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RESUMEN 

Objetivo: Demostrar la manera de como el Cuadrohde1 MandohIntegral2 influyefen3 elfcontrol6 

gerencial enflas5 empresas comerciales dedla8 provincia de Huaura. 

 

Métodos: Las unidades de observación son 335 empresas comerciales. El tamaño de muestra 

fueron 117 personas que laborangen1 lasgempresas2 comercializadoras degla3 provinciagde6 

Huaurah5. 

Resultadosh5: Loshresultados0 muestranhque1 elh38.46% califican a la empresa comercial de 

buena; el 81.20% señalan que la empresa se encuentra debidamente estructura 

organizativamente, y se adecua a las características operativas comerciales; el 83.76% señalan 

que la empresa comercial tiene establecido y aprobado su manual de organización y funciones; 

el 58.97% señalan que los empleados tienen conocimiento de los manuales y reglamentos 

específicos; el 74.36%, señalan que no  utilizan el Cuadrofde0 MandofIntegral1 comofla2 

herramientafde5 gestiónh4; el 47.86% consideran estarhde8 acuerdo que la aplicaciónhdel9 Cuadro 

dehMando4 Integralhinfluye7 en la gestión estratégica de las empresas comerciales; el 35.04% 

consideran estargde5 acuerdogque6 el cuadrogde3 mandogintegral2 permitirágevaluar1 la 

gestióngde8 lagempresa6 agtravés5 degindicadores4 financierosgy0 nogfinancieros7. 

 

Conclusiones: Se demuestra entre el Cuadrojde0 MandojIntegral1, lajmejora5 dejla2 rentabilidad, 

lagmejora8 de lagsatisfacción7 de losgclientes4 lagoptimización6 y racionalización de las 

operaciones, la mejorawde5 lasdcompetencias2 ydcapacidades1 dedlos0 empleados, existe una 

relación con el control gerencial. 

 

Palabras claves: Cuadro de Mando Integral, control gerencial, empresas comerciales. 
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ABSTRACT 

Objective: To demonstrate the way in which the Balanced Scorecard influences management 

control in commercial companies in the province of Huaura. 

 

Methods: The observation units are 335 commercial companies. The sample size was 117 

people who work in the commercialization companies of the province of Huaura. 

 

Results: The results show that 38.46% rate the commercial company as good; 81.20% indicate 

that the company is properly structured organizationally, and adapts to the commercial 

operational characteristics; 83.76% indicate that the commercial company has established and 

approved its organization and functions manual; 58.97% point out that employees have 

knowledge of specific manuals and regulations; 74.36% point out that they do not use the 

Balanced Scorecard as the management tool; 47.86% consider agreeing that the application of 

the Balanced Scorecard influences the strategic management of commercial enterprises; 

35.04% consider agreeing that the comprehensive scorecard will assess the management of the 

company through financial and non-financial indicators. 

 

Conclusions: It is demonstrated among the Balanced Scorecard, the improvement of 

profitability, the improvement of customer satisfaction, the optimization and rationalization of 

operations, the improvement of the skills and abilities of employees, there is a relationship with 

control managerial. 

 

Keywords: Balanced Scorecard, management control, commercial companies. 
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INTRODUCCION 

 

Los responsables de las empresas comerciales necesitan contar con información parabla0 

tomabde1 decisionesbpor2 ello elbcuadro3 debmando6 integralbcomo5 unbsistema4 debinformación7 

basado en mediciones integrales aportará positivamente proporcionando información abtravés8 

de sus indicadoresbfinancieros9 y nobfinancieros8. 

 

El cuadro de mando integral es una herramienta dinámica pues permite enlazar 

continuamente la formulación e implementación de estrategias con el desarrollo del control de 

la gestión paravel0 logrovde1 losvobjetivos2 y metasvpropuestas3. 

 

La investigación se hace viable e importante en la medida que se aplique elbcuadro0 de 

mandobintegral1 y ayuden responsablemente a las empresas comerciales a cuantificar las 

estrategias planteadas a través de sus objetivos y metas. Por otro lado, permitirá desarrollar la 

evaluación del desempeño utilizando indicadoresbfinancieros2 y nobfinancieros3 con el 

propósito deblograr6 una eficiente gestión integral de las empresas. 

 

 

Este estudio será  mejor comprendido en el desarrollo del mismo, toda vez que será 

profundamente detallado a traves de capítulos, siguiendo los parámetros exigidos por la 

Universidad.
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Capítulo I 

Planteamiento del problema 

 

1.1. Descripción de la realidad problemática 

Hoyqen0 díaqlos1 cambios socioculturales, el avance en la tecnología sitúan a las 

empresas en competencia permanente en el mercado donde desarrollan sus actividades 

comerciales. Asimismo, muchas de las empresas solicitan a los gerentes que solo 

cumplan los objetivos financieros dejando de lado otros objetivos que son relevantes para 

el desarrollo y sobrevivencia de las mismas a largo plazo. 

 

Mejorar la gestión de una empresa obliga asumir procesos de cambio buscando 

modelos de direccionamiento óptimos por ende la mejora continua. Por otro lado, 

conlleva a establecer instrumentos de medida faciliten la evaluación de la gestión y sobre 

todo sus resultados.  

 

La gestión de la empresa se evalúa con indicadores financieros pero la parte operativa 

no es evaluada careciendo de indicadores que midan los logros de la gestión con respecto 

a losqclientes0, losqprocesos1, el desempeño deqlos2 colaboradores, los accionistasqy3 el 

crecimiento sostenible entre otros. 

 

Es necesario precisar que existe preocupación de los responsables de la empresa en 

evaluar si la estrategia empresarial fue la adecuada, muchas de ellas adoptan estrategias 

en relación con sus clientes, sus competidores solo con indicadores financieros. 
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Las empresas comerciales tienen la finalidad de comercializar productos y están 

conformadas por personas debidamente organizadas a través de una estructura funcional 

con responsabilidades y funciones relacionadas al logro de su misión y visión en el 

mercado donde desarrollan sus actividades. 

 

En la actualidad paraqel0 logroqde1 unaqgestión2 eficienteqes3 necesarioqla6 

implementación de un modelo de control de gestión, en estas empresas existe ausencia 

de control en los procedimientos y actividades careciendo políticas de control en los 

procesos internos, sobre todo en los servicios relacionados con los clientes. 

 

Sabemos que el capital humano es un elemento muyqimportante0 paraqel1 

desarrolloqde4 todaqempresa5, por lo tanto, los responsables de las mismas deben ser 

conscientes y preocuparse de capacitarlos en forma permanente para que asuman con 

responsabilidad y profesionalismo sus funciones.   

 

Por otro lado, los responsables de las empresas comerciales necesitan contarwcon0 

informaciónwpara1 lawtoma2 dewdecisiones3, por ello es necesario enfatizar que un sistema 

de información basado en mediciones integrales aportará positivamente, el uso 

delwcuadro6 dewmando5 integralwproporcionarawinformación4 de las mediciones 

awtravés7 dewsus8 indicadoreswfinancieros9 y nowfinancieros8. 

 

Eltcuadro0 detmando1 integraltes2 unatherramienta3 dinámica pues permitirá eltenlace6 

continuotentre5 latformulación4 etimplementación7 de latestrategia8 con el desarrollo del 

controltde6 latgestión5 que realizan los responsables de las empresas paratel9 logrotde2 los 

objetivosty1 metas propuestas. 
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1.2. Formulación de Problema 

1.2.1. Problema General 

¿De quéfmanera0 elfCuadro1 de Mando Integral influye enfel2 control gerencialfen4 

lasfempresas5 comercialesfde6 lafprovincia9 defHuaura8? 

1.2.2. Problemas Específicos 

 ¿Dejqué0 forma lajCuadro1 de Mando Integral influyejen2 el control gerencialjen3 las 

empresasjcomerciales 8 de lajprovincia7 dejHuaura4, respectoja5 lajmejora6 de 

lajrentabilidad9? 

 

 ¿De quépmodo0 elpCuadro1 depMando2 Integral influyepen3 el control gerencialpen6 

laspempresas5 comercialespde4 lawprovincia7 depHuaura8, respectopa5 lapmejora2 de 

la satisfacción deplos1 clientes? 

 

 ¿De quédmanera0 el cuadro1 dedMando2 Integrald6 influyeden3 el controldgerencial5 en 

las empresasdcomerciales4 de ladprovincia7 dedHuaura8, respectoda9 la optimización 

y racionalización de las operaciones? 

