacién y Desarrollo, de forma dindmica e integral,

asignandole indicadores para evaluar el desempefio de las actividades plasmadas en

proyectos para alcanzar las metas trazadas.

Dimensiones

Indicadores

Perspectiva Financiera

Perspectiva Cliente

El panorama de Procesos
Internos
Perspectiva de innovacion y

Desarrollo

Estrategias de utilidad

Estrategias de rentabilidad

Intervencion en el mercado

Satisfaccion de los usuarios

Rentabilidad por los usuarios

Calidad del servicio

Costo de servicio

Capacitacion del personal

Capacitacion de infraestructura tecnoldgica

Clima motivacional

Variable dependiente: Control de Gestion.
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Es el control integral de las actividades implicando el analisis de la gestion, en total
de los grados y desempefio con fines de obtencién de la eficiencia y eficacia al corto

mediano y largo plazo.

DIMENSIONES INDICADORES
Elemento del control Organizacion
Personal
Supervision
Proceso Actividades
Métodos Procedimiento

3.4. Técnicas de recoleccion de datos

Se tomaron en consideracion 3 formas de fuentes, ellas son:
« Analisis de fuentes bibliograficas.

+ Analizar la documentacion historica.

* Exploracién de informes.

Técnicas. - Las que se tomaron en consideracion son:

* Recopilacion de informacion vinculada al tema.

« Percepcion de peculiaridades de la variable independiente.
« Analisis de peculiaridades de la Variable Dependiente.

« Examen de caracteristicas de otras variables.
Instrumentos. — Se consideraron para este propdsito:

* Apuntes documentarios.

* Inspeccidn de las variables.

* Encuesta de informacion.

El cuestionario para la encuesta desarrollada evidenciada y detallada en el anexo uno
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3.5. Técnicas para el procesamiento de la informacion

Los procesamientos se efectuaron clasificandolos en 2 formas:
a) Mecanismo de analisis cuantitativo, categorizacion y verificacion de contenidos

e Demostracion de datos y hallazgos.

e Organizacion.

e Acondicionamiento.

e Eleccion.

e Recopilar

e Tabulacion.

e Cuadros.

e Figuras.

e Medicion de valores estadisticos.

e Cuadros Estadisticas.

e Estadigrafos Descriptivos e Inferenciales.

b) Técticas para el andlisis cualitativo. Para estudiar y vincular las variables establecidas
precedentemente empleamos la distribucion no paramétrica Chi-Cuadrada.
Interpretacion de hallazgos:
e Laadmision o impugnacion de la hipotesis formulada en el grado de probabilidades.
e Se establecieron conclusiones referentes al problema sugerido.
e Se establecieron sugerencias finales referente al problema sugerido

e Se analizé la realizacion de los propésitos y los fines de este estudio
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RESULTADOS
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Con el propésito de lograr las sugerencias planteadas mediante las hipdtesis, se lograron

los siguientes resultados.

Genéricas

1. ;Se encuentra bien definida la organizacion de la empresa comercializadora de productos

farmacéuticos?

Tabla 2.

Definida la organizacién

Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fr.relativa Acum. frrelativa (%) FR.REL.(%)
Si 63 63 0.8400 0.8400 84.00 84.00
No 8 71 0.1067 0.9467 10.67 94.67
No sabe/no opina 4 75 0.0533 1.0000 5.33 100.00
TOTAL 75 1.0000 100.00
Fuente: Preparado por el investigador.
70 84.00 90.00
60 80.00
70.00
50
60.00
40 50.00
30 40.00
30.00
20
0.67 080
10 5.33 10.00
5 — i
Si No No sabe/no opina

. i absoluta = firelativa (%0)

Figura 5. Definida la organizacion.
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Es evidente observar de los hallazgos expuestos, el 84.00% sefiala que se encuentra bien

definida la organizacion de la empresa comercializadora de productos farmacéuticos, el

10.67% no lo estan y el 5.33% no sabe/no opina.

2. ¢La empresa cuenta con actividades bien definidas de supervision de actividades diarias?

Tabla 3.

Actividades de supervision

Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fi.relativa Acum. frrelativa (%) FR.REL.(%)
Si 68 68 0.9067 0.9067 90.67 90.67
No 5 73 0.0667 0.9733 6.67 97.33
No sabe/no opina 2 75 0.0267 1.0000 2.67 100.00
TOTAL 75 1.0000 100.00
Fuente: Estructurado por el propio investigador.
80 90.67 100.00
20 90.00
80.00
60
70.00
50 60.00
40 50.00
30 40.00
30.00
20
20.00
L Q54 267 10.00
Si No No sabe/no opina

s fr.absoluta

e fr.relativa (%)

Figura 6. Actividades de supervision. Elaboracién propia.

