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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo demostrar la influencia del
programa de gestion administrativa “GADES” en la percepcion de los trabajadores
sobre el uso del Balanced Socrecard como herramienta de gestion en la Facultad
de Administracion y Negocios de una universidad particular. “GADES” es un
programa de capacitacion que pretende mejorar el proceso de gestion
administrativa en las instituciones de educacién superior, que incentive al uso de
herramientas de gestibn para la mejora continua en los procedimientos que

componen el negocio de ensefianza en la educacion superior.

La investigacion fue de tipo aplicada, con disefio cuasiexperimental y de
enfoque cuantitativo. La poblacion estuvo compuesta de 296 trabajadores, de las
cuales se extrajo una muestra no probabilistica de 38 trabajadores divido en dos
grupos de 20 y 18 para la muestra de control y a la muestra experimental
respectivamente. Se realizaron las pruebas pre-test y post-test en los dos grupos,
aplicando en el experimental el uso del programa “GADES” en el post-test.

Los resultados indicaron que las puntuaciones iniciales en la percepcién de
las herramientas de gestion por parte de los trabajadores eran bajas, en promedio
el 20% eran deficientes y el 80% eran regulares. Pero después del experimento, se
observo que hubo diferencias significativas en el nivel de percepcion del grupo de
trabajadores que aplicé el uso del programa “GADES” mejorando el uso de
herramientas de gestion, comprobandose con el nivel de significancia de la U de
Mann-Whitney que es menor a 0.05 y en el resultado descriptivo en el grupo
experimental que subioé en la escala alto de 11.11% a 77.78%, con lo que se
demuestra la influencia del programa GADES sobre el Balanced Scorecard en

trabajadores de una universidad particular.

Palabras Clave: Cuadro de Mando Integral, perspectiva financiera, clientes,
procesos internos, aprendizaje y crecimiento.

viii



Abstract

The aim of the research work was to demonstrate the influence of the
administrative management program "GADES" on the perception of workers on the
use of the Balanced Scorecard as a management tool in the Faculty of Business
and Administration of a private university. "GADES" is a training program that aims
to improve the administrative management process in higher education institutions,
encouraging the use of management tools for continuous improvement in the
procedures that make up the business of teaching in higher education.

The research was of an applied type, with a quasi-experimental design and
a quantitative approach. The population consisted of 296 workers, from which a non-
probabilistic sample of 38 workers was drawn, divided into two groups of 20 and 18
for the control sample and the experimental sample, respectively. The pre-test and
post-test tests were carried out in the two groups, applying the use of the “GADES”
program in the post-test.

The results indicated that the initial scores in the perception of the
management tools by the workers were low, on average 20% were deficient and
80% were fair. But after the experiment, it was observed that there were significant
differences in the level of perception of the group of workers who applied the use of
the “GADES” program, improving the use of management tools, being verified with
the significance level of the Mann-Whitney U which is less than 0.05 and in the
descriptive result in the experimental group that rose on the high scale from 11.11%
to 77.78%, thus demonstrating the influence of the GADES program on the
Balanced Scorecard in workers of a particular university.

Keywords: Balanced Scorecard, financial perspective, customers, internal

processes, learning and growth.



l. Introduccién

Respecto a la vida universitaria en los estudiantes de los centros de estudio en la
educacion superior se pueden evidenciar ciertos problemas en la gestion
administrativa y/o académica de estas organizaciones y que recaen en el malestar
de los estudiantes, llegando a veces a extremos como la desercion, o también
problemas que pueden afectar psicolégicamente al estudiante y que abandone por
completo sus estudios, frustrando sus aspiraciones y objetivos trazados. Por otro
lado, el efecto negativo para estas instituciones educativas que pueden afectar en
su aspecto econdémico, asi como en su imagen y reputacion relacionada a la calidad
educativa ante la sociedad. Tal como lo mencion6 Gonzéalez, Pino & Penado (2017),
el estudiante como beneficiario de la educacion, constituye un indicador
fundamental para el estudio de la calidad de las instituciones, por lo que un alumno
insatisfecho se convierte en un indicador negativo y que va en contra de la calidad

de la ensefianza en estas organizaciones educativas.

El servicio de una organizacién es uno de los factores mas importantes en el
tema de competitividad en los negocios, y que para alimentar a este factor se puede
realizar a través del servicio al cliente con un valor adicional (valor afiadido). Esto
muchas veces no es considerado por los centros de estudios universitarios, dejando
una oportunidad para lograr competitividad en el sector educacién superior (Robles,
etal., 2019, p. 1).

En muchas universidades, no cuentan con muchos indicadores de gestion
relacionados a aspectos internos, de clientes y financieros, que permitan realizar
un adecuado seguimiento y control de sus principales actividades, sobre todo, en
el nivel de la calidad y atencion de los estudiantes. En el caso de una universidad
de Barranquilla (Colombia) se resalta la importancia de la medicion y control en la
satisfaccion en los estudiantes, ya que esto permitira a las organizaciones
direccionar esfuerzos mas estratégicos para mejorar la relacion con el cliente.
Asimismo, se pretende agregar valor al producto o servicio adquirido, para que la

percepcion de lo que adquiere el cliente mejore (Henriquez, et al., 2016, p. 3).

En una investigacion realizada en la Ciudad de Tacna sobre la expectativa y

satisfaccion estudiantil por el servicio académico, se sefaldo que el 50% de los



estudiantes tienen una expectativa moderada respecto al servicio que recibe en la
parte académica, también presenta un comportamiento similar respecto al nivel de
satisfaccion (Yzaguirre, 2016, p. 2). Esto refleja que no existe una respuesta
positiva frente a estos indicadores por lo que se convierte en una problematica para

las organizaciones de educacion superior y que deberian de mejorar.

En otra investigacion sobre la satisfaccion estudiantil de la calidad del
servicio educativo en institutos de educacion privada de Lima, destaca que la
satisfaccion estudiantil mejora cuando las organizaciones cuentan con un Sistema
de Gestion de Calidad como por ejemplo una ISO 9001, ya que los procesos
internos deben estar estandarizados con controles periddicos para ver su

cumplimiento de calidad (Nobario, 2018, p. 1).

Por otro lado, los problemas administrativos en ciertos centros de educacion
superior, con experiencias curriculares y con programas curriculares parece tener
un impacto negativo sobre el nivel de satisfaccion en relacion de los estudiantes
con los servicios correspondientes otorgados por la universidad (Papanthymou &
Darra, 2017, p.16). En este contexto en la universidad materia de investigacion, se
presenta esta problematica de insatisfaccion en los estudiantes, pues perciben que
la atenciéon en varios temas no es buena, influyendo negativamente en su
rendimiento académico y que puede derivar en el retiro definitivo, o peor aun,
abandonando sus objetivos de alcanzar una profesion dedicAndose a otras

actividades, en otros casos hasta la afectacion sicoldgica y emocional.

De acuerdo con Roman (2017), el adecuado uso de herramientas de gestion
mejora positivamente la organizacion y procedimientos administrativos en centros
e institutos de educacion superior. Por ello, se pretende medir la percepcion en el
uso de herramientas de gestidon en el centro de estudio para mejorar su eficiencia

y competitividad en el sector educacion.

Una herramienta estratégica de gestion conocida como Balanced Scorecard
(BSC), propone cuatro perspectivas para la implementacion de objetivos
estratégicos, indicadores, e iniciativas relacionadas a las estrategias, pudiendo
establecer relaciones causa efecto entre sus principales actividades de la

organizacion Lazo, Erazo & Narvaez, 2019, p.2). Para ello se debe contar con los



conocimientos de gestion administrativa en los principales elementos de esta
herramienta para después proponer ciertas estrategias en las actividades
relacionadas a la gestion de la educacion universitaria y realizar el control

respectivo para los ajustes y mejoras necesarias.

Existe la necesidad de que estos conocimientos sean reforzados en los
trabajadores a través de un plan de capacitacion sobre temas especificos de la
gestion administrativa en el sector educacion. Para ello el plan de capacitacion se
la denomind “GADES” que son las siglas de Gestion Administrativa en la Educacion
Superior, el cual se ha dividido en quince sesiones de 2 horas cada una, que
comprende temas divididos en cuatro médulos como son en gestion econdémica,

gestion de mercado, gestion organizativa y gestion de productividad.

El cuadro de mando integral es una herramienta de gestion muy utilizada en
las organizaciones como instrumento en control de gestion. En dicha herramienta
se plantean cuatro perspectivas en las que se deben desarrollar objetivos
estratégicos, actividades, responsables, indicadores, plazos entro otros, a saber: la
perspectiva financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento
(Machorro & Romero, 2017, p. 5). Cada una de estas perspectivas deben ser
trabajadas en base a los objetivos estratégicos determinados en el plan estratégico
de la universidad, en la cual se requiere definir actividades estratégicas que

permitan cumplir los objetivos en base a metas e indicadores de gestion.

De acuerdo con lo expuesto en este trabajo de investigacion, se formulé el
siguiente problema general: ;De qué manera influye el Programa “GADES” en el
Balanced Scorecard en trabajadores de una universidad particular de la ciudad de

Lima?

Problemas especificos: a) ¢ De qué manera influye el programa “GADES” en
la perspectiva financiera en trabajadores de una universidad particular de la ciudad
de Lima?; b) ;De qué manera influye el programa “GADES” en la perspectiva
clientes en trabajadores de una universidad particular de la ciudad de Lima?; c) ¢ De
qué manera influye el programa “GADES” en la perspectiva procesos internos en

trabajadores de una universidad particular de la ciudad de Lima?; d) ¢De qué



manera influye el programa “GADES” en la perspectiva aprendizaje y crecimiento

en trabajadores de una universidad particular de la ciudad de Lima?

En cuanto a justificacion tedrica esto Implica descubrir las diferencias en los
conocimientos de gestion de organizacion o comprobar mediante resultados las
teorias en la administracion de las organizaciones. Esta investigacion pretendié
complementar la teoria sobre Balanced Scorecard que inicialmente se aplicaba a
organizaciones de tipo industrial y comercial y muy poco en las de servicio, por lo
tanto, pretende sumar a las teorias adaptadas a las organizaciones educativas. Con
la incorporacion de una variable independiente como GADES, pretende reforzar la
variable dependiente Balanced Scorecard y asi expandir las teorias de las

herramientas administrativas adaptadas a la administracion.

En cuanto justificacion social esta investigacion pretende mejorar en primer
lugar la gestion organizacional de una universidad particular que va a influir en la
mejora de los servicios educativos de calidad a nuestra sociedad que demanda
mejoras en este servicio, siendo posible con el cumplimiento de los indicadores de
gestion llevaran a las mejoras en la eficiencia y eficacia de las actividades de la
organizacion. En segundo lugar se pretende una formacion de profesionales
competitivos y con vocacién de servicio a la sociedad, esto beneficiar4 a las
empresas que pueden contar con personal altamente capacitado y también a

emprendimientos rentables.