 

 ¿De qué manerafel7 Cuadro defMando8 Integralfinfluye9 en elfcontrol6 gerencialfen3 

las empresasfcomerciales2 de lafprovincia1 defHuaura,4 respectofa5 lafmejora0 deflas1 

competencias y capacidades de los empleados? 
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1.3. Objetivo de la Investigación 

1.3.1. Objetivo General 

Demostrargla0 manera de como elgCuadro1 degMando2 Integral influyegen3 el 

control gerencialgen6 lasgempresas5 comercialesgde4 lagprovincia5 degHuaura7. 

1.3.2. Objetivos Específicos 

 Analizar lagforma0 engque1 elgCuadro2 degMando3 Integral influyegen6 el control 

gerencialgen5 lasgempresas4 comercialesgde7 lagprovincia8 degHuaura9, respectoga6 la 

mejora degla2 rentabilidad. 

 

 Determinar eljmodo0 dejcomo1 eljCuadro2 de Mando Integral influyejen3 el control 

gerencialten6 lastempresas5 comercialestde4 latprovincia7 detHuaura8, respectota9 la 

mejora detla5 satisfacción de los clientes. 

 

 Demostrar la manera de comorel6 Cuadrorde5 MandorIntegral4 influye enrel1 control 

gerencialren4 lasrempresas5 comercialesrde6 larprovincia9 derHuaura8, respectora5la 

optimización y racionalización de las operaciones. 

 

 Demostrar laxmanera0 enxque1 elxCuadro2 de Mando Integral influyexen3 el control 

gerencialxen4 lasxempresas5 comercialesxde6 laxprovincia9 dexHuaura8, respectoxa7 la 

mejora de las competencias y capacidades de los empleados. 
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1.4. Justificación de la investigación 

Laxpresente0 investigaciónxse1 justificaxporque2 lasxempresas3 comercialesxante6 los 

cambios constantes los responsables de las mismas deben realizar una evaluación integral 

de la gestión con la finalidad de implementar los correctivos correspondientes. Para ello 

es necesario contar con herramientas que les permitan evaluar resultados de dicha 

gestión, aún más existen factores sociales, económicos y tecnológicos que deben ser 

tomados en cuenta para analizar y evaluar el desempeño en relación a la gestión.  

 

Es elzCuadro0 dezMando1 Integral z2(CMI) unzsistema3 dezgestión6 para evaluar la 

estrategia de la empresa a largo plazo con indicadoreszfinancieros5 y no financieros a 

travészde4 cuatrozperspectivas5 como lazfinanciera2, delzcliente1, elzproceso1 internozy0 

delzaprendizaje4 yzcrecimiento5. 

 

Asimismo, se justifica esta investigación porque implementando el cuadrovde5 

mandovintegral7 proveerá a losvresponsables8 devlas9 empresasvmedir6 lavforma5 envque4 

susváreas1 creanbvalor2 paravsus3 clientesvactuales6 yvfuturos9, lavforma8 envque7 

debenvreforzar0 sus capacidadesginternas9, el rediseño de sus procedimientos que son muy 

relevantes para su futuro accionar. 

 

1.5. Delimitación del estudio 

a. Delimitación Espacial. 

Elcestudio1 fuecrealizado2 encbase3 aclas6 empresasxcomerciales5 decla4 Provinciacde7 

Huaurah 0. 
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b. Delimitación Temporal. 

Laqinvestigación1 consideró informaciónqrecolectada2 medianteflas5 técnicas de 

recolección de datos planteadas parafel9 añof2019. 

c. Delimitación Social. 

Este trabajo de investigacióndinvolucra0 adtodo1 eldpersonal2 del área contable que 

laboran endempresas5 comercialesxde4 ladProvincia7 dedHuaura8, tanto administrativos 

como directivos. 

 

1.6. Viabilidad del Estudio 

Esta investigaciónfes0 viablefporque1 lafaplicación2 delfcuadro3 defmando6 

integralfayudará1 a los responsables de las empresas comerciales a cuantificar las 

estrategias planteadas a través de sus objetivos y metas. Asimismo, permitirá desarrollar 

la evaluación del desempeño utilizando indicadoresgfinancieros1 y nogfinancieros2 con el 

propósito deglograr2 una eficiente gestión integralgde1 lasgempresas0.  
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Capítulo II 

Marco teórico 

 

2.1. Antecedentes de la Investigación 

(Arias y Calderón, 2015), la investigación estuvo relacionada con las empresas 

comercializadoras de bebidas gaseosas las que requieren de herramientas eficientes para 

el proceso de comercialización y su gestión administrativa. Asimismo, sufobjetivo1 

principalgfue2 elfdemostrar3 que lafaplicación6 delfcuadro5 defmando4 integralfcomo7 

soportefinfluirá1 en el análisisdfinanciero5 y ladmejora6 continuafde9 dichasfempresas8. Por 

otro lado, la metodología de investigación estuvo sustentada en el método descriptivo y 

explicativo con un enfoque cuantitativo. Se justifica esta investigación porque busca 

demostrar que es necesario aplicar herramientas de análisis estratégico como eldcuadro0 

de mandodintegral1 cuyos indicadoresdpermiten2 evaluar de forma integral la gestiónwde0 

las empresas comercializadoras de bebidas gaseosas permitiendo ello obtener ventajas 

competitivas en el mercado. 

 

(Castro, 2018), Elfestudio0 tuvofcomo1 objetivofprincipal2 determinarfla3 aplicaciónfdel6 

Cuadrofde5 MandofIntegral4 con la finalidad defgenerar7 valorfen8 lafempresa5 

deftransportes4 AranagForjeal1 SACf2 en el año 2018. Menciona que el cuadrorde3 

mandofintegral8 esruna6 herramientardinámica5 y dergestión8 puesrtraduce9 lasrestrategias8 

enfacciones1 permitiendorlograr7 resultadosrde4 acuerdoral5 planrestratégico0.  

 

Seqrealizó0 unqdiagnostico1 internoqutilizando2 paraqello3 encuestas, diseñandoqel6 

sistemaqde5 indicadoresqde4 control, considerandoqla7 eficiencia, eficaciaqy0 
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productividad, asignandogresponsables0, metasgpara1 cadaguno2 degellos3. Asimismo, para 

elglogro4 degdichas5 metasgse6 haránga7 travésgde8 planesgde9 acción, monitoreogy7 

revisiónfperiódica5 con la finalidad de desarrollar acciones preventivas y correctivas. 

 

(Chavarry y Vásquez, 2016), su investigación tuvo como objetivo la orientación de 

las actividades y procedimientos en relación a la gestión de los clientes, paradel1 logrofde2 

ladmisión3, pues las entidadesdfinancieras6 están siempre relacionadas en la captación de 

clientes, de ello dependerá del logro de beneficios y crecimiento de la entidadwfinanciera0 

BancodAzteca1 deldPerú2 (BAZ). Elfdiseño3 delfcuadro6 defmando5 integralfse4 desarrolló 

utilizando lafmetodología7 CMIF-IRISF, basado en elXmodelo8 deXKaplan9 yXNorton6 

sumado a ello las experienciasxobtenidas5 por elxgrupo4 dexIntegración1 y 

Reingenieríaxde2 Sistemax2(IRIS). 

 

(Pantoja y Velásquez, 2011), según su investigación el objetivo principal fue 

demostrar que el Cuadrohde0 MandohIntegral1 o BalancedhScorecard2 es unajherramienta3 

dinámica dehgestión4 estratégica aplicable a lashempresas5 distribuidorashde4 

golosinashde7 lahciudad8 dejHuancayo9, ello le permitirá definirhe6 implementarjsus5 

estrategiasjde6 formaciónjy3 crecimientoh5. Asimismo, este será utilizadohcomo2 unhsistema1 

de medición parahgestionar0 de manera eficiente, creando valores, involucrando a los 

empleados, utilizando para ello indicadores financieros y no financieros. 

2.2. Bases teóricas  

2.2.1. El Cuadro de Mando Integral  

Actualmente los cambios ocurridos en la gestión empresarial influenciados por la 

competitividad, hacen necesaria la aplicación de herramientas gerenciales que les 
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permita a las empresas innovarse lo que le posibilitaría en un futuro su desarrollo 

sostenible en el tiempo.  

 

Por otra parte, la gerencia se preocupa por generar cambios por ello cree pertinente 

medir el desempeño porque ello puede brindar información sobre la eficacia de los 

planes y ejecución.  

 

El cuadro de mando integral se inicia en los años 90, a través de los estudios 

realizados por Kaplan y Norton cuyo objetivo fue determinar nuevas maneras o 

formas de evaluar el desempeño de las empresas. 

