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RESUMEN

Objetivo: Demostrar la manera de como el Cuadro de MandohlIntegral influye en el control

gerencial en las empresas comerciales de la provincia de Huaura.

Métodos: Las unidades de observacion son 335 empresas comerciales. El tamafio de muestra
fueron 117 personas que laboran en las empresas comercializadoras de la provincia de
Huaura.

Resultados: Los resultados muestran que el 38.46% califican a la empresa comercial de
buena; el 81.20% sefialan que la empresa se encuentra debidamente estructura
organizativamente, y se adecua a las caracteristicas operativas comerciales; el 83.76% sefialan
que la empresa comercial tiene establecido y aprobado su manual de organizacion y funciones;
el 58.97% sefialan que los empleados tienen conocimiento de los manuales y reglamentos
especificos; el 74.36%, sefialan que no utilizan el Cuadro de Mando Integral como la
herramienta de gestion; el 47.86% consideran estar de acuerdo que la aplicacion del Cuadro
de Mando Integral influye en la gestién estratégica de las empresas comerciales; el 35.04%
consideran estar de acuerdo que el cuadro de mando integral permitira evaluar la

gestion de la empresa a través de indicadores financieros y no financieros.

Conclusiones: Se demuestra entre el Cuadro de Mando Integral, la mejora de la rentabilidad,
la mejora de la satisfaccion de los clientes la optimizacion y racionalizacion de las
operaciones, la mejora de las competencias y capacidades de los empleados, existe una

relacion con el control gerencial.

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



INTRODUCCION

Los responsables de las empresas comerciales necesitan contar con informacion para la
toma de decisiones por ello el cuadro de mando integral como un sistema de informacion
basado en mediciones integrales aportara positivamente proporcionando informacion a través

de sus indicadores financieros y no financieros.

El cuadro de mando integral es una herramienta dindmica pues permite enlazar
continuamente la formulacion e implementacion de estrategias con el desarrollo del control de

la gestion para el logro de los objetivos y metas propuestas.

La investigacion se hace viable e importante en la medida que se aplique el cuadro de
mando integral y ayuden responsablemente a las empresas comerciales a cuantificar las
estrategias planteadas a través de sus objetivos y metas. Por otro lado, permitira desarrollar la
evaluacion del desempefio utilizando indicadores financieros y no financieros con el

proposito de lograr una eficiente gestion integral de las empresas.

Este estudio serd& mejor comprendido en el desarrollo del mismo, toda vez que sera
profundamente detallado a traves de capitulos, siguiendo los pardmetros exigidos por la

Universidad.



Capitulo 1

Planteamiento del problema

1.1. Descripcion de la realidad problemética
Hoy en dia los cambios socioculturales, el avance en la tecnologia sitian 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 gestion de una empresa obliga asumir procesos de cambio buscando
modelos de direccionamiento Optimos por ende la mejora continua. Por otro lado,
conlleva a establecer instrumentos de medida faciliten la evaluacién de la gestion y sobre

todo sus resultados.

La gestion de la empresa se evalta con indicadores financieros pero la parte operativa
no es evaluada careciendo de indicadores que midan los logros de la gestion con respecto
a los clientes, los procesos, el desempefio de los colaboradores, los accionistas y el

crecimiento sostenible entre otros.

Es necesario precisar que existe preocupacion de los responsables de la empresa en
evaluar si la estrategia empresarial fue la adecuada, muchas de ellas adoptan estrategias

en relacion con sus clientes, sus competidores solo con indicadores financieros.



Las empresas comerciales tienen la finalidad de comercializar productos y estan
conformadas por personas debidamente organizadas a través de una estructura funcional
con responsabilidades y funciones relacionadas al logro de su misién y vision en el

mercado donde desarrollan sus actividades.

En la actualidad para el logro de wuna gestion eficiente es necesario la
implementacién de un modelo de control de gestion, en estas empresas existe ausencia
de control en los procedimientos y actividades careciendo politicas de control en los

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

Sabemos que el capital humano es un elemento muy importante para el
desarrollo de toda empresa, 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 contar con
informacion parala tomade decisiones, por ello es necesario enfatizar que un sistema
de informacién basado en mediciones integrales aportara positivamente, el uso
del cuadro de mando integral proporcionara informacién de las mediciones

a través de sus indicadores financieros y no financieros.

El cuadro de mando integral es una herramienta dinamica pues permitira el enlace
continuo entre la formulacion e implementacion de la estrategia con el desarrollo del
control de la gestion que realizan los responsables de las empresas para el logro de los

objetivos y metas propuestas.



1.2. Formulacién de Problema

1.2.1. Problema General

¢De qué manera el Cuadro de Mando Integral influye en el control gerencial en

las empresas comerciales de la provincia de Huaura?

1.2.2. Problemas Especificos

e ;De que forma la Cuadro de Mando Integral influye en el control gerencial en las
empresas comerciales de la provincia de Huaura, respectoa la mejora de

la rentabilidad?

e ;De qué modo el Cuadro de Mando Integral influye en el control gerencial en
las empresas comerciales de la provincia de Huaura, respecto a la mejora de

la satisfaccion de los clientes?

e ;De qué manera el cuadro de Mando Integral influye en el control gerencial en
las empresas comerciales de la provincia de Huaura, respecto a la optimizacion

y racionalizacion de las operaciones?

e (De qué manera el Cuadro de Mando Integral influye en el control gerencial en
las empresas comerciales de la provincia de Huaura, respecto a la mejora deflasl

competencias y capacidades de los empleados?



1.3. Objetivo de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

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

control gerencial en las empresas comerciales de la provincia de Huaura.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Analizar la forma en que el Cuadro de Mando Integral influye en el control
gerencial en las empresas comerciales de la provincia de Huaura, respecto a la

mejora de la rentabilidad.

e Determinar el modo de comol el Cuadro de Mando Integral influye en el control
gerencial en las empresas comerciales de la provincia de Huaura, respecto a la

mejora de la satisfaccion de los clientes.

e Demostrar la manera de como el Cuadro de Mando Integral influye en el control
gerencial en las empresas comerciales de la provincia de Huaura, respecto a la

optimizacion y racionalizacion de las operaciones.

e Demostrar la manera en que el Cuadro de Mando Integral 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.