Es preciso apreciar que, de los hallazgos expuestos, el 90.67% sefialan que la empresa cuenta

con actividades bien definidas de supervision de actividades diarias, el 6.67% no cuentan con

ello y el 2.67% desconoce/no opina.



3. ¢La entidad tiene sus procedimientos bien definida?

Tabla 4.

Detalle de los procedimientos
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Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fr.relativa Acum. frrelativa (%) FR.REL.(%)
Si 65 65 0.8667 0.8667 86.67 86.67
No 3 68 0.0400 0.9067 4.00 90.67
No sabe/no opina 7 75 0.0933 1.0000 9.33 100.00
TOTAL 75 1.0000 100.00
Fuente: Preparado por el propio tesista
70 100.00
90.00
60
80.00
50 70.00
40 60.00
50.00
Hl 40.00
20 30.00
20.00
9.33
0 0.00
Si No No sabe/no opina

m fi.absoluta

m i relativa (%0)

Figura 7. Definicién de procedimientos. Elaboracidn propia.

Es preciso apreciar de los hallazgos expuestos, el 86.67% sefialan que la empresa tiene sus

procedimientos bien definida, el 9.33% no sabe/no opina, y el 4.00% no lo tienen.
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4. ;La empresa cuenta con un plan estratégico debidamente estructurado y difundido?

Tabla 5.

Definicion de plan estratégico

Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fr.relativa Acum. frrelativa (%) FR.REL.(%)
Si 45 45 0.6000 0.6000 60.00 60.00
No 28 73 0.3733 0.9733 37.33 97.33
No sabe/no opina 2 75 0.0267 1.0000 2.67 100.00
TOTAL 75 1.0000 100.00
Fuente: Estructurado por el tesista
50 70.00
” 60.00
60.00
40
35 50.00
30 40.00
25
20 30.00
15 20.00
10
i 267 10.00
0 0.00

Si No No sabe/no opina

s fr.absoluta == fr relativa (%)

Figura 8. Definicion de plan estratégico. Elaboracion propia.

Podemos apreciar de las evidencias arrojo como resultados expuestos, el 60.00% indican que
la entidad posee un plan estratégico debidamente estructurado y difundido, el 37.33% no lo

tienen y el 2.67% no sabe/no opina.



5. ¢La entidad cuenta con tacticas de utilidad bien definida?

Tabla 6.

Estrategias de utilidad
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Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fi.relativa Acum. frrelativa (%) FR.REL.(%)
Si 41 41 0.5467 0.5467 54.67 54.67
No 32 73 0.4267 0.9733 42.67 97.33
No sabe/no opina 2 75 0.0267 1.0000 2.67 100.00
TOTAL 73 1.0000 100.00
Fuente: Estructurado por el investigador
54.67 60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00
2.67
0.00

Si

No

mmm fr.absoluta s fr relativa (%6)

Figura 9. Estrategias de utilidad. Elaboracidn propia.

No sabe/no opina

Es evidente apreciar que, de los hallazgos expuestos, el 54.67% sefialan que la empresa cuenta

con estrategias de utilidad bien definida, el 42.67% no lo tienen y el 2.67% no sabe/no opina.
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6. ¢La empresa cuenta con estrategias de rentabilidad bien definida?
Tabla 7.

Estrategias de rentabilidad

Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fi.relativa Acum. frrelativa (%) FR.REL.(%)
Si 38 38 0.5067 0.5067 50.67 50.67
No 35 73 0.4667 0.9733 46.67 97.33
No sabe/no opina 2 75 0.0267 1.0000 2.67 100.00
TOTAL 75 1.0000 100.00
Fuente: Preparado por el Tesista
40 60.00
35
50.00
30
25 40.00
20 30.00
1 20.00
10
10.00
5 2.67
0 0.00
Si No No sabe/no opina

s fr absoluta — =fr relativa (%)

Figura 10. Estrategias de rentabilidad. Elaboracion propia.

Es evidente apreciar que, de las evidencias expuestos, el 50.67% sefialan que la empresa cuenta
con estrategias de rentabilidad bien definida, el 46.67% no cuentan con ello y el 2.67% no

conoce/no responde.
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7. ¢La entidad ha declarado en forma clara y precisa los niveles de su participacion en el

mercado?
Tabla 8.