 

(Kaplanwy0 Nortonh5, 2000h) afirmanhque1 elhcuadro3 2dehmando integralhes6 una 

herramientahde7 gestiónhorientado8 ahfacilitar9 lahacción6, transformandohla5 misiónhy4 

lahestrategia1 enhperspectivas2 comohel3 análisishfinanciero6, elhcliente5, loshprocesos0 

internoshla1 formaciónhy2 crecimientoh4.   

 

Ellcuadro9 delmando8 integrallinvolucra7 objetivosle4 indicadoresllos5 cualeslderivan0 

de lalvisión1, objetivosly2 estrategiaslde3 unalorganización6, asimismolestos1 formaran 

parte dellsistema2 delinformación3 deltodos6 loslniveles5 deñla5organización. Porlotra4 

parte, eslconsiderado1 comolun2 modelolde3 gestiónlque6 trasladalla3 visiónlen2 objetivos, 

estosjobjetivos1 soportadosjpor0 actividadesjy5 estasjactividades4 medidasja7 travésjde8 

indicadoresjy9 ligadosja6 planesjde0 acciónjque3 permitanjalinear2 lasjposibles1 

desviacionesjde4 lajgestión5 de lajempresa1 ajtravés2 dejmapas3 estratégicos, 

lajasignación6 de recursosjy5 lajevaluación4 deljdesempeño7. 
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(Muñoz y Millán, 2002) mencionan quewel0 cuadrowde1 mandowintegral2 surge 

como unwenfoque3 parawmejorar6 la información basada solo en medidas financieras 

considera otros aspectos como medidas sobre desempeños que tienen que ver con la 

gestión de la empresa. 

 

Por otra parte, Apaza (2005) opina que eltcuadro0 detmando1 integranltes2 una 

herramientatmuy3 importante paratla6 gestión detla5empresa, porque utiliza 

indicadoresh5 financieros y no utilizando financieros utilizando métodos parahevaluar5 

la dirección y gestiónhde1 lahempresa4.  

 

Asimismo, el cuadrohde7 mandohintegral8 puedehser9 utilizadohcomo6 un gran 

sistemahde5 informaciónhpara4 la toma de decisiones a través de cuatro perspectivas las 

cuales relacionan concepto estratégico de la gestión que es aplicado para el logro de 

su misión, visión, valores, objetivos, estratégicos y medidas de desempeño. 

 

 

Losqobjetivos0 aqcorto1 y largoqplazo2. 

Lasqorganizaciones3 hoy enqdía6 utilizan elqcuadro5 deqmando4 integralqcomo7 un 

sistema de gestión estratégica paraqdesarrollar9 sus procesos deqgestión8 con la 

finalidad de: 

 Traducir la visión de la empresa en estrategias de acción. 

 

 Orientar a la organización para la creación de valor en el futuro. 

 



11 

 

  

 Comunicar y vincular a los integrantes de la organización con los objetivos 

estratégicos para el logro de las estrategias planteadas.   

 

 Controlar los procesos que realiza la organización. 

 

 Desarrollar el potencial humano de los empleados de la organización. 

 

 Proveer información integral para la toma de decisiones gerenciales. 

 

 

Elementoshdel0 Cuadrohde1 MandohIntegral2 

 Misiónh3, Visiónh6 yhValores5 

Parahiniciar4 lahaplicación7 delhCuadro8 dehMando9 Integralhes6 necesario definir la 

misiónh4, visiónhy2 loshvalores3. 

 

 Objetivos Estratégicos 

Propósitohdeseado0 cuyohlogro1 eshclave2 parahla3 consecuciónhde6 lahestrategia5. 

 

 Perspectivash2 

Son loshque1 enmarcan los objetivoshestratégicos2, indicadores, metas, proyectos 

estratégicos. 

 Indicadoresh5 

Sonh5indicadores dehgestión1 que sehutilizan2 parahmedir3 yhvalorar0 elhcumplimiento1 

de loshobjetivos2 estratégicoshy3 sonhde6 doshtipos5:  
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- Inductoresh5: midenhlas0 accioneshque1 sehrealizan2 parahlograr3 elhobjetivo6. 

- Resultadoh8: midenhel7 gradohde8 obtenciónhde9 loshresultados8. 

 

Loshindicadores1 debenhtener2 lashcaracterísticas3 dehestar6 ligadosha5 lahestrategia4, deben 

ser cuantitativosh8, accesiblesh3, de fácilhcomprensión5, relevantesh6, definición común 

 

 Metash3 

Eshel0 valorhobjetivo1 que sehdesea2 obtenerhpara3 unhindicador6 enhperiodo5 

determinadoh4, debenhser7 retadoreshy8 realizableshposibles9 de poder corregir las 

desviaciones que se presenten. 

 

 Mapas Estratégicos 

Son representaciones graficas simplificadas de las estrategias de la organización, 

el cual ayudaha2 comprender quehes3 y ahdónde1 ha dehconducirse2 en unhfuturo3, 

visualizándose lashrelaciones6 causah5-efectohentre loshcomponentes4 de la estrategia. 

 

El cuadroude0 mandouintegral1 es considerado un modelo deugestión2 estratégica el 

cual permiteuobtener3 unauvisión6 integralude5 lauempresa4, con el objetivo de colaborar 

con el control gerencial, para de esa manera elevar el nivel de competitividad a largo 

plazo.  

 

Requisitos del Cuadrorde0 MandorIntegral1 

El cuadrotde2 MandotIntegral5 para su aplicación debetcumplir7 con los siguientes 

requisitos: 
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 actuar sobre los puntos críticos, 

 permitirhprofundizar0 el análisishde1 loshdatos2,  

 establecer equilibriohentre3 loshindicadores0 financieroshy1 nohfinancieros2, 

 contenerhinformación3 relevante, actualhy6 fiable, e 

 incitarha5 lahacción8. 

 

Perspectivas del Cuadromde0 MandomIntegral1 

(Lawson, Stratton y Hatch, 2006) opinan que el Cuadronde2 MandonIntegral3 cambia 

lanestrategia6 en objetivos y establece una serie de indicadores organizados en 

perspectivas. 

 

Lanestructura5 delbcuadro4 devmando7 integralvestá8 formado porvperspectivas9 este 

resumen aspectos muy relevantes sobre el funcionamiento de la empresa, los objetivos 

de cada perspectiva deben ser medibles y cuantificados para cada uno, es necesario 

enfatizar que su aplicación pueda incrementar o reducir dichas perspectivas de acuerdo a 

sus prioridades. 
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Figura 1. Cuadro de mando Integral [Gráfico]. Recuperado de http://siempresa.blogspot.com/2012/06/cmi-

como-clave-de-exito-en-los-negocios.html 

 

a) Perspectiva Financiera  

Esta perspectivahindica0 sihla1 estrategiahde2 lahempresa3 estáhen6 prácticahy5 sobre todo 

si su aplicación está contribuyendo a la mejora, además están relacionadas con el 

rendimiento del capital aportado, y el crecimiento de las ventas. 

 

Por otro lado, los objetivos financieros orientan a la actuación financiera y están 

soportadas por áreas que impulsan la estrategia empresarial como la reducciónjde0 costosh5, 

crecimiento y diversificación de los ingresos, utilizaciónjde1 losjactivos2 y lajinversión3. 

 

 

 

http://siempresa.blogspot.com/2012/06/cmi-como-clave-de-exito-en-los-negocios.html
http://siempresa.blogspot.com/2012/06/cmi-como-clave-de-exito-en-los-negocios.html
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Se podrá aplicar los siguientes indicadoreshpara0 lahperspectiva1 financierahcomo2: 

 Indicador de crecimiento y diversificación de ingresos. 

 Indicador de gestión del riesgo. 

 Indicador de utilización de activos. 

 Indicador de reducciónhde2 costosh1. 

 Indicador de mejorahde4 lahproductividad5. 

 

 

 

 

Figura 2. Perspectiva Financiera [Gráfico]. Recuperado de https://jflopez.wordpress.com/2009/07/23/el-

cuadro-de-mando-integral-la-pe-rspectiva-financiera/ 

 

b) Perspectiva del Cliente 

En esta perspectiva los responsables de la empresa identifican los segmentos de cliente 

y de mercado, involucrados en la competencia con otras empresas. Los indicadores que 

están relacionados a esta perspectiva son la satisfacción, retención, rentabilidad, la 

https://jflopez.wordpress.com/2009/07/23/el-cuadro-de-mando-integral-la-pe-rspectiva-financiera/
https://jflopez.wordpress.com/2009/07/23/el-cuadro-de-mando-integral-la-pe-rspectiva-financiera/
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adquisición del cliente y su respectiva cuota de mercado del cliente, además de ello del 

valor que añade la empresa.  