1.4. Justificacion de la investigacion
La presente investigacion se justifica porque las empresas comerciales ante los
cambios constantes los responsables de las mismas deben realizar una evaluacion integral
de la gestion con la finalidad de implementar los correctivos correspondientes. Para ello
es necesario contar con herramientas que les permitan evaluar resultados de dicha
gestion, ain mas existen factores sociales, economicos y tecnologicos que deben ser

tomados en cuenta para analizar y evaluar el desempefio en relacion a la gestion.

Es el Cuadro de Mando Integral(CMI) un sistema de gestion para evaluar la
estrategia de la empresa a largo plazo con indicadores financieros y no financieros a
través de cuatro perspectivas como la financiera, del cliente, el proceso interno y

del aprendizaje y crecimiento.

Asimismo, se justifica esta investigacion porque implementando el cuadro de
mando integral proveera a los responsables de las empresas medir la forma en que
sus areas crean valor para sus clientes actuales y futuros, la forma en que
deben reforzar sus capacidades internas, el redisefio de sus procedimientos que son muy

relevantes para su futuro accionar.

1.5. Delimitacién del estudio

a. Delimitacién Espacial.

El estudio fue realizado en base a las empresas comerciales de la Provincia de

Huaura.



b. Delimitacion Temporal.

La investigacion considerd informacion recolectada mediante las técnicas de

recoleccion de datos planteadas para el afio 2019.

c. Delimitacion Social.

Este trabajo de investigacion involucra a todo el personal del area contable que
laboran en empresas comerciales de la Provincia de Huaura, tanto administrativos

como directivos.

1.6. Viabilidad del Estudio
Esta investigacion es viable porque la aplicacion  del cuadro  de mando
integral ayudara a los responsables de las empresas comerciales a cuantificar las
estrategias planteadas a través de sus objetivos y metas. Asimismo, permitira desarrollar
la evaluacion del desempefio utilizando indicadores financieros y no financieros con el

proposito de lograr una eficiente gestion integral de las empresas.



Capitulo 11

Marco teorico

2.1. Antecedentes de la Investigacion

(Arias y Calderdn, 2015), la investigacion estuvo relacionada con las empresas
comercializadoras de bebidas gaseosas las que requieren de herramientas eficientes para
el proceso de comercializacion y su gestion administrativa. Asimismo, su objetivo
principal fue el demostrar que la aplicacién del cuadro defmando integral como
soporte influird en el analisis financiero y la mejora continua de dichas empresas. Por
otro lado, la metodologia de investigacién estuvo sustentada en el método descriptivo y
explicativo con un enfoque cuantitativo. Se justifica esta investigacion porque busca
demostrar que es necesario aplicar herramientas de analisis estratégico como el cuadro
de mando integral cuyos indicadores permiten evaluar de forma integral la gestion de
las empresas comercializadoras de bebidas gaseosas permitiendo ello obtener ventajas

competitivas en el mercado.

(Castro, 2018), El estudio tuvo como objetivo principal determinar la aplicacién del
Cuadro de Mando Integral con la finalidad de generar valor en la empresa
de transportes Arana Forjeal SAC en el afio 2018. Menciona que el cuadro de
mando integral es una herramienta dinamica y de gestion pues traduce las estrategias

en acciones permitiendo lograr resultados de acuerdo al plan estratégico.

Se realiz6 un diagnostico interno utilizando para ello encuestas, disefiando el

sistema de indicadores de control, considerando la eficiencia, eficacia y



productividad, asignando responsables, metas para cada uno de ellos. Asimismo, para
el logro de dichas metas se haran a traves de planes de accion, monitoreo y

revision periodica con la finalidad de desarrollar acciones preventivas y correctivas.

(Chavarry y Véasquez, 2016), su investigacion tuvo como objetivo la orientacion de
las actividades y procedimientos en relacion a la gestion de los clientes, para el logro de
la mision, pues las entidades financieras estan siempre relacionadas en la captacion de
clientes, de ello dependeréa del logro de beneficios y crecimiento de la entidad financiera
Banco Azteca del Perl (BAZ). El disefio del cuadro de mando integral se desarrollo
utilizando la metodologia CMI-IRIS, basado en el modelo de Kaplan y Norton
sumado a ello las experiencias obtenidas por el grupo de Integracion y

Reingenieria de Sistema(IRIS).

(Pantoja y Velasquez, 2011), segln su investigacion el objetivo principal fue
demostrar que el Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard es una herramienta
dindmica de gestion estratégica aplicable a las empresas distribuidoras de
golosinas de la ciudad de Huancayo, ello le permitird definir e implementar sus
estrategias de formacion y crecimiento. Asimismo, este sera utilizado como unhsistema
de medicion para gestionar de manera eficiente, creando valores, involucrando a los

empleados, utilizando para ello indicadores financieros y no financieros.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. El Cuadro de Mando Integral

Actualmente los cambios ocurridos en la gestion empresarial influenciados por la

competitividad, hacen necesaria la aplicacion de herramientas gerenciales que les



permita a las empresas innovarse lo que le posibilitaria 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 desempefio porque ello puede brindar informacién sobre la eficacia de los

planes y ejecucion.

El cuadro de mando integral se inicia en los afios 90, a través de los estudios
realizados por Kaplan y Norton cuyo objetivo fue determinar nuevas maneras o

formas de evaluar el desempefio de las empresas.

(Kaplan y Norton, 2000) afirman que el cuadro de mando integral es una
herramienta de gestion orientado a facilitar la accion, transformando la misién y
la estrategia en perspectivas como el andlisis financiero, el cliente, los procesos

internos la formacion y crecimiento.

El cuadro de mando integral involucra objetivos e indicadores los cuales derivan
de la visién, objetivos y estrategias de una organizacion, asimismo estos formaran
parte del sistema de informacién de todos los niveles de la organizacion. Por otra
parte, es considerado como un modelo de gestion que traslada la vision en objetivos,
estos objetivos soportados por actividades y estas actividades medidas a través de
indicadores y ligados a planes de accion que permitan alinear las posibles
desviaciones de la gestion de laempresa através de mapas estratégicos,

la asignacion de recursos y la evaluacion del desempefio.
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(Mufioz y Millan, 2002) mencionan que el cuadro de mando integral surge
como un enfoque para mejorar la informacion basada solo en medidas financieras
considera otros aspectos como medidas sobre desempefios que tienen que ver con la

gestion de la empresa.