Niveles de participacion en el mercado

Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fr.relativa Acum. frrelativa (%) FR.REL.(%)
Si 59 59 0.7867 0.7867 78.67 78.67
No 16 75 0.2133 1.0000 21.33 100.00
No sabe/no opina 0 75 0.0000 1.0000 0.00 100.00
TOTAL 75 1.0000 100.00
Fuente: Preparado por el tesista.
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Figura 11. Niveles de participacion en el mercado. Elaboracion propia.

Es preciso apreciar de los hallazgos expuestos, el 78.67% sefialan que la empresa ha definido

claramente el grado de su participacion en el mercado, el 21.33% no lo han realizada.
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8. ¢La empresa cuenta con una evaluacion de los niveles de rentabilidad por cliente?

Tabla 9.

Niveles de rentabilidad por cliente

Fr.relativa

fr.absoluta fr.absoluta Acum. fi.relativa Acum.

frrelativa (%) FR.REL.(%)

Si
No

No sabe/no opina

TOTAL

13 13 0.1733
61 74 0.8133

1 75 0.0133
1.0000

0.1733
0.9867
1.0000

17.33
81.33
1.33
100.00

17.33
98.67
100.00

Fuente: Preparado por el propio investigador
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Figura 12. Niveles de rentabilidad por cliente. Elaboracién propia.
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Es evidente apreciar de los hallazgos expuestos, el 81.33% sefialan que la empresa no cuenta

con una evaluacion de los niveles de rentabilidad por cliente, el 17.33% si lo realiza, y el 1.33%

no sabe/no opina.



9. ¢La empresa tiene medidores de la calidad del servicio?

Tabla 10.

Medidores de la calidad del servicio
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Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fr.relativa Acum. frrelativa (%) FR.REL.(%)
Si 68 68 0.9067 0.9067 90.67 90.67
No 5 73 0.0667 0.9733 6.67 97.33
No sabe/no opina 2 75 0.0267 1.0000 2.67 100.00
TOTAL 75 1.0000 100.00
Fuente: Preparacion realizado por el investigador
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Figura 13. Medidores de la calidad del servicio. Elaboracién propia.

Es evidente visualizar que, de los hallazgos expuestos, el 90.67% sefialan que la empresa tiene

medidores de la calidad del servicio, el 6.67% no lo tienen y el 2.67% no sabe/no opina.



10. ¢;La empresa cuenta con una evaluacion de los costos de servicio bien definida?

Tabla 11.

Evaluacion de los costos de servicio
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Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fi.relativa Acum.

frrelativa (%) FR.REL.(%)

Si
No

71 71 0.9467 0.9467
3 74 0.0400 0.9867

No sabe/no opina 1 75 0.0133 1.0000

TOTAL

75 1.0000

94.67
4.00
1.33

100.00

94.67
98.67
100.00

Fuente: Elaborado por el investigador
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Figura 14. Evaluacion de los costos de servicio.
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Se puede evidenciar los hallazgos expuestos, el 94.67% indican que la empresa cuenta con una

evaluacion de los costos de servicio bien definida, el 4.00% no lo tiene y el 1.33% no sabe/no

opina.
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11. ;La entidad ha considerado un programa en el cual se capacita a los trabajadores?

Tabla 12.

Programa de capacitacion

Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fi.relativa Acum. fr.relativa (%) FR.REL.(%)
Si 32 32 0.4267 0.4267 42.67 42.67
No 30 62 0.4000 0.8267 40.00 82.67
No sabe/no opina 13 75 0.1733 1.0000 17.33 100.00
TOTAL 3 1.0000 100.00

Fuente: Estructurado por el propio tesista
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Figura 15. Programa de capacitacion.

Observamos fehacientemente los hallazgos expuestos, el 42.67 manifiestan que la empresa
posee una programacion para efectuar las capacitaciones a favor de los trabajadores, el 40.00%

no lo tienen y el 17.33% no sabe/no opina.
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12. (La entidad ha considerado en su programacion, un ciclo de capacitaciones para los

trabajadores sobre la infraestructura tecnologica?

Tabla 13.

Programa de capacitacion sobre tecnologia

Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fi.relativa Acum. frrelativa (%) FR.REL.(%)
Si 5 5 0.0667 0.0667 6.67 6.67
No 67 72 0.8933 0.9600 89.33 96.00
No sabe/no opina 3 75 0.0400 1.0000 4.00 100.00
TOTAL 75 1.0000 100.00
Fuente: Preparado por el investigador.
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Figura 16. Programa de capacitacion sobre tecnologia. Elaboracion propia.