 

Por otro lado, en esta perspectiva del cliente se propone objetivos de mejora en relación a 

la calidad del producto, aún precio más competitivo, cuidando las relaciones con él cliente 

y sobre todo mantener una imagen positiva como empresa. Asimismo, no ofrecer lo que el 

mercado quiere sino lo que quiere el cliente. 

 

Entre los indicadores a aplicarse en esta perspectiva son: 

-Indicador de cuota de mercado. 

-Indicador de rentabilidad de clientes.  

-Indicador de incremento de clientes.  

-Indicador de retención del cliente. 

-Indicador de satisfacción de clientes. 

 

 

Figura 3. Perspectiva de Cliente [Gráfico]. Recuperado de https://jflopez.wordpress.com/2009/07/23/el-

cuadro-de-mando-integral-la-pe-rspectiva-financiera/ 
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c) La Perspectiva del proceso Interno 

La preocupación de los responsables de la empresa está en la identificación de los 

procesos críticos internos y la reincorporación de nuevos procesos buscando la 

excelencia para el logro de las metas financieras y la satisfacción del cliente con respecto 

a la propuesta de valor y su retención permitiendo. Por otro lado, la satisfacción de los 

accionistas por los rendimientos financieros esperados, siendo importante para el logro 

del éxito económico-financiero la creación de productos y servicios nuevos que 

satisfagan a los clientes en el futuro. 

 

Es recomendable que los responsables de la empresa definan la cadena de valor de los 

procesos internos iniciándose este con los procesos de innovación seguidamente con los 

procesos operativos terminando luego con el proceso de post venta que es añadido al 

valor que reciben los clientes. 

 

La cadena de valor asume procesos como: Procesos de innovación, operativos, de 

servicio de post venta. 

 

Los indicadores que se pueden aplicar a esta perspectiva son entre otros: 

-Indicador de proceso de innovación. 

-Indicador de proceso de gestión de clientes. 

-Indicador de procesos operativos. 

-Indicador de procesos reguladores y medioambientales. 
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Figura 4. Perspectiva del proceso interno [Gráfico]. Recuperado de 

https://es.slideshare.net/jcfdezmxmanag/cuadro-de-mando-integral/ 

 

d) La Perspectiva de Formación y Crecimiento 

La formación y crecimiento de la empresa están estrechamente relacionadas con los 

sistemas, los procedimientos y los recursos humanos. Por otro, lado la competencia obliga 

a que las empresas se involucren en la mejora continua para el logro de sus objetivos 

estratégicos.  

 

Esta perspectiva está basada en competencias muy importantes como las 

competencias del recurso humano relacionadas a sus capacidades, productividad, 

satisfacciones y su retención. Asimismo, el uso de las nuevas tecnologías, permitirá a los 

empleados mejorar los procesos y el clima cultural para lograr el afianzamiento de la 

innovación de la organización. 
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Entre los indicadores que se pueden aplicar en esta perspectiva son considerados: 

 

-Indicador de competencias y habilidades. 

-Indicador de infraestructura tecnológica. 

- Indicador de clima laboral. 

 

Figura 5. Perspectiva de Formación y Crecimiento [Gráfico]. Recuperado de 

https://es.slideshare.net/jcfdezmxmanag/cuadro-de-mando-integral/ 

 

2.2.2. Control Gerencial 

Sabemos que el control de gestión ha evolucionado en relación a las necesidades, 

los tiempos y las problemáticas. Este control ha pasado por enfoques distintos, el 

enfoque clásico estuvo basado a la visión interna de la empresa, con el análisis 

financiero rígido, sobre los resultados como las desviaciones y sobre todo en las 

medidas de corrección para acercar a la realidad a lo planificado .Asimismo se 

utilizaron técnicas como el uso de los presupuestos, u otros instrumentos de análisis 
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propuestos por la contabilidad gerencial en relación  a la planificación de los ingresos 

y gastos de un periodo determinado. 

 

Por otra parte, el enfoque moderno está basado en nuevas formas como las 

estrategias, siendo necesario un análisis constante de los entornos relacionados con la 

dirección estratégica. Asimismo, se toma en cuenta elementos como la innovación, la 

cultura organizacional, la capacitación permanente, el aprendizaje, valorándose el 

capital intangible que está formado por el capital humano. 

 

Asimismo, podemos enfatizar que el control de gestión es un conjunto de 

procedimientos y técnicas que permiten obtener una gestión planificada, y por ende 

los objetivos estratégicos. El control gerencial es utilizado para realizar la evaluación 

del desempeño. 

 

  El control gerencial está relacionado con la implementación de controles para 

alcanzar los objetivos propuestos, asimismo inducirá a la empresa   asumir una 

constante modernización de todos los elementos como los recursos humanos, 

materiales, tecnológicos. Por lo tanto, permitirá evaluar el desempeño de sus áreas o 

unidades, manteniéndolos alineados al logro de sus metas. Asimismo, el control 

gerencial será utilizado para evaluar el desempeño general al comparar los resultados 

con el plan estratégico. 

 

El control gerencial de las empresas es responsabilidad del gerente y son ellos los 

que realizan este tipo de control el cual consiste en asegurar la obtención de los 
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recursos necesarios para utilizarlos en forma eficiente para el logro de los objetivos y 

metas planteadas por la empresa. 

 

2.3. Definiciones conceptuales  

 Control:  

Proceso sistemático orientado a comparar lo actuado con los estándares establecidos 

por la gerencia. 

 

 Cuadropde0 MandopIntegral1:  

Sistemapde2 gestiónpque3 traducepla5 visiónpy6 misiónpen9 objetivosh8, metash7, 

indicadorespy4 medicionespdel5 desempeñopde6 lapempresa3. 

 

 Cultura Organizacional:  

Conjuntohde1 creenciash2, valoreshy3 normashque5 compartenhlos7 empleados respecto 

al trabajo, y otras regulaciones. 

 

 Estrategia Empresarial:  

Planear el futuro en base a los objetivos propuestos para alcanzar. 

 

 Estrategia: 

 Lineamientos establecidos parajel0 logrojde1 losjobjetivos2 de una organización a 

largojplazo1. 
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 Gestión:  

Conjunto de dimensiones que involucran estrategias y medios para alcanzar los 

objetivos. 

 

 Indicador:  

Relación expresada numéricamente sobre el gradojde0 eficienciajde1 lasjoperaciones3 

de lajempresa2. 

 

 Mapa Estratégico:  

Conjunto de objetivos estratégicos que están relacionados ajtravés1 0dejcausa-efecto. 

 

 Misión:  

Identidad de la empresa indicando su razón de existir. 

 

 Visión:  

Imagen a futuro de como desea ser la empresa. 

 

2.4. Formulación de hipótesis 

2.4.1. Hipótesis general 

El Cuadrozde0 MandozIntegral1   influyezen2 el controlzgerencial5 en laszempresas8 

comercialeszde9 la provincia dezHuaura7 
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2.4.2. Hipótesis específicas 

 El Cuadroede0 MandoeIntegral1 influyen2 el controlegerencial3 en lasrempresas4 

comercialesede5 laeprovincia6 derHuaura9, respectoea8 la mejoraede7 laerentabilidad5. 

 

 ElyCuadro1 deyMando2 Integralyinfluye3 en elycontrol6 gerencialyen5 lasyempresas4 

comercialesyde7 la provinciayde8 Huaura, respectoya9 la mejorayde6 la 

satisfacciónyde5 losyclientes2. 

 

 

 El Cuadroude0 MandoiIntegral1 influyeien2 el controligerencial3 en lasiempresas4 

comercialeside5 la provinciaide6 Huaura, respectoia9 la optimizacióniy4 

racionalizaciónide7 lasi8operaciones. 

 

 El Cuadropde7 MandopIntegral8 influyepen9 el controlpgerencial6 en laspempresas5 

comercialespde4 la provinciapde1 Huaura, respectopa2 la mejorapde3 

laspcompetencias6 y capacidadespde5 lospempleados8. 
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Capítulo III 

Metodología 

 

3.1. Diseño metodológico  

3.1.1. Tipo de investigación. 

Dehacuerdo1 a lahnaturaleza2 delhproblema3 se considerahuna6 investigación 

aplicadahdado0 que sehtrata3 de establecerhuna2 relaciónhentre1 elhcuadro4 dehmando5 

integralhy1 elhcontrol2 gerencialh5. 