Por otra parte, Apaza (2005) opina que el cuadro de mando integrantes una
herramienta muy importante parala gestion de la empresa, porque utiliza
indicadores financieros y no utilizando financieros utilizando métodos para evaluar

la direccién y gestion de la empresa.

Asimismo, el cuadro de mando integral puede ser utilizado como un gran
sistema de informacién para la toma de decisiones a través de cuatro perspectivas las
cuales relacionan concepto estratégico de la gestion que es aplicado para el logro de

su misién, vision, valores, objetivos, estratégicos y medidas de desempefio.

Los objetivos a corto y largo plazo.
Las organizaciones hoy en dia utilizan el cuadro de mando integral como un
sistema de gestion estratégica para desarrollar sus procesos de gestion con la

finalidad de:

e Traducir la visién de la empresa en estrategias de accion.

e Orientar a la organizacion para la creacion de valor en el futuro.
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e Comunicar y vincular a los integrantes de la organizacion con los objetivos

estratégicos para el logro de las estrategias planteadas.

e Controlar los procesos que realiza la organizacion.

e Desarrollar el potencial humano de los empleados de la organizacion.

e Proveer informacion integral para la toma de decisiones gerenciales.

Elementos del Cuadro de Mando Integral
e Mision, Vision y Valores
Para iniciar la aplicacion del Cuadro de Mando Integral es necesario definir la

mision, visién y los valores.

e Objetivos Estratégicos

Proposito deseado cuyo logro es clave para la consecucion de la estrategia.

e Perspectivas
Son los que enmarcan los objetivos estratégicos, indicadores, metas, proyectos
estratégicos.

e Indicadores
Son indicadores de gestion que se utilizan para medir y valorarel cumplimiento

de los objetivos estratégicos y son de dos tipos:
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- Inductores: miden las acciones que se realizan para lograr el objetivo.

- Resultado: miden el grado de obtencion de los resultados.

Los indicadores deben tener las caracteristicas de estar ligados a la estrategia, deben

ser cuantitativos, accesibles, de facil comprension, relevantes, definicién comun

e Metas
Es el valor objetivo que se desea obtener para un indicador en periodo
determinado, deben ser retadores y realizables posibles de poder corregir las

desviaciones que se presenten.

e Mapas Estrategicos
Son representaciones graficas simplificadas de las estrategias de la organizacion,
el cual ayuda a comprender que es y a donde ha de conducirse en un futuro,

visualizandose las relaciones causa-efecto entre los componentes la estrategia.

El cuadro de mando integral es considerado un modelo de gestion estratégica el
cual permite obtener una vision integral de la empresa, con el objetivo de colaborar
con el control gerencial, para de esa manera elevar el nivel de competitividad a largo

plazo.

Requisitos del Cuadro de Mando Integral
El cuadro de Mando Integral para su aplicacion debe cumplir con los siguientes

requisitos:
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e actuar sobre los puntos criticos,

e permitir profundizar el analisis de los datos,

e establecer equilibrio entre los indicadores financieros y no financieros,
e contener informacion relevante, actual y fiable, e

e incitar ala accién.

Perspectivas del Cuadro de0 Mando Integrall
(Lawson, Stratton y Hatch, 2006) opinan que el Cuadro de Mando Integral cambia
la estrategia en objetivos y establece una serie de indicadores organizados

perspectivas.

La estructura del cuadro de mando integral esta formado por perspectivas 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 aplicacion pueda incrementar o reducir dichas perspectivas de acuerdo a

sus prioridades.
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Camo nosven los

clientes Caomao nosven los

accionistas

“deldiente

) ) Como ser mejores
Como mejorary crear

valor

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

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

a) Perspectiva Financiera
Esta perspectiva indica si la estrategia de la empresa esta en préctica y sobre todo
si su aplicacion esta contribuyendo a la mejora, ademéas estan relacionadas con el

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

Por otro lado, los objetivos financieros orientan a la actuacion financiera y estan
soportadas por areas que impulsan la estrategia empresarial como la reduccion de costos,

crecimiento y diversificacion de los ingresos, utilizacion de los activos y la inversion.


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 podra aplicar los siguientes indicadores para la perspectiva financiera como:

¢ Indicador de crecimiento y diversificacion de ingresos.

Indicador de gestion del riesgo.

e Indicador de utilizacion de activos.
e Indicador de reduccion de costos.
e Indicador de mejora de la productividad.

|Crecimiento y diversificacién de ingresos | | Gestién del riesgo

Crecimiento de ventas

% Ingresos por nuevos productos,
por segmento

servicios o clientes Liquidez

Cuota de cuentas y
clientes objetivo

Endeudamiento

% de clientes no rentables % desviacién Resultado esperado

Margen(2) sobre ventas —»
Venta cruzada v, ior cartera pedidos

» Perspectiva financiera

% Inversiones sobre ventas
Ingresos por empleado

Periodo de
recuperacion +— % Gastos variables respecto a ventas
Costes frente a
% I+D sobre ventas competidores
RAT(1). Rendimiento % Gastos indirect " t
 Gastos indirectos respecto a ventas
Rotacién de activo (3) sobre activos totales
Utilizacién de activos | | Reduccién de costes/mejora de la productividad

Figura 2. Perspectiva Financiera [Grafico]. 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

estdn relacionados a esta perspectiva son la satisfaccion, retencion, 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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adquisicion del cliente y su respectiva cuota de mercado del cliente, ademés de ello del

valor que afiade la empresa.

Por otro lado, en esta perspectiva del cliente se propone objetivos de mejora en relacion a
la calidad del producto, aun precio mas 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 retencion del cliente.

-Indicador de satisfaccién de clientes.