Es evidente poder apreciar de los hallazgos expuestos, el 89.33% sefialan que la entidad no ha

considerado una programacion para la capacitacion en beneficio de los trabajadores sobre la

infraestructura tecnolégica, el 6.67% si cuenta con ella'y el 4.00% no sabe/no opina.
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13. ¢La empresa cuenta con un clima motivacional que favorezca al buen manejo del personal?

Tabla 14.

Clima motivacional

Fr.relativa

fr.absoluta fr.absoluta Acum. fi.relativa Acum.

frrelativa (%) FR.REL.(%)

Si
No

No sabe/no opina
TOTAL

~]
h

66 0.8800 0.8800
75 0.1200 1.0000
75 0.0000 1.0000

1.0000

88.00
12.00
0.00
100.00

88.00
100.00
100.00

Fuente: Construido por el tesista
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Figura 17. Clima motivacional.
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Observamos de forma 6ptima los hallazgos expuestos, el 88.00% sostienen que la empresa

cuenta con un clima motivacional que favorezca al buen manejo del personal y el 12.00% no

lo tienen.
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14. ; Considera que el Cuadro de Mando Integral es determinante en el control de gestion de la

entidad?

Tabla 15.

El Cuadro de Mando Integral y el control de gestion

Fr.relativa

fr.absoluta fr.absoluta Acum. fr.relativa Acum. fr.relativa (%) FR.REL.(%)
Completamente de acuerdo 10 10 0.1333 0.1333 13.33 13.33
De acuerdo 31 41 0.4133 0.5467 41.33 54.67
No sabe / no opina 1 42 0.0133 0.5600 1.33 56.00
En desacuerdo 15 57 0.2000 0.7600 20.00 76.00
Completamente en desacuerdo 18 75 0.2400 1.0000 24.00 100.00
TOTAL 75 1.0000 100.00
Fuente: preparacién propia del tesista.
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Figura 18. EI Cuadro de Mando Integral y el control de gestion. Elaboracion propia.

Es evidente visualizar de los hallazgos expuestos, el 41.33% muestran su aceptacion al tomar

en cuenta que el Cuadro de Mando Integral es determinante en el control de gestion de la
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entidad, el 24.00% se encuentran totalmente en desacuerdo, el 20.00% no estan de acuerdo, el

13.33% estan totalmente de acuerdo y el 1.33% no conoce/no opina.

15. ¢ Toma en cuenta que los informes financieros es determinante en el control de gestién de

la entidad?

60
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30

Tabla 16.

La informacion financiera y el control de gestion

Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fr.relativa Acum. fr.relativa (%) FR.REL.(%)

Completamente de acuerdo 55 55 0.7333 0.7333 73.33 73.33
De acuerdo 10 65 0.1333 0.8667 13.33 86.67
No sabe / no opina 0 65 0.0000 0.8667 0.00 86.67
En desacuerdo 8 73 0.1067 0.9733 10.67 97.33
Completamente en desacuerdo 2 75 0.0267 1.0000 2.67 100.00
TOTAL 75 1.0000 100.00

Fuente: Confeccionado por el tesista
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Figura 19. La informacion financiera y el control de gestion.
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Se puede evidenciar de los hallazgos expuestos, el 73.33% estan totalmente de acuerdo al tomar
en cuenta que la informacion financiera es determinante en el control de gestion de la empresa,
el 13.33% se encuentran de acuerdo, el 10.67% no estan de acuerdo y el 2.67 totalmente en

desacuerdo.

16. ; Tomas en cuenta que el bienestar que muestran los usuarios es determinante en el control
de gestion de la entidad?

Tabla 17.

La satisfaccion del cliente y el control de gestion

Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fr.relativa Acum. fr.relativa (%) FR.REL.(%)

Completamente de acuerdo 27 27 0.3600 0.3600 36.00 36.00
De acuerdo 38 65 0.5067 0.8667 50.67 86.67
No sabe / no opina 1 66 0.0133 0.8800 1.33 88.00
En desacuerdo 8 74 0.1067 0.9867 10.67 98.67
Completamente en desacuerdo 1 75 0.0133 1.0000 133 100.00
TOTAL 75 1.0000 100.00

Fuente: Estructurado por el investigador.
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Figura 20. El bienestar de los consumidores y el control de gestién.
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Es evidente observar de los hallazgos expuestos, el 50.67% se encuentran de acuerdo al
considera que la satisfaccion del cliente es determinante en el control de gestion de la entidad,
el 36.00% estan totalmente de acuerdo, el 10.67% no estan de acuerdo y el 1.33% se encuentran

totalmente en desacuerdo 0 no conoce/no responde.