 

3.1.2. Nivel de investigación 

La investigacióngtiene0 un nivelgdescriptivo1, explicativagy2 deductivo, porque 

incluyegun3 estudiogentre6 la variablegindependiente5 y la variablegdependiente4 en 

concordanciagcon7 los objetivosgplanteados 8 tendrágcomo9 finalidadgprimordial6 

demostrar laginfluencia5 del cuadrogde4 mando integralgen1 el controlhgerencial2 de 

las empresasgcomerciales3 de lag provinciagde6 Huaurag5 

 

3.1.3. Diseño  

Se utilizójun0 diseñojno1 experimentaljy2 transversal, ya quejse3 recolectanjlos6 

datos en unjsolo5 momentojúnico4 y enjun7 tiempojdeterminado8. El objetivojes9 

describirjlas1 variables, y analizarjla4 interrelaciónjen5 un momentojdeterminado6. 
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3.1.4. Enfoque 

Sehtiene9 unhenfoque8 cuantitativo, dadohque7 utilizahla4 recolecciónhde5 datos para 

probarjhipótesis2, basadohen3 lahmedición2 numéricahy1 elhanálisis0 estadístico, 

permitiendohestablecer1 patroneshde2 comportamiento. 

3.2. Población y Muestra  

3.2.1. Población 

Eshel0 conjuntohtotal1 dehindividuos2, objetosho3 medidashque4 poseenhalgunas5 

característicashcomunes6 observableshen7 unhlugar8 y unhmomento9 determinado. 

Cuandohse6 vayaha5 llevarha4 cabohalguna1 investigaciónhdebe2 tenerhen3 cuenta 

algunashcaracterísticas6 esencialeshal5 seleccionarsehla4 poblaciónhbajo7 estudio. Las 

unidadeshde8 observación determinadashen0 lahdelimitación1 delhproblema2 

sumanhun3 total deh335 empresashcomerciales6. 

3.2.2. Muestra 

Elhéxito1 de unahinvestigación2 realizadahpor3 elhmétodo6 dehmuestreo5, enhgran2 

arte, dependehde6 lahselección9 acertadahde8 lahmuestra7. Porhlo4 que lahmuestra1 que 

sehcalculó3 eshpara6 unahpoblación9 finitahen8 formahproporcional7. 

 

 

Simbología: 

n = Tamaño de la muestra 

Z = al 95% se tiene un valor de 1.96 

N= Población 
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PA = Probabilidadkde2 éxitok50% 

QS = Probabilidadjde1 fracasoj50% 

ED = Errorjmáximo0 admisible (5%) 

 

n =
 1.962 x 335 x 0.5 x0.5

0.052 x 334 +  1.962 x 0.5 x 0.5
 

n=179 

 

Para tener un valor más ajustado dado el tamaño de muestra, se tiene: 

 

 

El tamaño de muestra óptimo para la investigación que se desarrolló fue de 117 personas 

que laboran en lasgempresas1 comercializadorasgde2 la provinciagde3 Huaurag5, conforme se 

muestragen6 la tablag1. 

Tabla 1. 

Población y tamaño de muestra 

Empresash2 

Comercialesh1 
Huachoh5 Huaurah4 Sta.Maríah0 Véguetah5 TOTALESH 

Tamañoh5 de 

muestra 

Tamaño 

dehmuestra9 

Ajustadoh3 

Abarrotesh4 

Mayoristash6 
22 1     23 12 8 

Artefactos 

Electrodomésticos 
16 4     20 11 7 

Artículos de limpieza 6   1   7 4 2 

Distribuidoras 39 4 8   51 27 18 

Farmacias/boticas 38 5 5 1 49 26 17 

Ferreterías 59 5 10 2 76 41 27 

Gas 22 1 4 3 30 16 10 

Licorerías 13 7     20 11 7 

Material de limpieza 5       5 3 2 

Minimarket 20 2 1 2 25 13 9 

Muebles 28 1     29 15 10 

Totales 268 30 29 8 335 179 117 

Nota. Fuente: Municipalidad Provincial de Huaura 

 

𝑛0 =
𝑛

1 + (
𝑛
𝑁)
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3.3. Operacionalización de variables e indicadores 

Variable Independiente: 

Cuadrocde2 MandocIntegral3. Conjunto de medidas de actuación cuyohobjetivo3 es 

medir la estrategia y controlar la gestión. 

Indicadores 

-Método 

-Objetivos Estratégicos 

-Metas 

-Estrategias 

-Procesos 

-Perspectivas 

-Sistemas de Información 

Variable dependiente: 

Control Gerencial. Procesohmediante0 el cualhla1 gerenciah2 asegurahla3 obtenciónhde6 

recursoshy5 suhempleo4 eficazhy7 eficientehpara8 elhcumplimiento9 de loshobjetivos6. 

 

Indicadores 

- Planificación 

- Organización 

- Control 

- Evaluación del desempeño 

- Revisión de procesos actividades 
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3.4. Técnicas de recolección de datos  

3.4.1. Técnicas empleadas  

- Entrevistasj6 

- Análisisjdocumental9.  

3.4.2. Descripción de los instrumentos 

Cuestionario dehencuesta0. Eshel1 instrumentohdebidamente2 diseñadohse1 aplicará 

parahrealizar4 la encuesta, para medirhlas5 variables eshel6 cuestionariohque9 se 

muestrahen8 elhanexoh1. 

 

Análisis de documentos: Técnica que nos permitirán analizarjlas0 normas, 

informaciónjbibliográfica1 y otrosjaspectos2 relacionadosjcon3 lajinvestigación6. 

3.5. Técnicas para el procesamiento de la información 

Codificación de los datos. Sehcodificaron0 loshdatos1, tomandohen2 consideraciónhel3 

cuestionario medición de la variablehde4 estudio. Seguidamentehse5 procedióha6 la 

elaboraciónhde9 la basehde8 datoshy7 procesamiento dejdatos4. Sehempleó5 unahPC6 yhla3 

hoja electrónica office-Excel parahWindows2. Elhanálisis1 estadístico inferencial se 

realizóhcon0 unhnivel1 dehsignificancia4 estadísticah7 del 0.05 para: 

 

- Medidas de tendencia central y de variabilidad. 

- Estadística inferencial y utilización de pruebahno0 paramétricahla1 Chih2-cuadrada. 

- Pruebajde5 correlaciónh8, parahanalizar7 lahrelación9 entrehvariables8. 
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Capítulo IV 

Resultados 

 

Se presentan a continuación los resultados de la encuesta realizada. 

1.- ¿Cómo calificaría a la empresa comercial que representa? 

Tabla 2. 

Calificación de la empresa 

  f.a. f.r. f.r.% F.A. F.R. F.R.% 

Excelente 32 0.27 27.35% 32 0.27 27.35% 

Buena 45 0.38 38.46% 77 0.66 65.81% 

Regular 27 0.23 23.08% 104 0.89 88.89% 

Deficiente 9 0.08 7.69% 113 0.97 96.58% 

Muy deficiente 4 0.03 3.42% 117 1.00 100.00% 

TOTAL 117 1.00 100%       

Nota. Fuente: elaboración propia 

 

 

Figura 6. Calificación de la empresa. Fuente: elaboración propia 
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadísticas presentadas que el 38.46% 

califica a la empresa comercial de buena, el 27.35% señalan que es excelente, el 23.08% 

señalan que es regular, el 7.69% la califica de deficiente y el 4.43% señalan que es muy 

deficiente. 

 

2.- ¿La empresa se encuentra debidamente estructura organizativamente, y se adecua a las 

características operativas comerciales? 

Tabla 3. 

Estructura organizativa 

  
f.a. f.r. f.r.% F.A. F.R. F.R.% 

Si 
95 0.81 81.20% 95 0.81 81.20% 

No  
19 0.16 16.24% 114 0.97 97.44% 

No sabe/no opina 
3 0.03 2.56% 117 1.00 100.00% 

TOTAL 117 1.00 100%       

Nota. Fuente: elaboración propia 

 

 

Figura 7. Estructura organizativa. Fuente: elaboración propia 
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadísticas presentadas que el 81.20% 

señalan que la empresa se encuentra debidamente estructura organizativamente, y se adecua a 

las características operativas comerciales, el 16.24% señalan que no lo es, y el 2.56% no 

saben/no opinan. 

 

3.- ¿La empresa comercial tiene establecido y aprobado su manual de organización y 

funciones? 

Tabla 4. 

De los manuales de organización y funciones 

  
f.a. f.r. f.r.% F.A. F.R. F.R.% 

Si 
98 0.84 83.76% 98 0.84 83.76% 

No  
15 0.13 12.82% 113 0.97 96.58% 

No sabe/no opina 
4 0.03 3.42% 117 1.00 100.00% 

TOTAL 117 1.00 100%       

Nota. Fuente: elaboración propia 

 

Figura 8. De los manuales de organización y funciones. Fuente: elaboración propia 
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadísticas presentadas que el 83.76% 

señalan que la empresa comercial tiene establecido y aprobado su manual de organización y 

funciones, el 12.82%señalan que no los tienen y el 3.42% no saben/no opinan. 