Cuota de mercado | |Rentabi|idad de clientes | [Incremento de clientes

% numero i
de clientes « °"'"U"|:I‘_:|d es
vendidas
a - % nuevos clientes
. %unidades Yo Ingtesqs
% nimero S vendidas por nuevos clientes
de clientes
={ Perspectiva cliente

Mejora procesos

% clientes

itent «—— Mejora productividad
persitentes

% Ingresos por Reduccidn costes

clientes persistentes

|Retencién de clientes | [Satisfaccién de clientes |

Figura 3. Perspectiva de Cliente [Grafico]. 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 preocupacion de los responsables de la empresa estd en la identificacion de los
procesos criticos internos y la reincorporacion de nuevos procesos buscando la
excelencia para el logro de las metas financieras y la satisfaccion del cliente con respecto
a la propuesta de valor y su retencion permitiendo. Por otro lado, la satisfaccion de los
accionistas por los rendimientos financieros esperados, siendo importante para el logro
del éxito econdmico-financiero la creacion 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 iniciandose este con los procesos de innovacion seguidamente con los
procesos operativos terminando luego con el proceso de post venta que es afiadido al

valor que reciben los clientes.

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

servicio de post venta.

Los indicadores que se pueden aplicar a esta perspectiva son entre otros:
-Indicador de proceso de innovacion.
-Indicador de proceso de gestion de clientes.
-Indicador de procesos operativos.

-Indicador de procesos reguladores y medioambientales.
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Cadena de Valor:
Proceso de Procesos
Gestion de Procesos Reguladores y

Clientes Operativos Medioambientales

PRI G Pl i
o Ladena ge

: L | \
R 2 AN T

* Seguridad
OMedioambientc/e/
*Sociedad

/
4
/

/
suministro

/

mercadeo /4

* Costos,
Tiempo, Calidad

* Capacidad y
Productividad

Figura 4. Perspectiva del proceso interno [Gréfico]. Recuperado de

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

d) La Perspectiva de Formacién y Crecimiento
La formacion y crecimiento de la empresa estan 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 esta basada en competencias muy importantes como las
competencias del recurso humano relacionadas a sus capacidades, productividad,
satisfacciones y su retencion. Asimismo, el uso de las nuevas tecnologias, permitira a los
empleados mejorar los procesos y el clima cultural para lograr el afianzamiento de la

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

-Indicador de competencias y habilidades.
-Indicador de infraestructura tecnoldgica.

- Indicador de clima laboral.

Productividad Permanencia
del personal del personal

| Satisfacciéon
del personal

Competencias Infraestructura Clima Laboral
'y Habilidades Tecnoldgica

Figura 5. Perspectiva de  Formacion y  Crecimiento  [Gréafico].  Recuperado de

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

2.2.2. Control Gerencial

Sabemos que el control de gestidon ha evolucionado en relacion a las necesidades,
los tiempos y las problematicas. Este control ha pasado por enfoques distintos, el
enfoque clasico estuvo basado a la vision interna de la empresa, con el analisis
financiero rigido, sobre los resultados como las desviaciones y sobre todo en las
medidas de correccion para acercar a la realidad a lo planificado .Asimismo se

utilizaron técnicas como el uso de los presupuestos, u otros instrumentos de analisis
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propuestos por la contabilidad gerencial en relacion a la planificacion de los ingresos

y gastos de un periodo determinado.

Por otra parte, el enfoque moderno estd basado en nuevas formas como las
estrategias, siendo necesario un analisis constante de los entornos relacionados con la
direccidn estratégica. Asimismo, se toma en cuenta elementos como la innovacion, la
cultura organizacional, la capacitacion permanente, el aprendizaje, valorandose el

capital intangible que esta formado por el capital humano.

Asimismo, podemos enfatizar que el control de gestiébn es un conjunto de
procedimientos y técnicas que permiten obtener una gestion planificada, y por ende
los objetivos estratégicos. El control gerencial es utilizado para realizar la evaluacion

del desempefio.

El control gerencial esta relacionado con la implementacion de controles para
alcanzar los objetivos propuestos, asimismo inducira a la empresa  asumir una
constante modernizacién de todos los elementos como los recursos humanos,
materiales, tecnoldgicos. Por lo tanto, permitird evaluar el desempefio de sus areas o
unidades, manteniéndolos alineados al logro de sus metas. Asimismo, el control
gerencial sera utilizado para evaluar el desempefio 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 obtencion 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
e Control:
Proceso sistematico orientado a comparar lo actuado con los estandares establecidos

por la gerencia.

e Cuadro de Mando Integral:
Sistema de gestion que traduce la vision y mision en objetivos, metas,

indicadores y mediciones del desempefio de la empresa.

e Cultura Organizacional:
Conjunto de creencias, valores y normas que comparten los empleados respecto

al trabajo, y otras regulaciones.

e Estrategia Empresarial:

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

e Estrategia:
Lineamientos establecidos para el logro de los objetivos de una organizacion a

largo plazo.
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e (Gestion:
Conjunto de dimensiones que involucran estrategias y medios para alcanzar los

objetivos.

e Indicador:
Relacion expresada numéricamente sobre el grado de eficiencia delas operaciones

de la empresa.

e Mapa Estratégico:

Conjunto de objetivos estratégicos que estan relacionados a través de causa-efecto.

e Mision:

Identidad de la empresa indicando su razon de existir.

e Vision:

Imagen a futuro de como desea ser la empresa.

2.4. Formulacion de hipdtesis

2.4.1. Hipotesis general

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

comerciales de la provincia de Huaura



23

2.4.2. Hipotesis especificas

e EI Cuadro de Mando Integral influyen el control gerencial en las empresas

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

e El Cuadro de Mando Integral influye en el control gerencial en las empresas
comerciales de la provincia de Huaura, respecto a la mejora de la

satisfaccion de los clientes.

e El Cuadro de Mando Integral influye en el control gerencial en las empresas
comercialesde la provinciade Huaura, respectoa la optimizaciony

racionalizacion de las operaciones.

e EIl Cuadro de Mando Integral 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.
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Capitulo 111
Metodologia

3.1. Disefio metodologico

3.1.1. Tipo de investigacion.

De acuerdo a la naturaleza del problema se considera una investigacion
aplicada dado que se trata de establecer una relacién entre el cuadro de mando

integral y el control gerencial.