17. ; Toma en consideracion que la eficiencia de los procesos internos es determinante en el
control de gestion de la entidad?
Tabla 18.

La eficiencia de los procesos internos y el control de gestion

Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fr.relativa Acum. fr.relativa (%) FR.REL.(%)

Completamente de acuerdo 39 39 0.5200 0.5200 52.00 52.00
De acuerdo 23 62 0.3067 0.8267 30.67 82.67
No sabe / no opina 2 64 0.0267 0.8533 2.67 85.33
En desacuerdo 8 72 0.1067 0.9600 10.67 96.00
Completamente en desacuerdo 3 75 0.0400 1.0000 4.00 100.00
TOTAL 75 1.0000 100.00
Fuente: Confeccionado por el tesista
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Figura 21. La eficiencia de los procesos internos y el control de gestion..
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Es evidente poder apreciar de los hallazgos expuestos, el 52.00% se hallan completamente de
acuerdo al tomar en cuenta que la eficiencia de los procesos internos es determinante en el
control de gestion de la entidad, el 30.67% se encuentran de acuerdo, el 10.67% se encuentran
en desconformes y el 4.00% estan absolutamente en desconformidad y el 2.67% no conoce/no

responde.

18. ¢ Toma en consideracion que el aprendizaje y crecimiento de los colaboradores es
determinante en el control de gestion de la entidad?
Tabla 19.

El aprendizaje y crecimiento de los colaboradores y el control de gestién

Fr.relativa
fr.absoluta fr.absoluta Acum. fr.relativa Acum. fr.relativa (%) FR.REL.(%)

Completamente de acuerdo 16 16 0.2133 0.2133 21.33 21.33
De acuerdo 34 50 0.4533 0.6667 45.33 66.67
No sabe / no opina 1 51 0.0133 0.6800 1.33 68.00
En desacuerdo 18 69 0.2400 0.9200 24.00 92.00
Completamente en desacuerdo 6 75 0.0800 1.0000 8.00 100.00
TOTAL 75 1.0000 100.00

Fuente: Disefio efectuado por el investigador
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Figura 22. El aprendizaje y crecimiento de los colaboradores y el control de gestion.

Es preciso observar de los hallazgos expuestos, el 45.33% se encuentran de acuerdo al
considera que el aprendizaje y crecimiento de los colaboradores es determinante en el control
de gestion de la entidad, el 24.00% se encuentran en desacuerdo, el 21.33% estan totalmente

de acuerdo, el 8.00% totalmente en desacuerdo y el 1.33% no conoce/no responde.

Después de los resultados generados por el analisis de los datos recolectados en las
entrevistas realizadas a las empresas farmaceéuticas, se tiene las siguientes discusiones:

e el 84.00% sefiala que se encuentra bien definida la organizacion de la empresa
comercializadora de productos farmacéuticos;

e ¢l 90.67% sefialan que la empresa cuenta con actividades bien definidas de supervision
de actividades diarias;

e ¢l 86.67% sefialan que la empresa tiene sus procedimientos bien definida;

e ¢l 60.00% indican que la entidad ha considerado tener un plan estratégico debidamente
estructurado y difundido;

o ¢l 54.67% sefalan que la empresa cuenta con estrategias de utilidad bien definida;

e ¢l 50.67% sefialan que la empresa cuenta con estrategias de rentabilidad bien definida;

e ¢l 78.67% sefialan que la empresa ha definido claramente los grados de participacion en
el mercado;

e ¢l 81.33% sefialan que la empresa no cuenta con una evaluaciéon de los niveles de
rentabilidad por cliente;

e ¢l 90.67% sefialan que la empresa tiene medidores de la calidad del servicio;
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el 94.67% sefialan que la empresa cuenta con una evaluacion de los costos de servicio
bien definida;

el 42.67 sefialan que la entidad ha tomado en consideracion la programacion de una serie
de jornadas de capacitacion en beneficio de sus colaboradores;

el 89.33% sefialan que la entidad no ha tomado en cuenta programar cursos de
capacitacion para el apoyo a los empleados sobre la infraestructura tecnologica;

el 88.00% sefalan que la empresa cuenta con un clima motivacional que favorezca al
buen manejo del personal;

el 41.33% se encuentran de acuerdo al tomar en cuenta que el Cuadro de Mando Integral
es determinante en el control de gestion de la entidad;

el 73.33% se encuentran completamente de acuerdo al tomar en cuenta que la
informacion financiera es determinante en el control de gestion de la empresa;

el 50.67% se encuentran de acuerdo al considera que la satisfaccion del cliente es
determinante en el control de gestion de la entidad;

el 52.00% se encuentran totalmente de acuerdo al tomar en cuenta que la eficiencia de
los procesos internos es determinante en el control de gestion de la empresa;

el 45.33% se encuentran de acuerdo al considera que el aprendizaje y crecimiento de los

colaboradores es determinante en el control de gestion de la entidad.
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DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusiones

En funcion a los hallazgos obtenidos de la intervencion realizada a las empresas

farmacéutica de la provincia en forma aleatoria, se procede a la contratacion de las

hipotesis planteadas.

Contrastacion de hipdtesis general:

HO: El Cuadro de Mando Integral no influye en el control de gestion de las empresas

comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura.

Ha: El Cuadro de Mando Integral si influye en el control de gestién de las empresas

comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura.

Tabla 20.

Contrastacion de hipotesis general

Frecuencia

s Valor

Observada Frecuencias estadistic
Grados de Libertad s Esperadas 0

Completamente de acuerdo 10 15.00 1.6667
De acuerdo 31 15.00 17.0667
No sabe / no opina 1 15.00 13.0667

En desacuerdo 15 15.00 0.0000

Completamente en desacuerdo 18 15.00 0.6000
75 75 32.4000

Fuente: Disefiado por el mismo investigador
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Contraste: Para comprobacion estadisticamente de la hipdtesis planteada y empleando la
distribucion no paramétrica de la ji-Cuadrada, se tiene en la parte de la practica un valor de
32.4 y un valor critico o tedrico en cuadros es de 9.48, con grados de significacion de 0.05y 4
grados de libertad, se establece que llega a caer en la zona de aceptacion del Ha, en ese sentido,
quedando mostrado que: El Cuadro de Mando Integral si es determinante en el control de
gestion de las entidades comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de

Huaura.

Contrastacion de hipdtesis secundaria 1:

HO: El Cuadro de Mando Integral no influye en el control de gestion de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto a la
informacion financiera.

Ha: El Cuadro de Mando Integral si influye en el control de gestion de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto a la
informacion financiera.

Tabla 21.

Contrastacion de hipdtesis especificas 1

Frecuencia
S
Observada Frecuencias Valor
Grados de Libertad s Esperadas  estadistico
Completamente de acuerdo 55 15.00 106.6667
De acuerdo 10 15.00 1.6667
No sabe / no opina 0 15.00 15.0000
En desacuerdo 8 15.00 3.2667
Completamente en desacuerdo 2 15.00 11.2667
75 75 137.8667

Fuente: Estructurado por el tesista
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Contraste: Para comprobacion estadisticamente de la hipdtesis planteada y empleando la
distribucion no paramétrica de la Ji-Cuadrada, se tiene en la parte practica un valor de 137.8667
y un valor critico o tedrico en cuadros es de 9.48, con un nivel de significancia de 0.05 y 4
grados de libertad, se establece que llega a caer en la zona de aceptacion del Ha,
consecuentemente, quedando mostrado que: EI Cuadro de Mando Integral es determinante en
el control de gestion de las entidades comercializadoras de productos farmacéuticos de la

Provincia de Huaura, en referencia a la informacién financiera

Contrastacion de hipdtesis secundaria 2:
HO: El Cuadro de Mando Integral no influye en el control de gestién de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto a la

satisfaccion del cliente.

Ha: El Cuadro de Mando Integral si influye en el control de gestién de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto a la
satisfaccion del cliente.

Tabla 22.

Contrastacion de hipotesis especificas 2

e Frecuencia

s Valor

Observada Frecuencias estadistic
Grados de Libertad s Esperadas 0

Completamente de acuerdo 27 15.00 9.6000
De acuerdo 38 15.00 35.2667
No sabe / no opina 1 15.00 13.0667

En desacuerdo 8 15.00 3.2667
Completamente en desacuerdo 1 15.00 13.0667
75 75 74.2667

Fuente: Elaborado por el mismo investigador
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Contraste: Para comprobacion estadisticamente de la hipdtesis planteada y empleando la
distribucion no paramétrica de la Ji-Cuadrada, se tiene en la parte practica un valor de 74.2667
y un valor critico o tedrico en Cuadros es de 9.48, con un nivel de significancia de 0.05 y 4
grados de libertad, se establece que llega a caer en la zona de aceptacion del Ha, En
consecuencia, quedando mostrado que: EI Cuadro de Mando Integral si es determinante en el
control de gestion de las entidades dedicadas al comercio de articulos farmacéuticos de la

Provincia de Huaura, en referencia a la satisfaccién del cliente.