 

 

4.- ¿Los empleados tienen conocimiento de los manuales y reglamentos específicos? 

 

Tabla 5. 

Del conocimiento de los manuales de organización y funciones 

  
f.a. f.r. f.r.% F.A. F.R. F.R.% 

Si 
69 0.59 58.97% 69 0.59 58.97% 

No  
36 0.31 30.77% 105 0.90 89.74% 

No sabe/no opina 
12 0.10 10.26% 117 1.00 100.00% 

TOTAL 117 1.00 100%       

Nota. Fuente: elaboración propia 

 

 

Figura 9. Del conocimiento de los manuales de organización y funciones. Fuente: elaboración propia 
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadísticas presentadas que el 58.97% 

señalan que los empleados tienen conocimiento de los manuales y reglamentos específicos, el 

30.77% no o tienen y el 10.26% no saben/no opinan. 

 

5.- ¿Se utiliza la herramienta de gestión, el Cuadro de Mando Integral? 

Tabla 6. 

Herramienta de gestión 

  
f.a. f.r. f.r.% F.A. F.R. F.R.% 

Si 
5 0.04 4.27% 5 0.04 4.27% 

No  
87 0.74 74.36% 92 0.79 78.63% 

No sabe/no opina 
25 0.21 21.37% 117 1.00 100.00% 

TOTAL 117 1.00 100%       

Nota. Fuente: elaboración propia 

 

 

Figura 10. Herramienta de gestión. Fuente: elaboración propia 
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadísticas presentadas que el 74.36%, 

señalan que no utilizan el Cuadroñde0 MandoñIntegral1 comoñla2 herramientañde1gestión, el 

21.37% no sabe/noñopinan5 y el 4.27% si lo utilizan. 

 

6.- ¿Considera usted que lañaplicación0 dellCuadro1 delMando2 Integrallinfluirá3 en lalgestión4 

estratégicalde5 las empresaslcomerciales6? 

Tabla 7. 

Cuadro de Mando Integral y la gestión estratégica 

  f.a. f.r. f.r.% F.A. F.R. F.R.% 

Completamentejde9 acuerdoh7  21 0.18 17.95% 21 0.18 17.95% 

Dejacuerdo8 56 0.48 47.86% 77 0.66 65.81% 

Nohsabe1/nohopina6 3 0.03 2.56% 80 0.68 68.37% 

Enjdesacuerdo3 21 0.18 17.95% 101 0.86 86.32% 

Completamentenen1desacuerdo 16 0.14 13.68% 117 1.00 100.00% 

TOTAL 117 1.00 100%       

Nota.hFuente1: elaboraciónhpropia2 

 

 

Figura 11. Cuadro de Mando Integral y la gestión estratégica. Fuente: elaboración propia 
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadísticas presentadas que el 47.86% 

consideran estar de acuerdo que la aplicación del Cuadroade1 MandoaIntegral2 influyeaen3 la 

gestión estratégica de las empresas comerciales, el 17.95% estánacompletamente5 deaacuerdo6 

o en desacuerdo, ela13.68% estánscompletamente4 ensdesacuerdo1, y el 2.56% nossaben2/no 

opinan. 

 

7.- ¿Considerafusted1 que el cuadro defmando2 integralfpermitirá3 evaluar lafgestión6 dedla5 

empresafa8 través de indicadores financieros y no financieros? 

Tabla 8. 

El cuadro de mando integral y la evaluación de la gestión de la empresa 

  f.a. f.r. f.r.% F.A. F.R. F.R.% 

Completamenteqde7acuerdo  38 0.32 32.48% 38 0.32 32.48% 

Dewacuerdo8 41 0.35 35.04% 79 0.68 67.52% 

Nowsabe9/nowopina4 2 0.02 1.71% 81 0.69 69.23% 

Enedesacuerdo2 29 0.25 24.79% 110 0.94 94.02% 

Completamenteren3desacuerdo 7 0.06 5.98% 117 1.00 100.00% 

TOTAL 117 1.00 100%       

Nota.qFuente0: elaboraciónqpropia0 
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Figura 12. El cuadro de mando integral y la evaluación de la gestión de la empresa. Fuente: elaboración propia 

Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadísticas presentadas que el 35.04% 

consideran estarzde0 acuerdozque1 elzcuadro2 dezmando integralzpermitirá3 evaluar lazgestión6 de 

lazempresa5 aztravés4 dezindicadores7 financieroszy8 nozfinancieros9, elz32.48% están 

completamentezde2acuerdo, el 24.79% estánzen5desacuerdo, el 5.98% están completamente 

en desacuerdo, y el 1.71% no saben/no opinan. 

 

8.- ¿Considerazusted6 quezel5 Cuadro dezMando2 Integral   influyezen1 el control gerencial en las 

empresas comerciales? 

Tabla 9. 

El Cuadro de Mando Integral y el control gerencial 

  f.a. f.r. f.r.% F.A. F.R. F.R.% 

Completamentexde8acuerdo  49 0.42 41.88% 49 0.42 41.88% 

Dexacuerdo7 21 0.18 17.95% 70 0.60 59.83% 

Noxsabe1/noxopina4 1 0.01 0.85% 71 0.61 60.68% 

Enxdesacuerdo1 27 0.23 23.08% 98 0.84 83.76% 

Completamentexencdesacuerdo0 19 0.16 16.24% 117 1.00 100.00% 

TOTAL 117 1.00 100%       

Nota.xFuente1: elaboraciónxpropia0 
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Figura 13. El Cuadro de Mando Integral y el control gerencial. Fuente: elaboración propia 

 

 

Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadísticas presentadas que el 41.88% 

consideran estar completamente de acuerdo que el Cuadro de Mando Integral   influye en el 

control gerencial en las empresas comerciales, el 23.08% están en desacuerdo, el 17.95% están 

de acuerdo, el 16.24% están completamente en desacuerdo, y el 0.85% no saben/no opinan. 

 

 

9.- ¿Considera usted que la mejora de la rentabilidad influye en el control gerencial en las 

empresas comerciales? 

 

 

 

 



38 

 

  

Tabla 10. 

La rentabilidad y el control gerencial 

  

f.a. f.r. f.r.% F.A. F.R. F.R.% 

Completamentewde7acuerdo  36 0.31 30.77% 36 0.31 30.77% 

Dewacuerdo6 39 0.33 33.33% 75 0.64 64.10% 

Nowsabe3/nowopina9 2 0.02 1.71% 77 0.66 65.81% 

Enwdesacuerdo8 
21 0.18 17.95% 98 0.84 83.76% 

Completamentewenwdesacuerdo7 19 0.16 16.24% 117 1.00 100.00% 

TOTAL 117 1.00 100%       

Nota.qFuente5: elaboraciónqpropia6 

 

 

 

Figura 14. La rentabilidad y el control gerencial. Fuente: elaboración propia 
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadísticas presentadas que el 33.33% 

consideran estar de acuerdo que la mejora de la rentabilidad influye en el control gerencial en 

las empresas comerciales, el 30.77% están completamente de acuerdo, el 17.95% están en 

desacuerdo, el 16.24% están completamente en desacuerdo, y el 1.71% no saben/no opinan. 

 

 

10.- ¿Considera usted que la mejora de la satisfacción de los clientes influye en el control 

gerencial en las empresas comerciales? 

 

Tabla 11. 

La satisfacción de los clientes y el control gerencial 

  
f.a. f.r. f.r.% F.A. F.R. F.R.% 

Completamentetdetacuerdo0  29 0.25 24.79% 29 0.25 24.79% 

Detacuerdo1 41 0.35 35.04% 70 0.60 59.83% 

Notsabe2/notopina5 1 0.01 0.85% 71 0.61 60.68% 

Entdesacuerdo8 32 0.27 27.35% 103 0.88 88.03% 

Completamentetentdesacuerdo9 14 0.12 11.97% 117 1.00 100.00% 

TOTAL 117 1.00 100%       

Nota.tFuente6: elaboracióntpropia3 
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Figura 15. La satisfacción de los clientes y el control gerencial. Fuente: elaboración propia 

 

Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadísticas presentadas que el 35.04%, 

consideran estar de acuerdo que la mejora de la satisfacción de los clientes influye en el control 

gerencial en las empresas comerciales, el 27.35% están en desacuerdo, el 24.79% están 

completamente de acuerdo, el 11.97% están completamente en desacuerdo, y el 0.85% no 

saben/no opinan. 