3.1.2. Nivel de investigacion

La investigacion tiene un nivel descriptivo, explicativa y deductivo, porque
incluye un estudio entre6 la variable independiente y la variable dependiente en
concordancia con los objetivos planteados tendra como finalidad primordial
demostrar la influencia del cuadro de mando integral en el control erencial de

las empresas comerciales de la provincia de Huaura

3.1.3. Disefio

Se utilizé un disefio nol experimental y transversal, ya que se recolectan los
datos en un solo momento Gnico y enun tiempo determinado. El objetivo es

describir las variables, y analizar la interrelacion en un momento determinado.
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3.1.4. Enfoque

Se tiene un enfoque cuantitativo, dado que utiliza la recolecciéon de datos para
probar hipotesis, basado en la medicidbn numérica y el analisis estadistico,

permitiendo establecer patrones de comportamiento.

3.2. Poblacion y Muestra

3.2.1. Poblacién

Es el conjunto total de individuos, objetos 0 medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y un momento determinado.
Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe tener en cuenta
algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacion bajo estudio. Las
unidades de observacion determinadas en la delimitacion del problema

suman un total de 335 empresas comerciales.

3.2.2. Muestra

El éxito de una investigacion realizada por el método de muestreo, en gran
arte, depende de la seleccion acertada de la muestra. Por lo que la muestra que
se calculé es para una poblacion finita en forma proporcional.

o _ Z'NPQ B
EX(N-1)+Z*PQ

Simbologia:
n = Tamarfo de la muestra
Z = al 95% se tiene un valor de 1.96

N= Poblacion



P = Probabilidad de éxito 50%
Q = Probabilidad de fracaso 50%

E = Error maximo admisible (5%)

1.96% x 335 x 0.5 x0.5

M= 0.052x334 + 1.962x05x05

n=179

Para tener un valor mas ajustado dado el tamafio de muestra, se tiene:

n

ng=—-m—
0 n
1+(N)
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El tamafio de muestra éptimo para la investigacion que se desarrollé fue de 117 personas

que laboran en lasgempresasl comercializadoras de la provincia de Huaura, conforme se

muestra en la tabla.

Tabla 1.

Poblacién y tamafio de muestra

Empresas . . Tamafio de Tamario
Comerciales Huacho Huaura  Sta.Maria Végueta TOTALES muestra de_ muestra
Ajustado
Mayorises 2 1 23 12 :
élr;i?g(tj%smésticos 16 4 20 1 7
Articulos de limpieza 6 7 4 2
Distribuidoras 39 4 51 27 18
Farmacias/boticas 38 5 49 26 17
Ferreterias 59 5 10 76 41 27
Gas 22 1 4 30 16 10
Licorerias 13 7 20 11 7
Material de limpieza ° 5 3
Minimarket 20 2 1 2 25 13
Muebles 28 29 15 10
Totales 268 30 29 8 335 179 117

Nota. Fuente: Municipalidad Provincial de Huaura
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3.3. Operacionalizacion de variables e indicadores
Variable Independiente:
Cuadro de Mando Integral. Conjunto de medidas de actuacién cuyo objetivo es
medir la estrategia y controlar la gestion.
Indicadores
-Método
-Objetivos Estratégicos
-Metas
-Estrategias
-Procesos
-Perspectivas
-Sistemas de Informacion
Variable dependiente:
Control Gerencial. Proceso mediante el cual la gerencia asegura la obtencion de

recursoshy su empleo eficaz y eficiente para el cumplimiento de los objetivos.

Indicadores

- Planificacion

- Organizacion

- Control

- Evaluacion del desempefio

- Revision de procesos actividades
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3.4. Técnicas de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas empleadas

- Entrevistas

- Analisis documental.

3.4.2. Descripcion de los instrumentos

Cuestionario de encuesta. Es el instrumento debidamente disefiado se aplicar
para realizar la encuesta, para medir las variables es el cuestionario que se

muestra en el anexo 1.

Andlisis de documentos: Técnica que nos permitiran analizar las normas,

informacion bibliografica y otros aspectos relacionados con la investigacion.

3.5. Técnicas para el procesamiento de la informacion

Codificacion de los datos. Se codificaron los datos, tomando en consideracion el
cuestionario medicion de la variable de estudio. Seguidamente se procedié a la
elaboracion de la base de datos y procesamiento de datos. Se empled una PC y la
hoja electronica office-Excel para Windows. El analisisl estadistico inferencial se

realizd con un nivel de significancia estadistica del 0.05 para:

- Medidas de tendencia central y de variabilidad.
- Estadistica inferencial y utilizacion de prueba no paramétrica la Chi-cuadrada.

- Prueba de correlacion, para analizar la relacion entre variables.



Se presentan a continuacion los resultados de la encuesta realizada.

1.- ;Como calificaria a la empresa comercial que representa?

Capitulo IV

Resultados

Tabla 2.

Calificacion de la empresa

fa. for. f.r% F.A. F.R. FR.%
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 0.03 342% 117 1.00 100.00%
TOTAL 117 1.00 100%
Nota. Fuente: elaboracion propia
50 120.00%
45 0
AR 100.00% -
40 $8.89% e
35
80.00%
30
25 60.00%
20
40.00%
15
10
20.00%
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0 . 0.00%

Excelente

Buena

Deficiente

Figura 6. Calificacion de la empresa. Fuente: elaboracién propia

Muy deficiente

29
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadisticas presentadas que el 38.46%
califica a la empresa comercial de buena, el 27.35% sefialan que es excelente, el 23.08%
sefialan que es regular, el 7.69% la califica de deficiente y el 4.43% sefialan que es muy

deficiente.

2.- ¢La empresa se encuentra debidamente estructura organizativamente, y se adecua a las
caracteristicas operativas comerciales?
Tabla 3.

Estructura organizativa

fa. fr. f.r.% FA. FR. 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. 0.03 256% 117 1.00 100.00%
TOTAL 117 1.00 100%

Nota. Fuente: elaboracion propia
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90 07.44% 100.00%
100.00%
80
70
80.00%
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0 I— 0.00%
Si No No sabe/no opina

Figura 7. Estructura organizativa. Fuente: elaboracion propia
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadisticas presentadas que el 81.20%
sefialan que la empresa se encuentra debidamente estructura organizativamente, y se adecua a
las caracteristicas operativas comerciales, el 16.24% sefialan que no lo es, y el 2.56% no

saben/no opinan.