Contrastacion de hipdtesis secundaria 3:
HO: El Cuadro de Mando Integral no influye en el control de gestion de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto a la

eficiencia de los procesos internos.

Ha: El Cuadro de Mando Integral si influye en el control de gestién de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto a la
eficiencia de los procesos internos.

Tabla 23.

Contrastacion de hipotesis especificas 3

e Frecuencia
S
Observada Frecuencias Valor
Grados de Libertad s Esperadas  estadistico

Completamente de acuerdo 39 15.00 38.4000
De acuerdo 23 15.00 4.2667
No sabe / no opina 2 15.00 11.2667
En desacuerdo 8 15.00 3.2667
Completamente en desacuerdo 3 15.00 9.6000

75 75 66.8000

Fuente: Disefiado por el tesista
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Contraste: Para comprobacion estadisticamente de la hipdtesis planteada y empleando la
distribucion no paramétrica de la Ji-Cuadrada, se tiene en la parte practica un valor de 66.800
y un valor critico o tedrico en cuadros es de 9.48, con un grado de significancia de 0.05 y 4
grados de libertad, se establece que llegan a caer en la zona de aceptacion del Ha, en
consecuencia, quedando mostrado que: ElI Cuadro de Mando Integral si es determinante en el
control de gestion de las entidades que se dedican al comercio de articulos farmacéuticos de la

Provincia de Huaura, en referencia a la eficiencia de los procesos internos.

Contrastacion de hipotesis secundaria 4:
HO: El Cuadro de Mando Integral no influye en el control de gestién de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto al

aprendizaje y crecimiento de los colaboradores de la empresa.

Ha: El Cuadro de Mando Integral si influye en el control de gestién de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto al
aprendizaje y crecimiento de los colaboradores de la empresa.

Tabla 24.

Contrastacion de hipotesis especificas 4

Frecuencia
s
Observada Frecuencias Valor

Grados de Libertad s Esperadas  estadistico
Completamente de acuerdo 16 15.00 0.0667
De acuerdo 34 15.00 24.0667
No sabe / no opina 1 15.00 13.0667
En desacuerdo 18 15.00 0.6000
Completamente en desacuerdo 6 15.00 5.4000

75 75 43.2000

Fuente: Estructurado por el investigador
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Contraste: Para comprobacion estadisticamente de la hipdtesis planteada y empleando la

distribucion no paramétrica de la Ji-Cuadrada, se tiene en la parte préctica un valor de 43.200

y un valor critico o tedrico en cuadros es de 9.48, con un nivel de significancia de 0.05 y 4

grados de libertad, se establece que llegan a caer en la zona de aceptacion del Ha, en

consecuencia, quedando mostrado que: ElI Cuadro de Mando Integral si es determinante en el

control de gestion de las entidades dedicadas al comercio de articulos farmacéuticos de la

Provincia de Huaura, en referencia al aprendizaje y crecimiento de los colaboradores de la

empresa.

5.2. Conclusiones

Se llegan a las siguientes conclusiones:

1°,

2°,

3°.

40,

5e.

El Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestion de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura.

El Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestion de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto a la
informacion financiera.

El Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestion de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto a la
satisfaccion del cliente.

El Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestion de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto a la
eficiencia de los procesos internos.

El Cuadro de Mando Integral influye en el control de gestion de las empresas
comercializadoras de productos farmacéuticos de la Provincia de Huaura, respecto al

aprendizaje y crecimiento de los colaboradores de la empresa.
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5.3. Recomendaciones

Se presentan las siguientes recomendaciones:

1°.

2°,

3°.

Dar a conocer a los directivos de las entidades farmacéuticas la importancia del Cuadro
de Mando Integral como herramienta para generar informacion precisa, oportuna y
significativa orientada a la gestion y el control que debe mantenerse en productos muy
diversificados y con un gran nimero de items para la comercializacion. Esta herramienta
va de la mano con la adecuacion de otras actividades de gestion como es la formulacion
de un Plan Estratégico donde se muestre el direccionamiento de la empresa (mision,

vision y valores), asi como los propdsitos, metas y estrategias de la entidad.