 

11.- ¿Considera usted que la optimización y racionalización de las operaciones influye en el 

control gerencial en las empresas comerciales? 

 

Tabla 12. 

La optimización y racionalización de las operaciones y el control gerencial 

  
f.a. f.r. f.r.% F.A. F.R. F.R.% 

Completamentefedacuerdo9  59 0.50 50.43% 59 0.50 50.42% 

Dedacuerdo8 27 0.23 23.08% 86 0.74 73.50% 

Nodsabe7/nodopina8 2 0.02 1.71% 88 0.75 75.21% 

Enfdesacuerdo5 21 0.18 17.95% 109 0.93 93.16% 

Completamented2 enfdesacuerdo1 8 0.07 6.84% 117 1.00 100.00% 

TOTAL 117 1.00 100%       

Nota.dFuente5: elaboracióndpropia6 
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Figura 16. La optimización y racionalización de las operaciones y el control gerencial.  

 

Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadísticas presentadas que el 50.43% 

consideran estar completamente de acuerdo que la optimización y racionalización de las 

operaciones influye en el control gerencial en las empresas comerciales, el 23.08% están de 

acuerdo, el 17.95% están en desacuerdo, el 6.84% están completamente en desacuerdo, y el 

1.71% no saben/no opinan. 

 

12.- ¿Considera usted que la mejora de las competencias y capacidades de los empleados 

influye en el control gerencial en las empresas comerciales? 
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Tabla 13. 

Las competencias y capacidades de los empleados y el control gerencial 

  
f.a. f.r. f.r.% F.A. F.R. F.R.% 

Completamentevdevacuerdo7  52 0.44 44.44% 52 0.44 44.45% 

Devacuerdo4 22 0.19 18.80% 74 0.63 63.25% 

Novsabe1/novopina0 20 0.17 17.09% 94 0.80 80.34% 

Envdesacuerdo2 
17 0.15 14.53% 111 0.95 94.87% 

Completamentevenvdesacuerdo5 6 0.05 5.13% 117 1.00 100.00% 

TOTAL 117 1.00 100%       

Nota.vFuente2: elaboraciónvpropia5 

 

 

 

Figura 17. Las competencias y capacidades de los empleados y el control gerencial.  
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadísticas presentadas que el 44.44% 

consideran estar completamente de acuerdo que la mejora de las competencias y capacidades 

de los empleados influye en el control gerencial en las empresas comerciales, el 18.80% están 

de acuerdo, el 17.09% no saben/no opinan, el 14.53% están en desacuerdo, y el 5.13% 

completamente en desacuerdo. 
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Capítulo V 

Discusión, conclusiones y recomendaciones 

 

5.1. Discusiones  

Contrastaciónbde7 HipotesisbPrincipal4 

H0: ElbCuadro1 de MandobIntegral0 nobinfluye2 enbel5 control gerencial enblas8 empresas 

comercialesbde9 labprovincia6 debHuaura3. 

 

Ha: bEl8 Cuadro de Mando Integral sibinfluye5 enbel2 control gerencial en lasbempresas0 

comercialesbde1 labprovincia2 debHuaura3. 

 

Tabla 14. 

Contrastación de hipótesis principal 

  Frec. Observada 

Frec.   

Esperada x2     practica 

Completamentepdepacuerdo9  49 24 26.04 

Depacuerdo6 21 24 0.38 

Nopsabe3/nopopina2 1 21 19.05 

Enpdesacuerdo1 27 24 0.38 

Completamentepenpdesacuerdo0 19 24 1.04 

  117 117 46.88 

Nota. Fuente: elaboración propia 

 

Discusión: para un nivel de significancia del 95% (α =0.05), el valor teórico de una 

distribución Chi-Cuadrado con (5-1=) 4 grados de libertad es 9.487. El valor estadístico de 

la χ2 práctica se obtuvo 46.88, entonces podremos concluir que las variables dependiente e 

independiente están asociadas. 
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 Porglo9 tanto, a lagvista8 de losgresultados7, rechazamosgla4 hipótesisgnula5 (H0) y 

aceptamosgla6 hipótesisgalternativa3 (Ha), quedandogconfirmada2 nuestraghipótesis1: El 

Cuadro degMando0 Integralgsi1 influyegen2 elgcontrol3 gerencialgen6 lasgempresas5 

comerciales de lagprovincia8 degHuaura9. 

 

Contrastación de hipótesis específica 1 

H0: El Cuadro de Mando Integral no influye en el control gerencialben0 lasbempresas1 

comercialesbde2 labprovincia3 debHuaura6, respectoba5 la mejorabde4 labrentabilidad7. 

 

Ha: El Cuadro de Mando Integral si influyexen0 el control gerencialxen1 lasxempresas2 

comercialesxde3 laxprovincia6 dexHuaura5, respectoxa4 laxmejora7 de la rentabilidad. 

 

Tabla 15. 

Contrastación de hipótesis específica 1 

  Frec. Observada 

Frec.   

Esperada x2     practica 

Completamentetdetacuerdo7  36 24 6.00 

Detacuerdo4 39 24 9.38 

Notsabe1/notopina0 2 21 17.19 

Entdesacuerdo2 21 24 0.38 

Completamentetentdesacuerdo3 19 24 1.04 

  117 117 33.98 

Nota.qFuente8: elaboraciónqpropia7 

 

Discusión: paradun7 nivelfde8 significancia deld95% (α =0.05), eldvalor9 teóricofde6 una 

distribucióndChi5-Cuadradodcon (5-1=) 4 gradosfde2 libertad esbdeb9.487. Elfvalor6 estadístico 

de la χ2 práctica se obtuvo 33.98, entonces podremos concluir que las variables dependiente e 
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independiente estántasociadas8. Portlo5 tanto, a latvista2 de lostresultados1, rechazamostla0 

hipótesistnula1 (H0) ytaceptamos2 lathipótesis3 alternativat6(Ha), quedandotconfirmada5 nuestra 

hipótesis: EltCuadro8 de MandotIntegral9 si influyeten7 el controltgerencial5 en lastempresas2 

comercialestde3 la provinciatdetHuaura1, respectota0 latmejora2 de latrentabilidad5. 

 

Contrastaciónyde1 hipótesisyespecíficay2 

H0: El Cuadro de Mando Integral no influye en el control gerencialyen9 lasyempresas6 

comercialesyde3 layprovincia2 deyHuaura5, respectoya8 laymejora7 de la satisfacción de los 

clientes. 

 

Ha: El Cuadro de Mando Integral si influyeuen0 el controlugerencial1 en lasuempresas4 

comercialesude7 lauprovincia8 deuHuaura9, respectoua6 la mejoraude3 la satisfacción de los 

clientes. 

 

Tabla 16. 

Contrastación de hipótesis específica 2 

  Frec. Observada 

Frec.   

Esperada x2     practica 

Completamenteñdeñacuerdo7  29 24 1.04 

Deñacuerdo4 41 24 12.04 

Noñsabe2/noñopina1 1 21 19.05 

Enñdesacuerdo0 32 24 2.67 

Completamenteñenñdesacuerdo1 14 24 4.17 

  117 117 38.96 

Nota.ñFuente1: elaboraciónñpropia2 

 

Discusión: para un nivel de significancia del 95% (α =0.05), el valor teórico de una 

distribución Chi-Cuadrado con (5-1=) 4 grados de libertad es 9.487. El valor estadístico de la 
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χ2 práctica se obtuvo 38.96, entonces podremos concluir que las variables dependiente e 

independiente están asociadas. Por lo tanto, a la vista de los resultados, rechazamos la hipótesis 

nula (H0) y aceptamos la hipótesis alternativa (Ha), quedando confirmada nuestra hipótesis: El 

Cuadro de Mando Integral si influye en el control gerencial en las empresas comerciales de la 

provincia de Huaura, respecto a la mejora de la satisfacción de los clientes. 

 

Contrastación de hipótesis específica 3 

H0: El Cuadro de Mando Integral no influye en el control gerencial en las empresas comerciales 

de la provincia de Huaura, respecto a la optimización y racionalización de las operaciones. 

 

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

de la provincia de Huaura, respecto a la optimización y racionalización de las operaciones. 

 

Tabla 17. 

Contrastación de hipótesis específica 3 

  Frec. Observada 

Frec.   