En la justificacion practica esta investigacion se desarrollé debido a que
existe la necesidad de mejorar los procesos relacionados a las actividades de la
enseflanza, aprendizaje y atencion en la Facultad de Administracion y Negocios de
una universidad particular de Lima. Para ellos se propone un plan de capacitacion
“‘GADES” que permita mejorar la gestion en las actividades por parte de los
trabajadores, y mejore el problema que es el malestar en los estudiantes y que
puede ser perjudicial para ambas partes. Con un seguimiento y control a dichas
actividades para generar eficiencia y desarrollar calidad en la gestién que conlleven
a la mejora de productividad en la universidad y mejorar la percepcion y satisfaccion
de los estudiantes. Para ello los procesos desarrollados por la universidad como
organizacion educativa, pueden ser mejorados teniendo claro los concetos que nos

brindan las herramientas administrativas de gestion.



Esta investigacion se justifica metodolégicamente porque se pretende
contribuir con un concepto nuevo “GADES” como un programa de capacitacion y
desarrollo que permitan mejorar la percepcion de mejora de gestibn en la
administracion con una adecuada planificacion en las principales actividades de la
universidad, especificamente en el programa de Negocios Internacionales de una
universidad, a su vez permite demostrar mejoras en la forma de experimentar con
variables cualitativas a través de un enfoque cuantitativo. Esta investigacion de
disefio cuasi experimental propone un instrumento adaptado a través de un
cuestionario de 34 preguntas relacionadas a las cuatro perspectivas de la variable
dependiente Balanced Scorecard que se aplicaran antes y después de la aplicacion
del programa, quedando a consideracion en futuras investigaciones que se realicen

respecto a las variables de estudio.

En relacion con los objetivos de la presente investigacion se formulan el
objetivo general: Determinar la influencia del programa “GADES” en el Balanced

Scorecard en trabajadores de una universidad particular de la ciudad de Lima.

Objetivos especificos: a) Determinar la influencia del programa “GADES” en
la perspectiva financiera en trabajadores de una universidad particular de la ciudad
de Lima; b) Determinar la influencia del programa “GADES” en la perspectiva
clientes en trabajadores de una universidad particular de la ciudad de Lima; c)
Determinar la influencia del programa “GADES” en la perspectiva procesos internos
en trabajadores de una universidad particular de la ciudad de Lima; d) Determinar
la influencia del programa “GADES” en la perspectiva aprendizaje y crecimiento en

trabajadores de una universidad particular de la ciudad de Lima.

Se formul6 la hipotesis general: El programa “GADES” influye en el Balanced

Scorecard en trabajadores de una universidad particular de la ciudad de Lima.

De igual forma se plantean las siguientes hipotesis especificas: a) El
programa “GADES” influye en la perspectiva financiera en trabajadores de una
universidad particular de la ciudad de Lima; b) El programa “GADES” influye en la
perspectiva clientes en trabajadores de una universidad particular, Lima 2021; c) El
programa “GADES” influye en la perspectiva procesos internos en trabajadores de
una universidad particular, Lima 2021; d) El programa “GADES” influye en la



perspectiva aprendizaje y crecimiento en trabajadores de una universidad
particular, Lima 2021.



Il. Marco Teodrico

Como antecedentes internacionales tenemos a: Rivero & Galarza (2017) desarrollo
una investigacion que tuvo como objetivo el valorar algunas experiencias en el uso
y aplicacion del cuadro de mando integral (CMI), haciendo un comparativo y
determinar las principales caracteristicas de los modelos de CMI. Fue un estudio
de tipo aplicado con enfoque cuantitativo, tomando una muestra de 10 modelos de
CMI usando un muestro no probabilistico de tipo intencional. El resultado de este
estudio comparativo fue la agrupacion en 3 grandes grupos relacionados por: a)
Consider6 elementos relacionados con la formulacién y el diagnostico estratégicos;
b) Incluyé elementos de diagnéstico y formulacion estratégica, no tomando en
consideracion la relacién del CMI con la politica de incentivos; ¢) Se incluyeron casi
todos los elementos de las metodologias de los grupos anteriores, pero no tomando
en cuenta la formulacion estratégica pues se da por descontado la elaboracién
previa de la estrategia organizacional. Esta investigacion concluy6 indicando que el
CMI es una herramienta de gran utilidad para el seguimiento y control de la
“estrategia” ayudando a la organizacién en la alineacion de los objetivos
estratégicos con la gestion en este caso de las instituciones universitarias. El aporte
para mi estudio recae en la posibilidad de discernir los modelos analizados para

seleccionar aquel que se puede adecuar a la unidad de investigacion.

Morocho et al. (2017) en su articulo cientifico tuvo como obijetivo elaborar
una metodologia para disefiar e implementar el cuadro de mando integral para
mejorar la forma de controlar y gestionar las universidades, de esta manera
contribuir a la optimizacién de las actividades en los procesos y mejora en la gestion
académica. Fue un estudio de tipo aplicado con disefio experimental, considerando
hacer un analisis de la gestion educativa 5 ejes basicos: Caracterizacion de la
institucién, mapa estratégico, alineacion estratégica, iniciativa de inteligencia de
negocios y sistema informatico. Se realizaron encuestas y entrevistas con las
autoridades y jefes departamentales de la unidad académica, aplicando un
cuestionario sobre la muestra de 25 personas con muestreo intencional. Los
resultados se basan en indicadores medidos en porcentajes para cada eje de
analisis en los cuales muchos superaban el incremento del 20% en mejora, por

ejemplo en la perspectiva financiera que buscé incrementar los ingresos y reducir



gastos, esto se evidencio con un incremento del 18% de ingresos y una reduccion
del 20% respectivamente. Como conclusién se tiene que la aplicacién del CMI en
instituciones de educacién superior mejora el desempefio institucional utilizando el
modelamiento en las cinco etapas ya descritas. Este estudio aporta mucho a mi
investigacion ya que se enfoca a un analisis procedimental de una institucion de
educacioén superior y que busca mejorar el desempefio que a su vez debe repercutir

en los estudiantes.

Doaly et al. (2020), en su trabajo de investigacion tuvieron como objetivo el
medir el desempefio de la empresa dedicada la manufactura de productos a base
decaucho, mediante el Balanced Scorecard porporcionando un marco de
evaluacion en sus cuatro dimensiones y con indicadores de gestion (KPI). Su
metodologia fue de enfoque cuantitativo y disefio no experimental, sobre la base de
13 objetivos estratégicos (relacionados a dependencia interna y dependencia
externa) en la que se desarrollo la interaccion y retroalimentacion sobre sobre
dichos objetivos relacionados a cada dimension. Los resultados de la medicion del
desempefio arrojaron un valor promedio de 2.741 indicando que este valor aiin no
es bueno, sin embargo se acerca a un valor bueno. De ese valor el de mayor
representatividad fue el de perspectiva financiera con 59.3% del total. Cabe
mencionar que ello puede mejorar con una induccién sobre los objetivos
estratégicos y los planes de accion a los involucrados en el desarrollo de las

mismas.

Machorro & Romero (2017) elaboré una investigacién que tuvo como objetivo
presentar propuesta de un instrumento que permitié autoevaluar el desempefio
organizacional de las instituciones publicas de educacion superior en México. Como
metodologia tiene un enfoque cuantitativo con disefio no experimental, el
instrumento consisti6 en un cuestionario de 50 preguntas referidas a las 4
perspectivas del Balanced Scorecard, aplicada a una muestra de 74 universidades
de México. Como resultados se demostré que el instrumento conté con alta
confiabilidad en las 4 dimensiones, como un mejor desempefio en las perspectivas
de aprendizaje y crecimiento con 77% y de la perspectiva de clientes con 76% en

cuanto a percepcion de mejora sobre las otras dos financiera y procesos internos



que fueron de 71% y 72% respectivamente. Asimismo, se verificd el grado en el
cual las perspectivas del desempefio organizacional se relacionan mediante el
coeficiente de correlacion de Pearson, siendo la de mayor correlaciéon entre la

Perspectiva clientes con la perspectiva procesos internos con un r = 0.833.

Gomes et al., (2018) en su articulo relacionado al desenvolvimiento del
modelo Balanced Scorecard, presenté como objetivo desarrollar un modelo de BSC
para un area educativa de escuelas privadas. En cuanto a la metodologia tiene un
enfoque mixto con disefio no experimental, el cual se consideré cuestionarios
basados en las cuatro perspectivas del BSC aplicados en entrevistas a directivos
de las escuelas. Como resultados obtenidos se logré que la perspectiva cliente, el
59% se identifica con una buena eleccion de los objetivos estratégicos de la
institucidon, mientras que la perspectiva financiera fue de 63%, la perspectiva
procesos internos fue de 66% Yy la perspectiva aprendizaje y crecimiento fue de
59%, ademas de establecer las estrategias recomendables para la formulacién del

modelo BSC y un mapa estratégico con las relaciones entre los diversos objetivos.

Murillo (2020) en su articulo relacionado al cuadro de mando integral sobre
la medicién del impacto social para empleo inclusivo, tuvo como objetivo desarrollar
un instrumento para la gestion del impacto social de organizaciones o proyectos
gue tienen como misién fomentar el empleo inclusivo. La metodologia empleada
fue de un enfoque mixto y con un disefio no experimental, el cual se considerd
cuestionarios sobre la base de 54 indicadores cuantitativos y cualitativos
relacionados a los objetivos estratégicos de la organizacion incidiendo en la
perspectiva social. Los resultados arrojaron una mejora en el nivel de satisfaccion
de los usuarios (relacionada a la perspectiva clientes) lograndose alcanzar la meta
del 100% deseada, sin embargo en renta familiar relacionada a la perspectiva
financiera se obtuvo una mejora del 49% de 50% programado; mientras que en la
perspectiva aprendizaje y crecimiento, se logré6 mejorar en 64% de una meta de
70%. Concluye que hay evidencia para su aporte de la perspectiva social se pueda
adaptar con las perspectivas de sostenibilidad financiera y de aprendizaje y
crecimiento de un cuadro de mando, sin embargo, esto depende de la realidad que

pasa cada organizacion.



Dos Santos (2019). En su articulo de investigacion relacionado al uso de
indicadores de desempefio en el area ingenieria clinica de un hospital publico
universitario, sefial6 como objetivo proponer un conjunto de indicadores de gestion
para mejorar el desempefio en el Departamento de Ingenieria Clinica (CE) de un
hospital universitario publico. Respecto a la metodologia tuvo un enfoque
cuantitativo y se desarroll6 un cuestionario otorgado a 24 gerentes de hospitales de
alta complejidad, a profesores y a los especialistas para evaluar la relevancia, de
estos indicadores relacionados al Balanced Scorecard. Como resultado obtuvo que
el 76.3% estaban conforme a mejoras en los indicadores relacionados la
perspectiva financiera, el 81.3% lo estaba respecto a la perspectiva aprendizaje y
crecimiento, el 78.8% estaba de acuerdo con la perspectiva cliente, mientras que el
83.3% lo estaba respecto a la perspectiva procesos internos. Esto logro la
satisfaccion del empleado a través de la capacitacion personal técnico, y la
satisfaccion del cliente y formacion de usuarios, mejorando sus porcentajes.
Concluyé que es importante que haya un trabajo de concientizacion de los
empleados sobre su papel en los resultados de los indicadores y en la consecucion

de objetivos establecido por la organizacion.