El contexto actual de las empresas de comercializacion de productos farmacéuticos, esta
confirmando que se tiene como principal mecanismo de control al financiero, pero
debemos recomendar que los otros elementos de control desde el punto de vista no
financieras que integran lo particular del negocio, deben darseles una mayor

importancia.

La competencia que se vive en el mundo de las empresas farmacéuticas es muy intensa,
motivo por el cual, se recomienda plantear estrategias que permitan medir el indice de
satisfaccion del cliente, con el propdsito de mantenerse competitivo en este segmento
de mercado muy dindmico. Asimismo, se recomienda implementar un modulo de
control de quejas, permitiéndoles estar alerta de problemas solucionables para los

clientes.
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4° El Cuadro de Mando Integral es considerado como un sistema de control de gestion,
para lo cual debe tenerse procesos internos debidamente disefiados que guiara la mejora

continua de sus procesos Yy actividades.

5°. Los indicadores del Cuadro de Mando Integral permiten un analisis del aspecto no
financiero en forma dinamica en la medida que se cuente con un soporte informatico
muy fuerte, este soporte permitira un aprendizaje y el crecimiento de los colaboradores

de la empresa.
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ANEXO 01

Reciban mi cordial saludo, a la vez hago de su conocimiento que podran responder las

interrogantes que han sido disefiadas, las cuales deben responder de manera precisa y honesta.

Cabe resaltar que no se evidenciara la identidad de ninguna persona por lo tanto ello era de

forma andnima y reservada. Desde ya les brindo mi agradecimiento por su atencion que sera

muy importante para el desarrollo del presente estudio.

Genéricas

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

¢Se encuentra bien definida la organizacién de la empresa comercializadora de

productos farmacéuticos?
[SI] [NO] [No sabe/no opina]

¢La empresa cuenta con actividades bien definidas de supervision de actividades

diarias?

(SI) (NO) (No sabe/no opina)

¢La entidad tiene sus procedimientos bien definida?

(SI) (NO) (No sabe/no opina)

¢La empresa cuenta con un plan estratégico debidamente estructurado y difundido?
(SI) (NO) (No sabe/no opina)

¢La institucion cuenta con tacticas de utilidad bien definida?

(SI) (NO) (No sabe/no opina)

¢La entidad cuenta con métodos de rentabilidad bien definida?

(SI) (NO) (No sabe/no opina)

¢Laentidad ha determinado en forma precisa los niveles de participacion en el mercado?
(SI) (NO) (No sabe/no opina)

¢La entidad cuenta con una evaluacion de los niveles de rentabilidad por cliente?

[SIT [NO] [No sabe/no opina]
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9) ¢Laempresa tiene medidores de la calidad del servicio?
[SI] [NO] [No sabe/no opina]

10) ¢ La empresa cuenta con una evaluacion de los costos de servicio bien definida?
(SI) (NO) (No sabe/no opina)

11) ;La empresa cuenta con un programa de capacitacion para el personal?
(S1) (NO) (No sabe/no opina)

12) ¢La entidad posee una programacion referente a la capacitacion para los trabajadores

sobre la infraestructura tecnoldgica?
[SI] [NO] [No sabe/no opina]

13) ¢La empresa cuenta con un clima motivacional que favorezca al buen manejo de sus

trabajadores?

(SI) (NO) (No sabe/no opina)

Especificas

14) ¢Estimas pertinente que el Cuadro de Mando Integral es determinante en el control de

gestion de la empresa?

[Completamente de acuerdo] [De acuerdo] [No sabe/no opina] [En desacuerdo]

[Completamente en desacuerdo]

15) ¢ Es conveniente para usted considerar que la informacion financiera influye en el control

de gestion de la entidad?

(Completamente de acuerdo) (De acuerdo) (No sabe/no opina) (En desacuerdo)

(Completamente en desacuerdo)

16) ¢ Considera que la satisfaccion del cliente es determinante en el control de gestion de la

entidad?

(Completamente de acuerdo) (De acuerdo) (No sabe/no opina) (En desacuerdo)

(Completamente en desacuerdo)
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17) ¢Estimas que la eficiencia de los procesos internos es determinante en el control de

gestion de la entidad?

(Completamente de acuerdo) (De acuerdo) (No sabe/no opina) (En desacuerdo)
(Completamente en desacuerdo)

¢Estimas que el aprendizaje y desarrollo de los colaboradores es determinante en el

control de gestion de la entidad?

(Completamente de acuerdo) (De acuerdo) (No sabe/no opina) (En desacuerdo)
(Completamente en desacuerdo)