3.- ¢La empresa comercial tiene establecido y aprobado su manual de organizacion y

funciones?
Tabla 4.
De los manuales de organizacion y funciones
fa. for. 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 0.03 342% 117 1.00 100.00%
TOTAL 117 1.00 100%

Nota. Fuente: elaboracion propia

120 105.00%
100.00%
100 100.00%
06.58%
80 95.00%
60 90.00%
40 85.00%
20 80.00%
Si No No sabe/no opina

Figura 8. De los manuales de organizacion y funciones. Fuente: elaboracion propia
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadisticas presentadas que el 83.76%
sefialan que la empresa comercial tiene establecido y aprobado su manual de organizacién y

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

4.- ¢ Los empleados tienen conocimiento de los manuales y reglamentos especificos?
Tabla 5.

Del conocimiento de los manuales de organizacion y funciones

fa. fr. f.r.% FA. FR. FR.%
Si 69 0.59 58.97% 69 0.59 58.97%
No

36 031 30.77% 105 0.90 89.74%
No sabe/no opina 0.10 10.26% 117 1.00 100.00%
TOTAL 117 1.00 100%

Nota. Fuente: elaboracion propia
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Figura 9. Del conocimiento de los manuales de organizacién y funciones. Fuente: elaboracion propia
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadisticas presentadas que el 58.97%

sefialan que los empleados tienen conocimiento de los manuales y reglamentos especificos, el

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

5.- ¢Se utiliza la herramienta de gestion, el Cuadro de Mando Integral?

Herramienta de gestion

Tabla 6.

f.a. fr. f.r.% F.A. F.R. F.R.%
S 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 0.21 2137% 117 1.00 100.00%
TOTAL 117 1.00 100%
Nota. Fuente: elaboracion propia
100 120.00%
90 100.00%
100.00%
80
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80.00%
60
50 60.00%
40
40.00%
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20
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0 0.00%
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Figura 10. Herramienta de gestion. Fuente: elaboracion propia
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadisticas presentadas que el 74.36%,

sefialan que no utilizan el Cuadro de Mando Integral como la herramienta de gestion, el

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

6.- ¢(Considera usted que la aplicacion del Cuadro de Mando Integral influird en la gestion

estratégica de las empresas comerciales?

Tabla 7.

Cuadro de Mando Integral y la gestion estratégica

fa. fr. f.r.% F.A. F.R. F.R.%
Completamente de acuerdo 21 0.18 17.95% 21 0.18 17.95%
De acuerdo 56 0.48 47.86% 77 0.66 65.81%
No sabe /no opina 3 0.03 2.56% 80 0.68 68.37%
En desacuerdo 21 0.18 17.95% 101 0.86 86.32%
Completamentenen desacuerdo 16 0.14 13.68% 117 1.00 100.00%
TOTAL 117 1.00 100%

Nota. Fuente: elaboracion propia
60 120.0094%

100.00%

50 100.00%
40 80.00%
30 60.00%
20 40.00%
10 20.00%
0 L 0.00%
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De acuerdo

No sabe/no opina  En desacuerdo

Completamente
en desacuerdo

Figura 11. Cuadro de Mando Integral y la gestion estratégica. Fuente: elaboracion propia
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadisticas presentadas que el 47.86%
consideran estar de acuerdo que la aplicacion del Cuadro de Mando Integral influye en la
gestion estratégica de las empresas comerciales, el 17.95% estan completamente de acuerdo
0 en desacuerdo, el 13.68% estdn completamente en desacuerdo, y el 2.56% no saben/no

opinan.

7.- ¢Considera usted que el cuadro de mando integral permitird evaluar la gestién de la
empresa a través de indicadores financieros y no financieros?
Tabla 8.

El cuadro de mando integral y la evaluacién de la gestion de la empresa

f.a. f.r. fr% F.A. F.R. F.R.%
Completamente de acuerdo 38 0.32 32.48% 38 0.32 32.48%
De acuerdo 41 0.35 35.04% 79 0.68 67.52%
No sabe/no opina 2 0.02 1.71% 81 0.69 69.23%
En desacuerdo 29 0.25 2479% 110 0.94 94.02%
Completamente en desacuerdo 7 0.06 5.98% 117 1.00 100.00%
TOTAL 117 1.00 100%

Nota. Fuente: elaboracion propia
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Figura 12. El cuadro de mando integral y la evaluacion de la gestion de la empresa. Fuente: elaboracion propia

Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadisticas presentadas que el 35.04%
consideran estar de acuerdo que el cuadro de mando integral permitird evaluar la gestion de
la empresa a través de indicadores financieros y no financieros, el 32.48% estan
completamente de acuerdo, el 24.79% estan en desacuerdo, el 5.98% estdn completamente

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

8.- ¢Considera usted que el Cuadro de Mando Integral influye en el control gerencial en las
empresas comerciales?
Tabla 9.

El Cuadro de Mando Integral y el control gerencial

f.a. fr. fr% F.A. F.R. F.R.%
Completamente de acuerdo 49 0.42 41.88% 49 0.42 41.88%
De acuerdo 21 0.18 17.95% 70 0.60 59.83%
No sabe/noxopina 1 0.01 0.85% 71 0.61 60.68%
En desacuerdo 27 0.23 23.08% 98 0.84 83.76%
Completamente en desacuerdo 19 0.16 16.24% 117 1.00 100.00%
TOTAL 117 1.00 100%

Nota. Fuente : elaboracién propia
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Figura 13. EI Cuadro de Mando Integral y el control gerencial. Fuente: elaboracion propia

Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadisticas 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% estan en desacuerdo, el 17.95% estan

de acuerdo, el 16.24% estan 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?



Tabla 10.