Sanchez & Rodriguez (2019). En su investigacion relacionada a la toma de
decisiones en pequefias empresas para medir su desempefio, tuvo como objetivo
proponer a los pequefios empresarios herramientas estratégicas que les permita
hacer seguimiento a las actividades del negocio para mejorar su asertividad en
toma de decisiones a través de un tablero de control. Fue una investigacion aplicada
con enfoque mixto y utilizé recoleccion de datos a través de referencias
bibliograficas para la obtencion de datos cualitativos y cuantitativos y observar su
comportamiento y desempefio estratégico en el negocio de pequefias empresas en
el rubro comercial. Como resultados del tablero de control se obtuvo en nivel de
desempeiio en la perspectiva financiera entre un 74 a 81%, en la perspectiva cliente
entre un 67 a 77%, en perspectiva procesos internos entre 63 a 78% y en
perspectiva aprendizaje y crecimiento entre 47 a 62%. Se concluye que el tablero

de control que es un aporte del Balanced Scorecard permita a las pequefas
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empresas hacer un seguimiento y control de sus procesos y que puedan tomar

decisiones para un mejor desempefio.

Como antecedentes nacionales se mencionan a: Aguilar (2018) en su
investigacion establecidé como objetivo la implementaciéon del Cuadro de Mando
Integral para una empresa del sector industrial para aminorar aquellos problemas
detectados en la organizacion y mejorar su competitividad. El estudio fue de tipo
aplicado con disefio experimental, en cuanto a la metodologia de la implantaciéon
se hizo en 4 Fases: Observacion del negocio, disefio de un cuadro de mando
integral, seguido de una fase de implementacién y por ultimo una gestién de control.
La poblacién estuvo conformada por aquellos procesos funcionales al interior de la
empresa. La conclusion de esta investigacion fue que la ejecucién e implantacion
de un modelo de gestidn con el Cuadro de Mando Integral que permita una mejora
en la competitividad de las organizaciones. Para el analisis se considerd tomar en
cuenta la prueba estadistica chi cuadrado resultando que el “p” valor es 0.002
menor que 0.005. Esta investigacion me podria aportar mucho en el disefio
experimental que pretende realizar mi idea de investigacion, porque apunta al

enfoque cuantitativo y a manipular las variables en la fase preexperimental.

Vidal (2017) en su investigacion se expresa como objetivo realizar un andlisis
organizacional en la Escuela de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la UNFV de
Lima, considerando herramientas de gestion estratégica, con el cual se propone
elaborar un modelo de gestion, segun necesidades de la facultad, tomando en
cuenta al Balanced Scorecard. La investigacion fue de tipo aplicada, con un
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, descriptiva. Se consider6 como
muestra a 60 docentes de la facultad, con muestreo aleatorio, utilizando como
técnica las encuestas y como instrumento el cuestionario sobre la base de 25
preguntas. Conto6 con un alfa de Cronbach de 0.943 demostrando alta confiabilidad.
Como conclusion de la investigacion, se tiene que hay el 60% esta de acuerdo que
la aplicacion de una herramienta de gestion mejoraria la gestion educativa,
destacandose mayormente en los elementos identidad y cuadro de mando. Este
estudio concluye que el modelo de gestibn a través de un Balance Scorecard,

ofreciendo una posibilidad significativa para la administracion eficiente en la
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facultad. Por el tipo y metodologia en esta referencia, se adapta a los propésitos de
mi idea de investigacion, por lo tanto, tiene un aporte bastante significativo, ademas

gue esta enmarcada en una universidad nacional del Pera.

Alarcon et al. (2020) en su investigacion presentd como objetivo: determinar
el impacto de un Balanced Scorecard (BSC) en el cumplimiento de los indicadores
de gestion en un negocio de un e-commerce. Como metodologia tuvo un enfoque
cuantitativo y disefio preexperimental, los datos recolectados fueron mediante una
lista de verificacion como instrumento para determinar el grado de cumplimiento de
los indicadores de gestion. Como resultado se tiene que el BSC implementado en
el e-commerce logré un cumplimiento de las metas, alcanzando un 88.8% de
cumplimiento de los indicadores de gestion relacionados con cada una de las
perspectivas, o que genero un total general de cumplimiento de objetivos de 76%
a nivel de las diferentes areas de ventas, recursos humanos, marketing y
operaciones. El cumplimiento de los indicadores, en cuanto a impacto del uso del

BSC fue significativo debido a que p<0.05, rechazando la hip6tesis nula.

En cuanto a las teorias relacionadas con esta investigacion se detall6 sobre

la base de las dos variables de estudio:

Variable Dependiente: Balanced Scorecard (BSC)

Sobre el Balanced Scorecard (BSC), el concepto sobre la creacion de valor de las
empresas que antes se pensaba que recaia en sus activos materiales pasando por
la transformacion de los recursos primarios en productos transformados y
terminados para la venta, sin embargo, es importante también el aspecto relacional
con los clientes, productos y servicios con innovacion, gestion de procesos
operativos eficaces, eficientes y de alta calidad, el uso estratégico de la tecnologia
de la informacion, etc. (Kaplan & Norton, 2004, p. 21). A partir de este concepto, se
puede establecer como requisitos basicos de conocimiento de gestiéon el desarrollo
de ese aspecto relacional con los clientes (estudiantes) porque es la base de una
organizacion educativa, y si no se sabe retener y cuidar, las consecuencias se veran

en una repercusion econémica negativa.
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Kaplan & Norton (2004), las organizaciones modernas necesitan de herramientas
administrativas que desarrollen ese potencial de las personas que se respaldan en
el conocimiento, que permitan disefiar estrategias con creacion de valor que estos
activos pueden hacer posible. Ausente de estas herramientas, muchas
organizaciones tendran una tarea dificil para gestionar lo que no puedan desarrollar
o0 medir. Las organizaciones educativas deben planificar y adecuar bien sus
estrategias acordes con sus objetivos, y que los procesos y sistemas puedan
aportar en su desarrollo mediante informacion que pueda medirse con indicadores

de gestidon o desempefio.

El empleo y uso de los indicadores de desempeiio tradicionales, que
generalmente se basaban en relacidon con actuaciones pasadas, agregando los
indicadores de desempefio que se relacionan mas con el futuro de la organizacion,
por lo que el BSC se considera como un modelo que ayuda en la medicién acciones
estratégicas en el desarrollo de su mision, vision y objetivos (Kaplan & Norton, 2004,
p. 21). Entonces, es necesario profundizar en los objetivos y la metodologia a seguir
para el disefio y elaboracién de las estrategias, tomando en cuenta esos
procedimientos importantes para la deteccion de areas principales que cuenten con
un potencial que sea innovador: el estudio interno que se debe hacer a través del
analisis de la cadena de valor, andlisis FODA y la evaluacion de capacidades

innovadoras en las empresas.

El Balanced Scorecard (BSC), se considera como un método que permite
medir el rendimiento que une los posibles indicadores financieros y los indicadores
no financieros derivados de la estrategia y como soporte para los gerentes en su
toma de decisiones para el logro del éxito de las organizaciones (Matilla &
Chalmeta, 2007, p. 2). Este trabajo pretende medir conocimientos sobre
indicadores tanto financiero como no financieros, en los colaboradores del
programa academico en donde se realiz6 la investigacion para después corregir y

mejorar, de acuerdo con las teorias sobre esta variable.

El Balanced Scorecard (BSC). Se conoce como una herramienta de gestion

estratégica para traducir los elementos criticos de la organizacion para el
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crecimiento (Kaplan & Norton, 1992, p. 5). Se han detectado en una universidad
privada algunos elementos criticos como demora en atencion de reclamos de
clientes, y en la medicién de algunos indicadores relacionados al desempefio de
colaboradores, razén por la cual se quiere corregir a través de un programa que

mejore conocimientos al respecto.

Asimismo, el Balance Scorecard, es un marco de gestidn estratégica
establecido que mapea los objetivos estratégicos de una organizacidon en
indicadores de rendimiento (Wang et al., 2020, p. 3). Es por eso que se recomienda
el uso de estos indicadores de gestion que permita medir eficiencia, rendimientos y
el control respectivo como retroalimentacion para la mejora continua en la

organizacion educativa.

En este sentido, esta herramienta gerencial BSC proporciona una vision
estratégica de la gestion, la vision, la mision y la estrategia de la empresa, sin excluir
la medicion del rendimiento tanto financiero como no financiero (Benkova, Gallo,
Balogova & Nemec, 2020, p. 2). Se concluye que toda organizacion debe formular
Su vision, misidn y objetivos estratégicos, porgue son las directrices sobre la cual

se debe realizar una adecuada planificacion.

En consecuencia, el sistema BSC proporciona la base para ejecutar
adecuadamente una estrategia y gestionar con éxito el cambio en una organizacion
(Ojah, Malik, YS y Ali, AMM, 2019, p. 1). Cambios que son necesarios si es que se
desea dar sostenibilidad a las instituciones y que dirijan con orden, eficiencia y

calidad en su gestion.

La aplicacion del Balance Scorecard abarca el marco del estudio, ampliando
asi los conocimientos existentes y ayudando a los profesionales a lograr un mayor
éxito operativo (Tsai et al., 2020, p. 2). Dicho conocimiento ampliado se puede
lograr si es que se ejecuta un adecuado entrenamiento de las cuatro perspectivas
del cuadro de mando integral para lograr el buen desempefo del personal de la

organizacion.
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Asimismo, el uso sistemético del Balanced Scorecard aporta mucho a la
administracion en la atencion de sus indicadores principales e importantes para una
conduccion eficiente de la organizacion y asi pueda definir acciones para contribuir
a la mejora de los mismos (Rizo-Marti, 2020, p. 14). Al respecto, estos indicadores
de gestion permitiran medir si los resultados en cada perspectiva del Balanced

Scorecard son los requeridos, de lo contrario se tendra que modificar o eliminar.

Finalmente, estos objetivos financieros persiguen incrementar los ingresos,
reducir y optimizar costos, mejorar la productividad, optimizar el uso en los activos
y tratar de aminorar el riesgo de inversiones (Benitez-Estévez et al., 2019, p. 3).
Entonces, si el indicador de rentabilidad esta relacionado a los ingreso y costos que
asumen la organizacion, una forma de lograr su optimizacion es a través de una

adecuada planificacion estratégicas con el uso de herramientas como el BSC.