Esperada x2     practica 

Completamenteideiacuerdo8  59 24 51.04 

Deiacuerdo5 27 24 0.38 

Noisabe2/noiopina0 2 21 17.19 

Enidesacuerdo1 21 24 0.38 

Completamenteienidesacuerdo2 8 24 10.67 

  117 117 79.65 

Nota.iFuente2: elaboraciónipropia1 

 

Discusión: para un nivel de significancia del 95% (α =0.05), el valor teórico de una 

distribución Chi-Cuadrado con (5-1=) 4 grados de libertad es 9.487. El valor estadístico de la 
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χ2 práctica se obtuvo 79.65, entonces podremos concluir que las variables dependiente e 

independiente están asociadas. Por lo tanto, a la vista de los resultados, rechazamos la hipótesis 

nula (H0) y aceptamos la hipótesis alternativa (Ha), quedando confirmada nuestra hipótesis: El 

Cuadro de Mando Integral si influye en el control gerencial en las empresas comerciales de la 

provincia de Huaura, respecto a la optimización y racionalización de las operaciones. 

 

Contrastación de hipótesis específica 4 

H0: El Cuadro de Mando Integral no influye en el control gerencial en las empresas comerciales 

de la provincia de Huaura, respecto a la mejora de las competencias y capacidades de los 

empleados. 

 

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

de la provincia de Huaura, respecto a la mejora de las competencias y capacidades de los 

empleados. 

 

Tabla 18. 

Contrastación de hipótesis específica 4 

  Frec. Observada 

Frec.   

Esperada x2     practica 

9Completamenterderacuerdo  52 24 32.67 

6Deracuerdo 22 24 0.17 

3Norsabe/noropina1 20 21 0.05 

0Enrdesacuerdo 17 24 2.04 

2Completamenterenrdesacuerdo 6 24 13.50 

  117 117 48.42 

Nota.rFuente3: elaboraciónrpropia2 
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Discusión: para un nivel de significancia del 95% (α =0.05), el valor teórico de una 

distribución Chi-Cuadrado con (5-1=) 4 grados de libertad es 9.487. El valor estadístico de 

la χ2 práctica se obtuvo 48.42, entonces podremos concluir que las variables dependiente e 

independiente están asociadas. Por lo tanto, a la vista de los resultados, rechazamos la 

hipótesis nula (H0) y aceptamos la hipótesis alternativa (Ha), quedando confirmada nuestra 

hipótesis: El Cuadro de Mando Integral si influye en el control gerencial en las empresas 

comerciales de la provincia de Huaura, respecto a la mejora de las competencias y 

capacidades de los empleados. 

 

5.2. Conclusiones 

1º. El Cuadro de Mando Integral si influye en el control gerencial en las empresas 

comerciales de la provincia de Huaura. 

2º.  

3º. El Cuadro de Mando Integral si influye en el control gerencial en las empresas 

comerciales de la provincia de Huaura, respecto a la mejora de la rentabilidad. 

 

4º. El Cuadro de Mando Integral si influye en el control gerencial en las empresas 

comerciales de la provincia de Huaura, respecto a la mejora de la satisfacción de los 

clientes. 

 

5º. El Cuadro de Mando Integral si influye en el control gerencial en las empresas 

comerciales de la provincia de Huaura, respecto a la optimización y racionalización 

de las operaciones. 
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6º. El Cuadro de Mando Integral si influye en el control gerencial en las empresas 

comerciales de la provincia de Huaura, respecto a la mejora de las competencias y 

capacidades de los empleados. 

 

5.3. Recomendaciones 

 

1º. El Cuadro de Mando Integral se ha convertido para las empresas en un sistema de no 

solamente apoya a la gestión estratégica, sino también de control gerencial. Se 

recomienda su aplicación ya que con sus cuatro perspectivas financieras, proceso 

interno, cliente, y formación y crecimiento permiten tener una visión clara del 

direccionamiento y avance en que se encuentran. Esta implementación debe ser 

realizada primero por el con convencimiento de los que gestionan las empresas y sobre 

todo del personal que deben identificarse con los objetivos estratégicos. 

 

2º. La implementación del Cuadro de Mando Integral, no solo es una herramienta del 

presente y observación permanentemente de la evolución de la empresa comercial, 

sino que sus instrumentos están en función a la perspectiva de los análisis prospectivos 

de su segmento comercial, y forman parte de una estructura que se proyecta al 

mediano e incluso al largo plazo con el propósito de mejorar de la rentabilidad de la 

empresa. 

 

3º. Cuando se habla de la mejora de la satisfacción de los clientes, se presentan diferentes 

indicadores de satisfacción, niveles de retención e incluso de fidelización, pudiendo 
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ser adoptados como tal, dependiendo del sesgo que se le proporciones a la empresa 

comercial e incluso del criterio de las personas que gestión la empresa. 

 

4º. Se recomienda un alineamiento entre los indicadores formulados que permitan una 

optimización y racionalización de las operaciones comerciales. Este alineamiento 

nace del direccionamiento que se le proporcione a la empresa comercial, sus objetivos 

y metas, las estrategias que lleven al logro de lo planificado. 

 

5º. La implementación del Cuadro de Mando Integral permite tomar la visión como un 

derrotero que, trasladándola a objetivos vinculados con las comunicaciones con los 

empleados, permitirán una retroalimentación, ajustándolas a su desempeño y 

mejorando las competencias y capacidades de los empleados. 
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Anexo 01 

Instrumento para la toma de datos 

 

Objetivo. - La presente encuesta está dirigida a los empleados de las empresas comerciales, 

con el fin de obtener información indispensable para los objetivos de la investigación. 

 

Instrucciones: En base a la escala correspondiente, responda cada pregunta con una " X ” 

 

1.- ¿Cómo calificaría a la empresa comercial que representa? 

Excelente ( ) 

Buen ( ) 

Regular ( ) 

Deficiente ( ) 

 

2.- ¿La empresa se encuentra debidamente estructura organizativamente, y se adecua a las 

características operativas comerciales? 

Si ( ) 

No ( ) 

No sabe/no opina ( ) 

 

3.- ¿La empresa comercial tiene establecido y aprobado su manual de organización y 

funciones? 

Si ( ) 

No ( ) 

No sabe/no opina ( ) 
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4.- ¿Los empleados tienen conocimiento de los manuales y reglamentos específicos? 

Si ( ) 

No ( ) 

No sabe/no opina ( ) 

 

5.- ¿Se utiliza la herramienta de gestión, el Cuadro de Mando Integral? 

Si ( ) 

No ( ) 

No sabe/no opina ( ) 

 

6.- ¿Considera usted que la aplicación del Cuadro de Mando Integral influirá en la gestión 

estratégica de las empresas comerciales? 

Completamente de acuerdo  (  )  

De acuerdo  (  )   

No sabe/no opina  (  ) 

En desacuerdo  (  ) 

Completamente  en desacuerdo  (  ) 

 

7.- ¿Considera usted que el cuadro de mando integral permitirá evaluar la gestión de la empresa 

a través de indicadores financieros y no financieros? 

Completamente de acuerdo  (  )  

De acuerdo  (  )   

No sabe/no opina  (  ) 

En desacuerdo  (  ) 
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Completamente  en desacuerdo  (  ) 

8.- ¿Considera usted que el Cuadro de Mando Integral   influye en el control gerencial en las 

empresas comerciales? 

Completamente de acuerdo  (  )  

De acuerdo  (  )   

No sabe/no opina  (  ) 

En desacuerdo  (  ) 

Completamente  en desacuerdo  (  ) 

 

9.- ¿Considera usted que la mejora de la rentabilidad influye en el control gerencial en las 

empresas comerciales? 

Completamente de acuerdo  (  )  

De acuerdo  (  )   

No sabe/no opina  (  ) 

En desacuerdo  (  ) 

Completamente  en desacuerdo  (  ) 

 

10.- ¿Considera usted que la mejora de la satisfacción de los clientes influye en el control 

gerencial en las empresas comerciales? 

Completamente de acuerdo  (  )  

De acuerdo  (  )   

No sabe/no opina  (  ) 

En desacuerdo  (  ) 

Completamente  en desacuerdo  (  ) 
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11.- ¿Considera usted que la optimización y racionalización de las operaciones influye en el 

control gerencial en las empresas comerciales? 

Completamente de acuerdo  (  )  

De acuerdo  (  )   

No sabe/no opina  (  ) 

En desacuerdo  (  ) 

Completamente  en desacuerdo  (  ) 

 

12.- ¿Considera usted que la mejora de las competencias y capacidades de los empleados 

influye en el control gerencial en las empresas comerciales? 

Completamente de acuerdo (   )  

De acuerdo                            (   )   

No sabe/no opina                   (  ) 

En desacuerdo                        (   ) 

Completamente en desacuerdo (   ) 
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