La rentabilidad y el control gerencial

fa. fr. £1.% FA. FR. F.R.%
Completamente de acuerdo 36 0.31 30.77% 36 0.31 30.77%
De acuerdo 39 0.33 33.33% 75 0.64 64.10%
No sabe/no opina 2 0.02 1.71% 77 0.66 65.81%
En desacuerdo
21 0.18 17.95% 98 0.84 83.76%
Completamente en  desacuerdo ;g 016  1624% 117 100  100.00%
TOTAL 117 1.00 100%
Nota. Fuente : elaboracion propia
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Figura 14. La rentabilidad y el control gerencial. Fuente: elaboracion propia
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadisticas 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% estan completamente de acuerdo, el 17.95% estan en

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

10.- ¢Considera usted que la mejora de la satisfaccion de los clientes influye en el control

gerencial en las empresas comerciales?

Tabla 11.

La satisfaccion de los clientes y el control gerencial

fa. fr. f.r.% F.A. F.R. F.R.%
Completamente de acuerdo 29 0.25 24.79% 29 0.25 24.79%
De acuerdo 41 0.35 35.04% 70 0.60 59.83%
No sabe /no opina 1 0.01 0.85% 71 0.61 60.68%
En desacuerdo 32 027  27.35% 103 0.88  88.03%
Completamente en desacuerdo 14 0.12 11.97% 117 1.00 100.00%
TOTAL 117 1.00 100%
Nota.tFuente6: elaboraciéntpropia3
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Figura 15. La satisfaccion de los clientes y el control gerencial. Fuente: elaboracién propia

Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadisticas presentadas que el 35.04%,
consideran estar de acuerdo que la mejora de la satisfaccion de los clientes influye en el control
gerencial en las empresas comerciales, el 27.35% estan en desacuerdo, el 24.79% estan
completamente de acuerdo, el 11.97% estan completamente en desacuerdo, y el 0.85% no

saben/no opinan.
11.- ¢;Considera usted que la optimizacion y racionalizacion de las operaciones influye en el

control gerencial en las empresas comerciales?

Tabla 12.

La optimizacion y racionalizacion de las operaciones y el control gerencial

fa. fr. fr% F.A. F.R. F.R.%
Completamente edacuerdo 59 0.50 50.43% 59 0.50 50.42%
De acuerdo 27 0.23 23.08% 86 0.74 73.50%
No sabe/no opina 2 0.02 1.71% 88 0.75 75.21%
En desacuerdo 21 0.18 17.95% 109 0.93 93.16%
Completamente enfdesacuerdo 8 0.07 6.84% 117 1.00 100.00%
TOTAL 117 1.00 100%

Nota. Fuente: elaboracion propia
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Figura 16. La optimizacion y racionalizacion de las operaciones y el control gerencial.

Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadisticas presentadas que el 50.43%
consideran estar completamente de acuerdo que la optimizaciéon y racionalizaciéon de las
operaciones influye en el control gerencial en las empresas comerciales, el 23.08% estan de
acuerdo, el 17.95% estan en desacuerdo, el 6.84% estdn 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?



Tabla 13.

Las competencias y capacidades de los empleados y el control gerencial

f.a. fr. fr% F.A. F.R. F.R.%
Completamente de acuerdo 52 0.44  44.44% 52 044  44.45%
De acuerdo 22 0.19 18.80% 74 0.63 63.25%
No sabel/no opina 20 0.17 17.09% 94 0.80 80.34%
En desacuerdo

17 0.15 14.53% 111 0.95 94.87%
Completamente en desacuerdo 6 0.05 5.13% 117 1.00 100.00%
TOTAL 117 1.00 100%

Nota. Fuente: elaboracion propia
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Figura 17. Las competencias y capacidades de los empleados y el control gerencial.
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Resultado: Podemos apreciar de las tabulaciones estadisticas 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% estan
de acuerdo, el 17.09% no saben/no opinan, el 14.53% estdn en desacuerdo, y el 5.13%

completamente en desacuerdo.



Capitulo V

Discusion, conclusiones y recomendaciones

5.1. Discusiones

Contrastacion de Hipotesis Principal

44

Ho: ElI Cuadro de Mando Integral no influye en el control gerencial en las empresas

comerciales de la provincia de Huaura.

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

comerciales de la provincia de Huaura.

Tabla 14.

Contrastacion de hipdtesis principal

Frec.

Frec. Observada Esperada x> practica
Completamente de acuerdo 49 24 26.04
De acuerdo 21 24 0.38
No sabe/no opina 1 21 19.05
En desacuerdo 27 24 0.38
Completamente en desacuerdo 19 24 1.04

117 117 46.88

Nota. Fuente: elaboracion propia

Discusion: para un nivel de significancia del 95% (a. =0.05), el valor tedrico de una

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

la % practica se obtuvo 46.88, entonces podremos concluir que las variables dependiente e

independiente estan asociadas.
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Por lo tanto, a la vista de los resultados, rechazamos la hipotesis nula (Ho) y
aceptamos la hipotesis alternativa (Ha), quedando confirmada nuestra hipotesis: El
Cuadro de Mando Integral si influye en el control gerencial en las empresas

comerciales de la provincia de Huaura.

Contrastacion de hipotesis especifica 1
Ho: EI Cuadro de Mando Integral no influye en el control gerencial en las empresas

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

Ha: ElI 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.

Tabla 15.

Contrastacion de hipdtesis especifica 1

Frec.

Frec. Observada Esperada x%  practica
Completamentetdetacuerdo 36 24 6.00
De acuerdo 39 24 9.38
No sabe/no opina 2 21 17.19
En desacuerdo 21 24 0.38
Completamenteten desacuerdo 19 24 1.04

117 117 33.98

Nota. Fuente : elaboracion propia

Discusion: para un nivel de significancia del 95% (a =0.05), el valor teorico de una
distribucion Chi-Cuadrado con (5-1=) 4 grados de libertad es de 9.487. El valor estadistico

de la 2 practica se obtuvo 33.98, entonces podremos concluir que las variables dependiente e
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independiente estan asociadas. Por lo tanto, a lavista de los resultados, rechazamos la
hipotesis nula (Ho) y aceptamos la hipotesis alternativa(Ha), quedando confirmada nuestra
hipotesis: ElI 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.