El BSC es una herramienta que brinda a los directivos, responsables de las
organizaciones, un panorama completo de cémo desarrollando una integracién de
las medidas financieras y no financieras se pueden disefiar y ejecutar estrategias
(Pérez Granero et al., 2017, p. 1). Esta apreciacién es concordada ya que los
directivos que toman decisiones deben tener un mapa estratégico completo de
todas las actividades principales del negocio y el Balanced Socorecard se convierte

en una buena opcion.

Asimismo, existen evidencias de que el BSC aporté mucho en ese proposito
de favorecer la autorregulacion y retroalimentacion positiva relacionado a un
sistema de evaluacion para la organizacion (Anaya, A. and Rodriguez, E., 2018, p.
7). De acuerdo a ello es necesario el realizar el feedback de cada una de las
acciones estratégicas implementadas, para realizar ajustes necesarios y apuntar a
la mejora continua. Sin embargo, los autores también sefialan que, dado que la
institucion educativa no es una organizacion con animo de lucro y que los costes

son importantes, no deberia guiarse tanto por los resultados financieros.
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Esta herramienta de Gestién BSC se han empleado en diversas instituciones
privadas y publicas de todas las areas. En el caso de educacién superior las
universidades deben ser capaz de competir para mejorar la calidad de todos los
aspectos de la estrategia de negocio de la universidad, tanto interna como
externamente (Abadi & Widyarto, 2018, p. 3). Por lo tanto, si es una herramienta de
gestion utilizada por muchas organizaciones, es factible proponer mejoras en el
manejo administrativo y académico con un mejor conocimiento de lo que significa

cada una de sus perspectivas estratégica, que permitan mejorar resultados.

En este sentido, el BSC también se ha implementado en las universidades
para hacer posible conjugar las actividades con la visién y la estrategia de la
organizacion, para desarrollar mejoras de comunicacion interna y externa, y para
controlar el rendimiento de la organizacion con respecto a los objetivos estratégicos
(Alani et al., 2018, p. 4). también establece que, por el contrario, la organizacién
educativa deberia guiarse por las necesidades de las partes interesadas:
estudiantes, padres, empleadores y comunidad que permita una adecuad
integracion de los actores en la educacion superior y en la que cada uno pueda

interactuar y aportar con sugerencias de mejoras en los procedimientos.

Por otro lado, en el sector salud fue muy importante el desempefio del
Balanced Scorecard en el despliegue de las estrategias de atencidén primaria,
porque después de la inclusiobn y seguimiento de los diferentes indicadores
formulados en actividades relevantes, se gener6 una informacion gerencial, muy
confiable y de mucha utilidad para la toma de decisiones en los distintos niveles de

la institucion (Bartolomé-Benito et al., 2017, p. 3).

El Balanced Scorecard (BSC) se compone de cuatro perspectivas bien
definidas, lo que serian sus cuatro dimensiones para esta investigacion: perspectiva
financiera, perspectiva del cliente, perspectiva de procesos internos y perspectiva
de aprendizaje y crecimiento, los cuales no trabajan separadamente, sino que
interactuan conforme se avance en los procesos y actividades de cada una de ellas.
(Kaplan & Norton, 2004, p. 38). Se debe lograr la comprension de estas cuatro

perspectivas, ya que permitiran un mejor control y mejora en los procesos de una
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organizacion. A continuacion, se pasa a explicar cada una de esas cuatro

dimensiones:

Dimension 1: Perspectiva financiera, se considera como el propésito ultimo
en las organizaciones que desean ganar, lo que significa obtener el maximo
provecho de las inversiones realizadas. De acuerdo con los accionistas, se
pretende medir la capacidad que tiene la compafiia para generar valor, y por lo tanto
mejorar las ganancias y reducir los costos. Esta perspectiva contiene muchosde los
instrumentos tradicionales utilizados en el control de gestion conocidos como
indicadores de gestidn financieros, el cual tenemos a los siguientes: beneficio neto,
ROI (Rentabilidad de la Inversion), Cash-flow, indice de solvencia, indice de
liquidez, ROE (Rentabilidad sobre recursos propios), deuda a corto plazo, etc., que
a su vez se pueden tomar como indicadores (Kaplan & Norton, 2004, p. 39). En este
sentido, si una institucién como las de educacién superior privada, busca mejorar
rentabilidad del negocio, se hace necesario gestionar de manera eficiente los
ingresos y los costos, para lo cual las acciones estratégicas referidas a esta

dimension ayudaran.

Una empresa revisa sus resultados econémicos a través de la perspectiva
financiera y ver si el objetivo de maximizar los beneficios del negocio buscando que
los rendimientos sean superiores a la inversion realizada. Para lo cual se pueden
establecer estrategias como crecimiento, diversificacion, reduccién de costos y
mejorar la productividad (Boada, J., & Gil-Ripoll, C., 2009). De acuerdo a ello la
universidad privada también va buscando siempre mejorar sus indicadores
financieros, sobre todo en lo que es el crecimiento, mediante infraestructura para
ofrecer mas cobertura y la diversificacion en la posibilidad de ofrecer otras carreras

o formas de ensefianza, entre otras.

Dimension 2: Perspectiva Cliente, tiene que ver con el cdmo se genera valor
para los clientes, enfocandose en la mejor manera de satisfacer la demanda y por
gué el consumidor estaria convencido de pagar por ese precio, lo cual se deduce
que esta parte del proceso es el tema central del Balanced Scorecard. Si la

organizacion no cumple con realizar la entrega de productos y/o servicios a tiempo,
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para el bienestar y necesidad del comprador, tanto a corto como a largo plazo,
entonces no podra generar ingresos y el negocio se debilitara progresivamente
(Kaplan & Norton, 2004, p. 39). Por lo tanto, es en esta dimension donde se podran
desarrollar objetivos estratégicos, acciones y establecer indicadores que midan y
establezcan cuan importante es el concepto de satisfaccion de cliente y que si bien
es cierto se encuentra ampliamente difundida en la actualidad, esta investigacion
busca que la satisfaccion en los estudiantes se vea incrementada. Algunos
indicadores a tomar en cuenta: la cuota del mercado, la fidelidad de los clientes, la
frecuencia de compra, la entrada de nuevos clientes, los porcentajes de

devoluciones, la satisfaccion de los clientes, etc.

Se dice que las organizaciones actuales deben de realizar una adecuada
identificacion en segmentos de mercado, en la busqueda de los clientes existentes
y potenciales, para posteriormente seleccionar correctamente los nichos de
mercado en donde competir, que conlleve al incremento en la cuota de mercado y
mejorar los niveles de satisfaccion del cliente (Boada, J., & Gil-Ripoll, C., 2009). Por
ello es que las universidades sobre todo particulares que estan preocupadas en su
rendimiento econdmico, deben también implementar estrategias para encontrar las
mejores opciones en nichos de mercado y pensando en estrategias que mejores
los niveles de satisfaccion de los estudiantes, tratando de fidelizarlos y asegurar el

crecimiento de la organizacion.

Dimension 3: Perspectiva procesos internos, se analiza la adecuacion en las
diferentes areas del negocio para mejorar su operativa interna que puede
influenciar en una mejora de la satisfaccion del cliente y también en su rendimiento
econdémico, por consiguiente. Esta actividad se puede realizar mediante un analisis
en la cadena de valor, diferenciando aquellos procesos considerados criticos, que
por lo general suelen estar vinculadas a los siguientes factores: liderazgo, del
producto, excelencia operativa y gestion de las relaciones con los clientes (Kaplan
& Norton, 2004, p. 40). De acuerdo con las teorias sobre competitividad, en esta
dimensién se podran desarrollar estrategias que conlleven a la obtencién de
ventajas competitivas y a la blsqueda de la calidad y excelencia en los procesos

de la organizacion. Algunos indicadores para esta dimension: el costo de desarrollo
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de nuevos productos, el tiempo de inactividad, la venta de nuevos productos, la
velocidad de respuesta, etc.

Es importante estudiar las diferentes actividades en la cadena de valor en
las organizaciones con el fin de mejorarlos y tratar de llegar a la excelencia. Esto
puede ser logrado mediante la innovacion constante, aplicando tecnologias en los
principales procesos y operaciones, asi como a través de los servicios post venta
tan importante para los clientes (Boada, J., & Gil-Ripoll, C., 2009). De acuerdo a lo
expresado por los autores muchas instituciones educativas, no se esfuerzan por
mejorar sus procesos internos, desconociendo la importancia y relevancia sobre un
buen manejo y control de la cadena de valor que les permita encontrar la tan

ansiada ventaja competitiva.

Dimension 4: Perspectiva de aprendizaje y crecimiento, esta relacionado a
los recursos que permiten la creacion de valor en el negocio, y éstas son los
trabajadores y la tecnologia. Tiene relevancia en la importancia que tiene el
concepto de aprendizaje por encima de lo que es en si la formacion tradicional de
los colaboradores. Los capacitadores y tutores de experiencia en la organizacion
juegan un papel relevante, sobre todo si desarrollan una buena actitud y
comunicacion sincera y fluida entre los empleados (Kaplan & Norton, 2004, p. 40).
Para ello, se deben de incluir el uso de herramientas que promuevan cambios
importantes como en la creatividad y la motivacion. Algunos indicadores como son:
horas de formacion por trabajador, tasa de crecimiento salarial, niumero de
empleados con grado académico superior, numero de patentes, nivel de

productividad, etc.

Para la perspectiva aprendizaje y crecimiento es muy importante para el
logro de los objetivos empresariales, que se puede obtener mediante la
potenciacion de la capacidad de los trabajadores, donde tengan libertad para la
toma de decisiones, desarrollando la motivacion en un buen ambiente de trabajo,
manejando optimos sistemas de informacion para medir niveles de satisfaccion de
ellos y medir su desempefio (Boada, J., & Gil-Ripoll, C., 2009). En muchas

organizaciones, entre ellas las de educacion superior privadas, descuidan el
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recurso humano que es un actor muy importante dentro de la organizacion, por lo
gue muchos de los trabajadores no sienten esa motivacion intrinseca y extrinseca
gue les permita tener mejor desempefio y por ende repercutir en el nivel de

satisfaccion en los estudiantes.

Variable Independiente: Programa “GADES”

El programa relacionado a la Gestion Administrativa en la Educacién Superior
(GADES), pretende ser una herramienta de gestion del conocimiento de las
principales caracteristicas del principio de la Administracién que toda organizacion
debe considerar para establecer una gestion eficaz y eficiente en las diferentes
actividades que las componen. Para lograr mejores resultados en los
colaboradores, se utilizo la estrategia de aprendizaje basado en problemas (ABP),
con técnicas de método de casos, método de preguntas y respuestas asi como de

debates, que se evidencié con el logro obtenido después de esta induccion.

Las organizaciones utilizan en conjunto recursos humanos, financieros,
fisicos (del entorno de la organizacion) y de informacién para poder alcanzar sus
objetivos y metas. En esa necesidad de juntar diferentes recursos, muchas
organizaciones se equivocan en la eleccion o designacion de tareas y
responsabilidades, debido a una mala gestiéon de los diferentes procesos que

maneja, lo requiere una mejora en la asignacion eficiente de recursos.

Algunas organizaciones descuidan un punto muy importante para una
adecuada administracién en el negocio como es el de la Planificacion, puesto que
sin este elemento no hay un rumbo de como conducir las diferentes actividades que
deben realizar las areas de la empresa, dejando de lado la eficiencia y la eficacia

en cada una de ellas, por lo que los resultados esperados no se cumpliran.

Para fundamentar la necesidad de implementar estrategias didacticas en
capacitacion sobre temas estratégicos en la administracion, nos apoyamos de
algunos autores referenciados para esta variable independiente. Las dimensiones

gue se consideran en este programa son las siguientes:
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Dimension 1: referente a la gestibn econdmica que se deriva del proceso de
planeacion el cual involucra un esquema de entrada de recursos econémicos,
materiales, capacidad y otros; un conjunto de actividades, referidas a produccién,
comercializacion que daran la posibilidad de generare ingresos; y salidas respecto
a objetivos, metas, planes y cronogramas para las actividades. Se propuso algunas
actividades para fomentar la rentabilidad en la institucion como generacion de
ingresos con actividades extracurriculares, estrategias de marketing, estrategias
sobre el servicio que se ofrece, y estrategias de reduccion de costos. Como
indicadores se proponen: Incremento de rentabilidad, Fomento de Redes Sociales,

Estrategias de Producto (Servicio), Optimizacion de Costos.

Dimension 2: la gestion de mercado, relacionado con su entorno de clientes
el cual busca que los servicios y productos que la empresa ofrece, trate de alguna
forma de identificar los elementos que son necesarios para cubrir las necesidades
de los clientes pertenecientes a un mercado especifico. Se establecio realizar una
planificacion respecto al mercado objetivo, identificando necesidades insatisfechas,
el cual se convierte en oportunidad para desarrollar ciertas actividades estratégicas
gue consoliden la posicion en el mercado. Entre los indicadores a revisar tenemos
al liderazgo con los clientes, comunicacion asertiva, fidelizacién de los clientes,

estrategias de inbound marketing para los potenciales clientes.

Dimension 3: respecto a gestion organizativa, los directivos deben realizar
planes en busqueda de respuestas positivas de las diferentes areas que componen
el negocio. Como parte de su funcion principal esta la de cémo obtener y alcanzar
los objetivos propuestos por la organizacion a partir de las diferentes actividades
gue realizan las diferentes areas de trabajo. Hay que definir las areas relevantes y
de apoyo que se pueden realizar a través de una cadena de valor, asi como el
personal adecuado para cada area especifica de acuerdo con su capacidad y
competencia. Se consideré indicadores para desarrollar la capacitacion:
Optimizacioén en la distribucion de actividades, seguimiento y control de actividades,

gestion documental y responsabilidad social universitaria.
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Dimensién 4: la gestion de productividad, como parte de la direccion y
también del control, en donde también se sefiala que las decisiones no solo de los
directivos, sino también del personal responsable involucrado actividades
principales, que se puede sustentar en el juicio de la experiencia profesional, que
deberian comprobarse mediante evaluaciones y controles de sus resultados. Este
control se debe realizar en todas las fases de los procesos de la organizacion, que
permita verificar la correcta implementacion y su ejecucion, del uso de recursos
materiales que son escasos, ademas del clima laboral que debe ser 6ptimo
generando un buen ambiente de trabajo. Algunos indicadores para esta dimension:
Trabajo en equipo, fomentar comunicacion interna, estrategias docentes virtual y

uso de TIC's.

Recogiendo estas dimensiones como base en el desarrollo del programa de
capacitacion y entrenamiento, sobre gestion en la administracién de la educacion
superior, para los colaboradores se diseiid un total de quince sesiones (dos
sesiones por semana) separadas por indicadores en cada dimension de la variable
independiente GADES que se relaciona con cada una de las dimensiones de la
variable dependiente Balanced Scorecard (Ver Anexo 3). La relacion queda

establecida de la siguiente manera:

a) Gestion Econdmica con Perspectiva Financiera
b) Gestién de Mercados con Perspectiva Cliente
c) Gestion Organizativa con Procesos Internos, y

d) Gestidn de Productividad con Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento.

Cabe destacar que en cada sesion el personal capacitado cuenta con
materiales como diapositivas, lecturas y enlaces de interés correspondientes al
tema de cada sesion. Asimismo, después de cada sesion existen casuisticas para
el desarrollo aplicativo del tema por parte del personal a través de hojas de practicas
(en grupos de 4 integrantes). Después de desarrollar los temas correspondientes a
cada dimension, se tomara una evaluacion de conocimientos de manera individual,

gue demuestre el avance en el aprendizaje de este programa.
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Segun las teorias de la administracion, existen multiples autores que han
desarrollado algunos conceptos, principios, procesos, etc., que han ido
desarrollando y evolucionando en cuanto a explicar y aplicar la administracion en

las organizaciones. Entre ellas tenemos las siguientes:

Wren (2011) comentando sobre Taylor en su libro sobe Principios de la
Administracion de 1911, sefialé que su teoria radica en la implementacion de
técnicas para medir el desempefio laboral de los trabajadores y bienes de capital
de la organizacion, buscando la eficiencia empresarial. Para ello también propone
estrategias de incentivos salariales en vez de la intimidacién, buscando desarrollar
un ambiente cooperativo y amigable. Sin embargo, no siempre resulta los incentivos
salariales en los trabajadores, pues se han dado muchos casos en las cuales el
rendimiento no se modifica e incluso puede reducirse, por lo que los aspectos a

considerar son diversos y complejos.

También Taylor (1911) propone cuatro principios bésicos: la tarea debe
analizarse y descubrir la forma mas eficiente de hacer la tarea; cada trabajador
debe asignarsele tareas de acuerdo a su capacidad y habilidad; los trabajadores
deben controlarse de cerca para asegurar el cumplimiento de sus tareas; y los
gerentes deben generar espacios para capacitacion de sus Trabajadores y
planificar las necesidades futuras. Como critica esta teoria, es que se deja de lado
el trabajo en equipo, no incentivando la creatividad a los trabajadores en conjuncion
con los demas, pudiendo encontrar mejores propuestas en estrategias del

desarrollo de sus actividades.

Fayol (1916), mediante su teoria clasica estructuralista hace énfasis en las
funciones basicas que de tener toda empresas que desee cumplir lo referente a
eficiencia. Estas funciones se centran en el aspecto técnico relacionada a temas de
produccion; comercial, enfocadas en compra y venta; financieras con la gestion de
capital; seguridad, relacionado al bienestar organizacional y los trabajadores;
contables, que ven las estadisticas y cuentas empresariales; y administrativas,

encargada de integrar, regular y controlar las anteriores.

Asimismo, Fayol (1916), impulsa y desarrolla 14 principios basicos de la

organizacion en las empresas, centradas en la parte directiva para la toma de
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decisiones, ademas, de la interaccion con los colaboradores de la empresa. Entre
estos principios principales se tiene: division del trabajo, autoridad y
responsabilidad, la disciplina, unidad de direccién, subordinacion del interés
individual al general, la jerarquia, centralizacion, el orden, etc. Lo que se busca con
estos principios y que han sentado las bases de la administracion moderna, es que
los directivos cuenten con métodos de direccion, gestion, innovacién y control

buscando desarrollar competitividad.

Druker (1957), tiene aportes tedricos en cuanto a la eficacia, la efectividad y
a las cualidades de los directivos sobre la cual deben gestionar a las
organizaciones. Resalta el papel que debe tener todo gerente con funciones
basicas respecto a planeacién, mediante la fijacion de objetivos; organizacion,
proponiendo las actividades, decisiones y sus relaciones; direccion, con una
adecuada motivacién y comunicacion; y control, para medir resultados y realizar
correcciones capacitando al personal. Se puede decir que estas funciones
propuestas por el autor son los pilares basicos de la administracion sobre la cual se
derivan tareas y acciones mas especificas a través de herramientas de gestion

administrativas.

Douglas McGregor (1960), propone su teoria X e Y, teoria enfocada al
comportamiento, comparando dos estilos contrapuestos en la administracion y
direccién de las organizaciones, respecto al personal. La teoria “X” sefiala que a las
personas no les gusta su profesion y que se recomienda tener algun tipo de control
sobre el desempefio que resulta de estos colaboradores. Por otro lado, la teoria “Y”
sefiala que a las personas les agrada su profesion y si consideran el tomar ciertas
responsabilidades, por lo que los colaboradores no necesitan de un control
especifico, mas bien se espera se conviertan en una buena fuerza productiva
laboral. En este sentido, si se desea mejorar el aspecto negativo en la parte laboral
se debe trabajar mas sobre la teoria X para que de alguna manera laspersonas
puedan cambiar su actitud, lo cual significa esclarecer los motivos por locual no se
siente a gusto con lo que realiza, para una posible redistribucion de susactividades

en donde se sienta mas a gusto y pueda desarrollar todo su potencial.

Andreski (2013) en el que se cit6 a Weber (1964) en su teoria sobre

capitalismo y burocratica (estructuralista), trata de explicar la administracion bajo
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un contrato social que se esquematiza en la eficiencia y la racionalidad de las
organizaciones, apoyandose en una estructura jerarquica, inflexible y muy
centralizada en el poder. Sin embargo, el factor humano como los trabajadores no
son tomados muy en cuenta en esta teoria, por lo mismo que es demasiado
centralista, pero en estos tiempos es todo lo contrario, ya que la participacion de
todos los trabajadores es muy importante para la identificacion en los objetivos de

la organizacion.

Robbins (2004), sefala que, para desarrollar un esquema ordenado dentro
de una organizacion, es muy importante el liderazgo de la parte directiva (gerentes),
cuyas funciones deben estar centradas en la planeacion definiendo metas y
estrategias para lograrlas, organizacion definiendo labores y actividades por area
como sus responsables, direccion desarrollando buenos canales de comunicacion,
asi como el control para el monitoreo de las actividades y asegurarse el éxito de la
planificacion. Estos aportes, se derivan de la teoria clasica de Fayol, centrado en
los gerentes, pero el éxito de estas funciones estara predeterminado con el
compromiso que realmente asuman todos los trabajadores, por lo que es necesario

ejercer un buen liderazgo.

Chiavenato (2014), en las teorias modernas de la administracion este autor
gue trata de establecer que la administracion se fundamenta en la base del capital
humano ya que considera el factor muy esencial dentro de cada area y estructura
de la organizacién. El capital humano hoy en dia tiene una participacion muy activa,
el cual permite desarrollar mejor sus capacidades y talentos generando un buen
clima organizacional, pero sustentados en los pilares basicos de la administraciéon

centradas en la planeacion, la direccion, la organizacion y el control.