Contrastacion de hipotesis especifica 2
Ho: 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 la satisfaccion de los

clientes.

Ha: ElI 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 satisfaccion de los

clientes.
Tabla 16.
Contrastacion de hipdtesis especifica 2
Frec.

Frec. Observada Esperada x%  practica
Completamente de acuerdo 29 24 1.04
De acuerdo 41 24 12.04
No sabe /no opina 1 21 19.05
En desacuerdo 32 24 2.67
Completamente en desacuerdo 14 24 4.17

117 117 38.96

Nota. Fuente : elaboracion propia

Discusion: para un nivel de significancia del 95% (o =0.05), el valor teérico de una

distribucion Chi-Cuadrado con (5-1=) 4 grados de libertad es 9.487. El valor estadistico de la
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¥ practica se obtuvo 38.96, entonces podremos concluir que las variables dependiente e
independiente estan asociadas. Por lo tanto, a la vista de los resultados, rechazamos la hipotesis
nula (Ho) y aceptamos la hipétesis alternativa (Ha), quedando confirmada nuestra hipotesis: 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 satisfaccion de los clientes.

Contrastacion de hipdtesis especifica 3
Ho: EI Cuadro de Mando Integral no influye en el control gerencial en las empresas comerciales

de la provincia de Huaura, respecto a la optimizacion y racionalizacion 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 optimizacion y racionalizacion de las operaciones.

Tabla 17.

Contrastacion de hipotesis especifica 3

Frec.

Frec. Observada Esperada x%  practica
Completamente de acuerdo 59 24 51.04
De acuerdo 27 24 0.38
No sabe /no opina 2 21 17.19
En desacuerdo 21 24 0.38
Completamente enidesacuerdo 8 24 10.67

117 117 79.65

Nota. Fuente : elaboracion propia

Discusion: para un nivel de significancia del 95% (a =0.05), el valor teérico de una

distribucion Chi-Cuadrado con (5-1=) 4 grados de libertad es 9.487. El valor estadistico de la
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¥ practica se obtuvo 79.65, entonces podremos concluir que las variables dependiente e
independiente estan asociadas. Por lo tanto, a la vista de los resultados, rechazamos la hipotesis
nula (Ho) y aceptamos la hipétesis alternativa (Ha), quedando confirmada nuestra hipotesis: El
Cuadro de Mando Integral si influye en el control gerencial en las empresas comerciales de la

provincia de Huaura, respecto a la optimizacion y racionalizacion de las operaciones.

Contrastacion de hipdtesis especifica 4
Ho: 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.
Contrastacion de hipoétesis especifica 4
Frec.

Frec. Observada Esperada x%  practica
Completamente de acuerdo 52 24 32.67
De acuerdo 22 24 0.17
No sabe/no opina 20 21 0.05
En desacuerdo 17 24 2.04
Completamente en desacuerdo 6 24 13.50

117 117 48.42

Nota. Fuente : elaboracion propia
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Discusion: para un nivel de significancia del 95% (o =0.05), el valor teérico de una
distribucion Chi-Cuadrado con (5-1=) 4 grados de libertad es 9.487. El valor estadistico de
la % practica se obtuvo 48.42, entonces podremos concluir que las variables dependiente e
independiente estan asociadas. Por lo tanto, a la vista de los resultados, rechazamos la
hipotesis nula (Ho) y aceptamos la hipétesis alternativa (Ha), quedando confirmada nuestra
hipétesis: 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
1°. El Cuadro de Mando Integral si influye en el control gerencial en las empresas
comerciales de la provincia de Huaura.
2°,
3°. 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.

4°, 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 satisfaccion de los

clientes.

5. El Cuadro de Mando Integral si influye en el control gerencial en las empresas
comerciales de la provincia de Huaura, respecto a la optimizacion y racionalizacién

de las operaciones.
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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

1°.

2°.

3°.

El Cuadro de Mando Integral se ha convertido para las empresas en un sistema de no
solamente apoya a la gestion estratégica, sino también de control gerencial. Se
recomienda su aplicacion ya que con sus cuatro perspectivas financieras, proceso
interno, cliente, y formacion y crecimiento permiten tener una vision clara del
direccionamiento y avance en que se encuentran. Esta implementacion 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.

La implementacion del Cuadro de Mando Integral, no solo es una herramienta del
presente y observacién permanentemente de la evolucion de la empresa comercial,
sino que sus instrumentos estan en funcion a la perspectiva de los analisis prospectivos
de su segmento comercial, y forman parte de una estructura que se proyecta al
mediano e incluso al largo plazo con el propdsito de mejorar de la rentabilidad de la

empresa.

Cuando se habla de la mejora de la satisfaccion de los clientes, se presentan diferentes

indicadores de satisfaccion, niveles de retencién e incluso de fidelizacion, 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 gestion la empresa.

Se recomienda un alineamiento entre los indicadores formulados que permitan una
optimizacion y racionalizacion 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.

La implementacion del Cuadro de Mando Integral permite tomar la vision como un
derrotero que, trasladandola a objetivos vinculados con las comunicaciones con los
empleados, permitirdn una retroalimentacion, ajustandolas a su desempefio y

mejorando las competencias y capacidades de los empleados.
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Anexo 01

Instrumento para la toma de datos

Obijetivo. - La presente encuesta esta dirigida a los empleados de las empresas comerciales,

con el fin de obtener informacidn indispensable para los objetivos de la investigacion.

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

1.- ;Como calificaria a la empresa comercial que representa?
Excelente ()
Buen ()
Regular ()

Deficiente ()

2.- ¢(La empresa se encuentra debidamente estructura organizativamente, y se adecua a las
caracteristicas operativas comerciales?
Si()
No ()

No sabe/no opina ()

3.- ¢La empresa comercial tiene establecido y aprobado su manual de organizacion y
funciones?
Si()
No ()

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

No sabe/no opina ()

5.- ¢Se utiliza la herramienta de gestion, el Cuadro de Mando Integral?
Si ()
No ()

No sabe/no opina ()

6.- ¢Considera usted que la aplicacion del Cuadro de Mando Integral influira en la gestion
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 permitira evaluar la gestion 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 satisfaccion 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 optimizacion y racionalizacion 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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