En cuanto a la planeacion pretende determinar que la funcion administrativa
debe anticipar los objetivos y metas que debe alcanzar la organizacion, para luego
desarrollar las actividades necesarias para lograr dichos objetivos (Chiavenato,
2014, p.143). En este sentido, las instituciones deben formular un plan de accion
que permita ver el panorama del negocio en lo que se debe alcanzar, en lo que

debe realizarse, en el tiempo justo.
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Para la organizacion esto consiste en organizar, estructurar e integrar todos
los recursos y éareas involucradas en la realizacién de tareas especificas y su
relacién dentro de la organizacion (Chiavenato, 2014, p.148). Muchas empresas
tienen dificultad en ejecutar una debida organizacion conllevando a deficiencia en
los resultados, incumpliendo muchas veces los objetivos, por ello se hace necesario
qgue el personal se identifique correctamente con los objetivos de la empresa,

ademas de ser especialista en su area.

Respecto a la direccion, ésta se basa en las acciones que ejecuta la parte
directiva dando dinamismo a la empresa en sus actividades, complementando con
la relacion y la disposicion del recurso humano para un buen desempefio
(Chiavenato, 2014, p.149). Para ello es necesario que los directivos que ejecutan
acciones en la organizacion tengan un buen liderazgo que desarrolle una buena
comunicacién con el personal y desarrollando una buena relacién y un buen clima

laboral y organizacional.

Finalmente, el control se define como una forma de medir los resultados de
las acciones derivadas del planeamiento, comprobando que cada actividad haya
cumplido la meta y objetivo propuesto, de lo contrario, se deberian realizar ciertos
ajustes para mejorar (Chiavenato, 2014, p.151). Se dice que sin medicién no hay
control, por ello es necesario establecer indicadores que permitan medir las
estrategias que se plantean en cada objetivo y verificar su cumplimiento y

efectividad, que es una de las formas de lograr competitividad.
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lll. Metodologia
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Este trabajo considerd una investigacion de tipo aplicada, se distingue por tener
propdsitos practicos que son inmediatos y con conceptos claros, es decir que la
investigacion se realiza para actuar, para transformar, también modificar o producir

cambios en un determinado sector que se investigue (Carrasco, 2009, p.43).

Esta investigacion fue considera aplicada porque se disefié un programa
aplicando sesiones de aprendizaje con el propésito de mejorar los conocimientos
de la gestion administrativa a través del Balanced Scorecard en el personal docente
y administrativo de la Escuela de Administracién y Negocios de una Universidad
Particular. Se pretendid que dicho cambio se dé en el personal seleccionado
después de realizar un programa de entrenamiento teorico practico en la gestion de

la parte administrativa con recursos y herramientas de gestion.

Disefio experimental del tipo cuasi experimental, que significa que se
manipulé una variable independiente deliberadamente, para comprobar su
implicancia y efecto con otras variables dependientes. En este sentido, los sujetos
qgue formaron parte del experimento fueron escogidos previamente por el
investigador, sin aplicar aleatoriedad (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p.
148)

De acuerdo con lo manifestado por los autores, en este trabajo de
investigacion se manipul6 deliberadamente la seleccion de una muestra dividida en
dos grupos de trabajadores para aplicar la variable independiente, en la que se
aplicé a uno de ellos el experimento a través de la aplicacién de un programa de
gestion denominado “GADES” para medir el impacto en la variable dependiente
después de la capacitacion y entrenamiento mediante quince sesiones

programadas.

Se entiende como disefios cuasi experimentales cuando la designacion de
los grupos de control y grupo experimental no son al azar, puesto que estos grupos
de trabajo ya han sido formados previamente por el investigador antes de realizar
el experimento (Carrasco, 2009, p. 70). Este tipo de disefio se aplica en dos grupos:

el primero recibe un estimulo experimental y el segundo no lo recibe. Para este
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trabajo se asigné a los dos grupos un pretest, para comprobar la similitud o
diferencias entre estos grupos. El post test se realizé con el objetivo de medir el
impacto de la aplicacién del programa (variable independiente) sobre el BSC

(variable dependiente) en el grupo experimental.

Tabla 1:

Descripcién del grupo de investigacion

1. Pre-test 2. Tratamiento 3. Post-test

Grupo experimental X X X

Grupo control X X

El enfoque es cuantitativo cuando la recoleccion de datos para poder
comprobar las hipotesis, se realizan sobre la base de una medicion numérica con
la realizacion de andlisis estadistico, con ello se pueden establecer algun tipo de
comportamiento y poder contrastar con las teorias (Herndndez, Fernandez &
Baptista, 2014, p. 4). Este trabajo aplicé un enfoque cuantitativo, puesto que el
analisis se fundamenta en la obtencién de resultados de tipo dicotémico con valores
de 0 y 1 para determinar el conocimiento de los indicadores relacionados a las
dimensiones de la variable dependiente Balanced Scorecard, después de haber
implementado el programa de entrenamiento “GADES”, para medir el conocimiento
e identificacibn en el personal del programa de Administracion de Negocios
Internacionales. Esto permitié la comparacién entre los dos grupos de estudio y
poder concluir como se diferencia uno de otro después de haber aplicado el
programa “GADES”

3.2. Variables y operacionalizacion
Como variables de estudios tenemos las siguientes:

Variable Dependiente: Balanced Scorecard se considera como un sistema de
administracion o conocido como Management System, que va mas alla de la
perspectiva financiera y que permite medir las actividades estratégicas de una

organizacion en funcién a su vision y planeamiento estratégico (Kaplan y Norton,
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1996, p. 45). Este sistema ha sido empleado por muchas organizaciones logrando
resultados Optimos en base al disefio estratégico de sus cuatro perspectivas
(dimensiones): financiera, del cliente, de los procesos internos y de aprendizaje y

crecimiento.

Variable Independiente: Programa “GADES” relacionado a la concientizacion
de estrategias que se compone de algunos de los pilares de la administraciéon que
es una ciencia social centrada en una organizacion y que pretende generar orden
y trazabilidad en el desempefio del negocio. Se ha considerado como dimensiones
de esta variable las siguientes: Gestion econdmica, Gestidon de mercado, Gestidon

organizativa, Gestion de productividad

En ambas variables se ha realizado una clasificacion para un mejor analisis
de la investigacion, primero con la identificacion de sus dimensiones y luego de los

indicadores asociadas a las dimensiones.

Tabla 2:

Matriz de Operacionalizacion Variable Dependiente Balanced Scorecard

Dimensiones Indicadores ltems Escala Rango
= Rentabilidad Financiera 1, 2, 3, 4, 5,
= |nversion 6,7,8,9, 10
Perspectiva = |ngresos
Financiera = Costes/Gastos

= Sostenibilidad

= |Imagen 11,12, 13,
= Fidelidad Clientes 14, 15, 16,
Perspectiva = Satisfaccion Clientes 17,18
Cliente = Nuevos Clientes
. . ; Alto <20 — 31]
Rentabilidad Clientes Dicotémica:
= Tiempos de 19, 20, 21, _ g Medio <8 —20]
procesamiento 22,23,24 0: Negacion
Perspectiva - Responsabilidad Social o5 26 1: Afirmacion  Bajo <0 - 8]
Procesos A X
INternos . Opt_lmlzacmn operaciones
= Calidad de servicio
* Tiempo capacitacion 27, 28, 29,
= Grados Académicos 30, 31, 32,
Perspectiva Colaboradores 33, 34

Aprendizajey = Participacién en TIC's
Crecimiento = Fomento de Innovacion
= Satisfaccion
Colaboradores

Elaboracion: Propia, adaptada de Kaplan y Norton (2004)
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Tabla 3:
Variable Independiente “GADES”

Variable Dimensiones

Gestion Econdémica

Gestion de Mercado
Variable Independiente (VI):

“GADES” Gestién Organizativa

Gestion de Productividad

Elaboracién: Propia

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacién se comprende como el conjunto de todos los elementos, que se
conoce como unidad de analisis, y que pertenecen al campo y espacio en la cual
se esta desarrollando el trabajo de investigacion (Carrasco, 2009, p. 236). En este
caso la poblacion de estudio fue en la Facultad de Administracion y Negocios de

una Universidad Particular de Lima.

Otro concepto de poblacién es que se considera a un grupo de elementos o
casos, que pueden ser sujetos, objetos o eventos, que cumplen con ciertos criterios
especificos y para los que se pretende identificar en los resultados de la
investigacion. A este grupo también se le conoce como poblacion objetivo ouniverso
(Kerlinger y Lee, 2002, citado por Soto, 2014, p. 62). Para esta investigacion los
sujetos estuvieron conformados por trabajadores entre personal administrativo y
docente que laboran en la Facultad de Administracion y Negocios de una
Universidad Particular de Lima.
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Por ello y en mi condicion de trabajador docente perteneciente al Programa
de Administracion y Negocios Internacionales de una universidad particular, me fue
facil contactar con personal docente y administrativo que se involucraran en este
estudio. Entonces, mi poblacion estuvo constituida por la totalidad de personal
docente y administrativo de la Facultad de Administracion y Negocios de una
Universidad Particular, Sede Lima Centro. La composicion de la poblacion es la

siguiente:

Tabla 4:
Distribucién de la poblacion por Programas de Facultad de Administracion y

Negocios — Sede Lima Centro

No Carreras Docentes Administrativos  Total
Administracién, Bancasy
1 _ 36 6 42
Finanzas
Administracion de
2 52 10 62
Empresas

Administracion de
3 _ _ 45 8 53
Negocios Internacionales

Administracion Hotelera
4 _ 39 5 44
y de Turismo

Administracion Y

_ 42 8 50
Marketing
. 38 7 45
Contabilidad
Total 296

Fuente: registro de personal docente y administrativo de Facultad de Administracion y

Negocios Afio 2021

Se conoce como muestra a una parte de la poblacién sobre la cual se
recolectaran la informacion de interés, y que en cuanto a la delimitacion debe de
realizarse de antemano y con precision, con la condicion de que dicha muestra sea
representativa de la poblacion (Hernandez et al., 2014, p.173). En el caso de este
trabajo por ser cuasi experimental la representatividad fue establecida por el

investigador de acuerdo con los grupos de interés que se maneja.
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También se conoce como muestra a aquella parte representativa de la
poblacion, en la que sus caracteristicas principales es que sean objetivas y que
cumplan con los requisitos de la investigacion, de tal forma que los resultados
obtenidos en la muestra se puedan proyectar y generalizar a los elementos que
conforman toda la poblacion (Carrasco, 2009, p. 237). Por esa razon la muestra en
esta investigacion fue objetiva en la medida que cumplieron con las condiciones de
colaborador que esté identificado con la Facultad de Administracion y Negocios en

las labores que desempefian.

De acuerdo a lo sefialado por los autores, el subgrupo de la poblacion estuvo
constituido por los dos grupos que fueron asignados por mi persona para realizar la
capacitacion y entrenamiento a través del programa “GADES”, el cual
representaron a 38 trabajadores de la Facultad de Administracion y Negocios,
considerandose una muestra aceptable dentro de la poblaciéon. Para la obtencion
de los grupos de trabajo, se tomé como criterio la disponibilidad del personal
considerando sus horarios de trabajo. La distribucién de la muestra quedaréa de la

siguiente manera:

GE: Grupo experimental 18 trabajadores, del Programa de Administracion de
Negocios Internacionales de una universidad particular.
GC: Grupo control 20 trabajadores, del Programa de Administracién de Empresas

de una universidad particular.

Donde:

X: Variable independiente (Taller de reforzamiento)
O1 y O3: Mediciones pre-test
02 y O4: Mediciones post-test

El muestreo se conoce como una técnica para determinar la muestra y que

se puede obtener aplicando un muestreo de tipo probabilistico y de tipo no
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probabilistico, a su vez se determina conforme al planteamiento del problema, a las
hipotesis, al disefio de investigacion y al alcance de sus aportes en la investigacion
(Herndndez et al., 2014, p.177). Para determinar la muestra se aplico la técnica de
muestreo no probabilistico de forma intencional ya que la seleccion del personal no
fue aleatoria y recayo sobre la designacion especifica de dos programas de estudio,

de acuerdo con las coordinaciones previas realizadas con el investigador.

A su vez un muestreo no probabilistico se considera a una parte de la
poblacién en la cual la seleccion de los elementos no ha dependido de la
probabilidad sino con las caracteristicas determinadas en la investigacion.”
(Hernandez et al., 2014, p.176).

Segun lo afirmado por los autores, en esta investigacion la seleccion del
subgrupo se consideré no probabilistico, porque no todo el personal de la Facultad
de Administracion y Negocios de una universidad particular tienen la misma
probabilidad de salir seleccionado, ya que esta seleccidon se realiz6 de manera
intencional con dos programas de estudios con las cual tengo mayor afinidad
porque ahi he ensefiado algunos cursos.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La encuesta es una técnica de recoleccion de datos mayormente utilizadas por los
investigadores, aunque en algunos casos se pueda encontrar sesgada. Esta
técnica se fundamenta sobre un cuestionario que contiene un conjunto de
preguntas preparadas de acuerdo a las variables y sus dimensiones para la
obtencién de informacion de los elementos de la muestra (Bernal, 2010, p. 177). De
acuerdo a este concepto para esta investigacion se aplico la técnica de la encuesta
ya que se recab0 informacion sobre una muestra (docentes y trabajadoresde una
universidad privada) seleccionada de una poblacion, que fue analizada

posteriormente para comprobar si se cumple la hip6tesis de la investigacion.

Como parte de la técnica se tiene el instrumento que puede ser un
cuestionario que contiene cierto numero de preguntas relacionadas a una 0 a mas

variables de estudio que se desean medir, y que, a su vez debe ser conforme se
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plantea el problema y las hipétesis (Hernandez et al., 2014, p. 217). En este trabajo
de investigacion se consider6 como instrumento a un cuestionario que simulé un
test de conocimiento sobre la variable dependiente, conformada por 34 preguntas
relacionadas a las cuatro dimensiones o perspectivas de la variable dependiente

Balanced Scorecard.

Tabla 5:

Ficha Técnica del Instrumento

Item Descripcion

Autores: Morocho, Andrade, Vinueza & Calderon (2017)

Nombre del instrumento:  Cuestionario para el andlisis de las perspectivas

(Adaptado) gue conforman el Balanced Scorecard (BSC)
Facultad de Administracién y Negocios de una

Lugar (espacio
gar (esp ) Universidad Privada

Fecha de aplicacion: 03 de junio del 2021
o Recoger informacion sobre conocimientos de
Obijetivo: .
Herramienta Balanced Scorecard (BSC)
Administracion: Supervisada
Tiempo de duracion: 60 minutos (Maximo)

Elaboracién Propia

Sobre la validez se interpreta como el grado en que el instrumento mide a la
variable en realidad. Asimismo, en investigaciones cuasiexperimentales se da la
validez cuando hay equivalencia en los grupos en la fase inicial y también en la fase

experimental (Hernandez et al., 2014, p.118).

En este caso la validez para el trabajo de investigacion recayé sobre aquellas
personas que son conocedoras y expertas en el tema de investigacion, pues con
ese juicio de expertos nos confirmaron que los instrumentos utilizados en mi

investigacion se ajustaron a las hipotesis que se pretendieron demostrar. Ademas,
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es necesario destacar que esta investigacion conté con una validez metodoldgica

cientifica que estara a cargo de un experto de investigacion.

En cuanto al juicio de expertos se considera una técnica que permite la
validacion del instrumento a través de especialistas en temas relacionados a las
variables de estudio, asi como especialistas en metodologia cientifica, otorgando
su opinion sobre el contenido y forma del instrumento, asimismo dara algunas
observaciones y sugerencias para hacer mejor el instrumento (Ramirez, 2007, p.
29)

En esta investigacion el instrumento fue validado a través del juicio de
expertos, especialistas en metodologia de la investigacion y economistas
conocedores de las variables de estudio. Para el criterio de jueces se entrevisté a
tres docentes de una universidad particular de Lima, quienes validaron el
instrumento de mi trabajo de investigacion, consistente en un cuestionario sobre
conocimientos de la variable dependiente Balanced Scorecard, que se aplicaron a
la muestra seleccionada divididas en dos grupos: de control y experimental para el

pre-test y pos-test.

Tabla 6:

Juicio de expertos

Promedio de
Expertos .
valoracion
Experto 1: Dra. Michca Maguifia, Mary Hellen Mariela 90%
Experto 2: Dr. Frias Guevara, Roberth 90%
Experto 3: Dr. Carranza Estela, Teodoro 90%
Promedio 90%

Elaboracion Propia

La confiabilidad es comprendida como el grado en que la aplicacion de un
instrumento otorga resultados considerados consistentes y también coherentes.
Esto quiere decir que, si se debe aplicar el instrumento al mismo sujeto o0 sujetos,
debe de producir resultados iguales o muy similares (Hernandez et al., 2014, p.
200).
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Para aplicar este test de confiabilidad al trabajo de investigacion se aplico el
Test de Kuder (KR-20) porque es aplicable a items que tienen diferente grado de
dificultad, pero con solo dos resultados para las preguntas: correcto (si acierta en
la respuesta) o incorrecto (si no acierta en la respuesta). Esta técnica permite
determinar la confiabilidad mediante la aplicacion del instrumento. No requiere

realizar pruebas paralelas.

El test de confiablidad KR-20 se aplica en instrumento con respuestas de tipo
dicotdmicas o dos alternativas, que en este trabajo se codific6 como sigue: 1

correcto, 2 incorrecto.

Esta investigacion utilizé este método ya que la prueba a aplicar consiste en
seleccionar alternativas, de las cuales una es correcta y tendra el puntaje de 1 y si
la respuesta es incorrecta tendra el puntaje de cero (0). Por estas caracteristicas

se considera dicotomica.

La escala y valores respectivos para este instrumento son como sigue:

Sf (1) -- No (0)

La prueba de Kurder - Richardson se realiza en los items que conforman el
instrumento de evaluacién cuantitativa, aplicando una formula estadistica para esta
prueba. El KR20 se aplica en la caja dicotbmica de items y permitira medir la
variable dependiente.

Para el presente estudio se presento el siguiente nivel de confiabilidad:
Tabla 7:

Resultados del analisis de confiabilidad segiin SPSS 25

Media (X): 46.17
S? 21,67
KR 20 0,708
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Observando la tabla 7, el valor KR-20 es de 0,708 lo que demuestra un alto
valor de confiabilidad, esto quiere decir que el instrumento utilizado es confiable.

3.5. Procedimientos

En cuanto al procedimiento para la obtencidon de recoleccion de informacion sobre

la muestra seleccionada, se realizara en dos momentos:

Evaluacion Pre-Test: se aplicé un cuestionario con preguntas relacionadas
a las dimensiones e indicadores de la variable dependiente sobre los dos grupos
muestrales de control y experimental, antes de realizar la capacitacion del programa
GADES para comprobar la percepcion del conocimiento sobre la variable Balanced
Scorecard (BSC)

Evaluacion Post-Test: se aplicd un cuestionario con preguntas relacionadas
a las dimensiones e indicadores de la variable dependiente sobre los dos grupos
muestrales de control y experimental, con la diferencia que al grupo de control no
recibié capacitacion de Programa GADES mientras que al grupo experimental si

recibié capacitacion en el programa GADES antes de aplicar el cuestionario.

Posteriormente se establecié la diferencia de resultados entre el grupo de
control y experimental para comprobar si la ejecucion del programa “GADES” en el
grupo experimental ayudé a mejorar la comprension de la variable Balanced
Scorecard (BSC), que permita una mejor gestion en las actividades del personal de

una universidad privada.

3.6. Método de anéalisis de datos

Para esta investigacion se utilizé el modelo estadistico-matematico, que esta
referido a las técnicas de investigacion utilizados con enfoque cuantitativo, el cual
permiti6 procesar, analizar e interpretar los datos recogidos en la muestra
seleccionada, buscando obtener resultados que permitieron aceptar las hipoétesis
de este trabajo. Loa resultados en este proceso fueron representados con tablas de
frecuencia y graficos estadisticos aportando al analisis y comprension de la
informacién. Este método de analisis fue posible aplicando herramientas estadisticas

y hojas de calculo utilizando el software estadistico SPSS version 25 y MS Excel
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Office procediendo a la organizacion y ordenamiento de los datos recopilados en

los resultados de las evaluaciones de la muestra seleccionada.

Asimismo, se realizé un test de normalidad en esta investigacion para
comprobar qué distribucion siguen de los datos, considerando a Shapiro Wilk
porque la muestra es menor que cincuenta (n< 50) y el resultado fue que el nivel de
significancia es p < 0,05, por lo que no cumplié con el supuesto de normalidad,
optando por el estadistico no paramétrico U de Mann Whitney que permitié medir a
grupos independientes y aplicar las pruebas de pretest y post test separadamente
a estos grupos de estudio. Cabe destacar que en las investigaciones cuasi
experimentales tenemos dos grupos: el grupo de control y el grupo experimental.
El estadistico no paramétrico que se utilizé permitié contrastar, aceptar o rechazar

la hipotesis planteada.

3.7. Aspectos éticos

Los datos mencionados en esta investigacion fueron tomados del grupo de
investigacion (experimental y control), y se procesaron de forma adecuada sin
realizar adulteraciones, pues estos datos son la base para la construccion de los
instrumentos que se aplicaran a los grupos de estudio.

Los docentes y trabajadores que han participado de este cuestionario no
fueron mencionados o etiquetados para no afectar su informacién personal y/o que
les puedan calificar negativamente, sin embargo, se cuenta con esta informacion,
pero con las reservas del caso para evitar informacién que puede perjudicar a los
colaboradores en esta muestra 0 a instituciones que han colaborado con esta

investigacion.

Por otro lado, la informacidén correspondiente a la problematica, trabajos
previos, marco teodrico y metodologia han sido sustentadas con la citacion
correspondiente de los autores que dieron soporte al trabajo de investigacion, bajo

las normas APA version 7, respetando la autoria y la propiedad intelectual, evitando

38



hacer copia o plagio de fuentes investigativas enmarcadas en este campo de
estudio, cumpliendo con los aspectos éticos demandados en todo trabajo de

investigacion, y como aporte para la comunidad cientifica.
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IV. Resultados
Andlisis Descriptivo

A traveés de este analisis se detalla mediante tabla de frecuencias y gréfica de barras
los resultados obtenidos de la muestra, agrupados en tres categorias (bajo, medio

y alto) tal como sigue:

Tabla 8:

Frecuencia de la Variable Dependiente BSC (Pre-Tes y Post Test) - Control

PRE-TEST POST TEST

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Vélido BAJO 4 20,0 4 20,0
MEDIO 16 80,0 16 80,0
Total 20 100,0 20 100,0

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la encuesta realizada al grupo de control antes y

después sin programa de capacitacion.

De acuerdo a la tabla 8, del total de encuestados en el grupo de control en el pretest
el 80% respondié en la categoria medio y el 20% respondié en la categoria bajo,
con lo cual se demuestra poca identificacién con los objetivos estratégicos de la
institucién. De igual manera en los encuestados en el grupo de control en el post
test el 60% respondié en la categoria medio y el 20% respondié en la categoria
bajo, no hubo diferencia con el pretest, demostrando poca identificacion con los

objetivos estratégicos de la institucion.

Tabla 9:

Frecuencia de la Variable Dependiente BSC (Pre-Test y Post Test) - Experimental

PRE-TEST POST TEST

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Valido BAJO 1 5,6 - -
MEDIO 15 83,3 4 22,2
ALTO 2 111 14 77,8
Total 18 100,0 18 100,0

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la encuesta realizada al grupo experimental antes del

programa de capacitacion y después del programa de capacitacion.
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Segun la tabla 9, del total de encuestados en el grupo experimental en el pretest el
11.11% respondio en la categoria alto, el 83.33% respondio en la categoria medio
y el 5.6% respondido en la categoria bajo, con lo cual se demuestra poca
identificacion con los objetivos estratégicos de la institucion. Asimismo, en los
encuestados en el grupo experimental en el post test el 77.78% respondio en la
categoria alto y el 22.22% respondid en la categoria medio, lo cual demostré un
avance sustancial en los trabajadores con la identificacion de los objetivos
estratégicos de la institucion.

Figura 1:

Diagrama de cajas en el Pre test de la variable dependiente BSC
Diagrama de Cajas - TESTS: Pre Test
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Nota. Esta figura representa la mediana en los valores obtenidos de los puntajes sobre las encuestas
realizadas en el pre test a los grupos de control y experimental sobre identificacién con los objetivos

estratégicos en la variable dependiente Balanced Scorecard (BSC)

En la figura 1 se muestra el comparativo de las puntuaciones obtenidas de los
cuestionarios realizados al grupo de control y experimental antes del programa de

capacitacién, el cual reflejo valores similares con una mediana aproximada de 18
puntos en cada caso.
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Figura 2;

Diagrama de cajas en el Post test de la variable dependiente BSC
Diagrama de Cajas Control - TESTS: Post Test
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Nota. Esta figura representa la mediana en los valores obtenidos de los puntajes sobre las encuestas
realizadas en el post test a los grupos de control y experimental sobre identificacién con los objetivos

estratégicos en la variable dependiente Balanced Scorecard (BSC)

Segun lo observado en la figura 2 se comprueba en el post test que el grupo
experimental que recibio la capacitacion del Programa GADES ha obtenido mejores
resultados en la variable dependiente Balanced Scorecard que el grupo de control
gue no recibié dicha capacitacion.

Tabla 10:

Frecuencia de la Dimensién Perspectiva Financiera BSC (Pre-Tes y Post Test) - Control

PRE-TEST POST TEST
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 2 10,0 2 10,0
MEDIO 15 75,0 16 80,0
ALTO 3 15,0 2 10,0
Total 20 100,0 20 100,0

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la encuesta sobre la dimension perspectiva financiera

realizada al grupo de control antes y después sin programa de capacitacion.
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De acuerdo con la tabla 10, del total de encuestados en el grupo de control en el
pretest el 15.0% respondid en la categoria alto, el 75% respondié en la categoria
medio y el 10.0% respondié en la categoria bajo, con lo cual se demuestra poca
identificacion con los objetivos estratégicos de la Perspectiva Financiera de la
institucién. De igual manera los encuestados en el grupo de control en el post test
el 10.0% respondio en la categoria alto, el 80% respondio en la categoria medio y
el 10.0% respondi6 en la categoria bajo, con lo cual se demuestra poca
identificacion con los objetivos estratégicos de la Perspectiva Financiera de la
institucion.

Tabla 11:

Frecuencia de la Dimensién Perspectiva Financiera BSC (Pre-Tes y Post Test) - Experimental

PRE-TEST POST TEST
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Vélido BAJO 2 11,1
MEDIO 13 72,2 11 61,1
ALTO 3 16,7 7 38,9
Total 18 100,0 18 100,0

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la encuesta sobre la dimension de la perspectiva
financiera realizada al grupo experimental antes del programa de capacitacion y después del

programa de capacitacion.

Segun la tabla 11, del total de encuestados en el grupo experimental en el pre test
el 16.67% respondi6 en la categoria alto, el 72.22% respondié en la categoria medio
y el 11.11% respondié en la categoria bajo, con lo cual se demuestra poca
identificacion con los objetivos estratégicos de la Perspectiva Financiera de la
institucion. Del total de encuestados en el grupo experimental en el post test el
38.89% respondio6 en la categoria alto y el 61.11% respondi6 en la categoria medio,
con lo cual se demuestra una mejora en la identificacion por parte de los
trabajadores con los objetivos estratégicos de la Perspectiva Financiera de la

institucion.
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Figura 3:

Diagrama de cajas en el Pre test de la dimensién 1 Perspectiva Financiera
Diagrama Dimension 1 Perspectiva Financiera - TESTS: Pre Test
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Nota. Esta figura representa la mediana en los valores obtenidos de los puntajes sobre las encuestas
realizadas en el pre test a los grupos de control y experimental sobre identificacién con los objetivos

estratégicos de la dimensién 1 perspectiva financiera.

En la figura 3 se muestra el comparativo de las puntuaciones obtenidas de los
cuestionarios realizados al grupo de control y experimental sobre la dimension 1
relacionada a la perspectiva financiera, tomada antes del programa de
capacitacion, el cual reflej6 valores similares con una mediana aproximada en
puntaje de 5.8 puntos de 10 en cada caso, lo cual refleja escaso compromiso en el

objetivo estratégico de la institucion en cuanto a esta dimension.
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Figura 4:

Diagrama de cajas en el Post test de la dimension 1 Perspectiva Financiera
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Nota. Esta figura representa la mediana en los valores obtenidos de los puntajes sobre las encuestas

realizadas en el post test a los grupos de control y experimental sobre identificacién con los objetivos

estratégicos de la dimensién 1 perspectiva financiera.

Segun lo observado en la figura 4 se comprueba en el post test que el grupo

experimental que recibio la capacitacion del Programa GADES ha obtenido mejores
resultados, en la dimension Perspectiva Financiera, que el grupo de control que no

recibié dicha capacitacion, subiendo de 5.8 a 7 puntos en valor de la mediana.

Tabla 12:

Frecuencia de la Dimensién Perspectiva Cliente (Pre-Tes y Post Test) - Control

Vélido

PRE-TEST POST TEST
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
BAJO 2 10,0 2 10,0
MEDIO 15 75,0 14 70,0
ALTO 3 15,0 4 20,0
Total 20 100,0 20 100,0

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la encuesta sobre la dimension perspectiva cliente

realizada al grupo de control antes y después sin programa de capacitacion.
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De acuerdo con la tabla 12, del total de encuestados en el grupo de control en el
pretest el 15.0% respondi6 en la categoria alto, el 75.0% respondi6 en la categoria
medio y el 10.0% respondié en la categoria bajo, con lo cual se demuestra poca
identificacion con los objetivos estratégicos de la Perspectiva Cliente de la
institucién. De igual manera del total de encuestados en el grupo de control en el
post test el 20.0% respondio6 en la categoria alto, el 70% respondi6 en la categoria
medio y el 10.0% respondio en la categoria bajo, con lo cual se demuestra poca
identificacion con los objetivos estratégicos de la Perspectiva Cliente de la
institucion.

Tabla 13:

Frecuencia de la Dimension Perspectiva Cliente (Pre-Tes y Post Test) - Experimental

PRE-TEST POST TEST
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 2 11,1
MEDIO 11 61,1 3 16,7
ALTO 5 27,8 15 83,3
Total 18 100,0 18 100,0

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la encuesta sobre la dimension de la perspectiva cliente
realizada al grupo experimental antes del programa de capacitacién y después del programa de

capacitacion.

Segun la tabla 9, del total de encuestados en el grupo experimental en la evaluacién
pretest el 27.8% respondi6 en la categoria alto, el 61.1% respondio6 en la categoria
medio y el 11.1% respondio en la categoria bajo, con lo cual se demuestra mediana
identificacion con los objetivos estratégicos de la Perspectiva Cliente de la
institucion. Asimismo, los encuestados en el grupo experimental en el post test el
63.33% respondio6 en la categoria alto y el 16.67% respondié en la categoria medio,
con lo cual se demuestra una mejora sustancial en la identificacién por parte de los
trabajadores con los objetivos estratégicos de la Perspectiva Cliente de la
institucion.
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Figura 5:

Diagrama de cajas en el Pre test de la dimension 2 Perspectiva Cliente
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Nota. Esta figura representa la mediana en los valores obtenidos de los puntajes sobre las encuestas
realizadas en el pre test a los grupos de control y experimental sobre identificacién con los objetivos

estratégicos de la dimensidn 2 perspectiva cliente.

De acuerdo a lo observado en la figura 5 se muestra el comparativo de las
puntuaciones obtenidas de los cuestionarios realizados al grupo de control y
experimental sobre la dimensién 2 relacionada a la perspectiva cliente, tomada
antes del programa de capacitacion, el cual reflejo valores similares con una
mediana aproximada en puntaje de 5.1 puntos de 8 en cada caso, lo cual refleja el
poco compromiso con los objetivos estratégicos de la institucion en cuanto a esta

dimension.
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Figura 6:

Diagrama de cajas en el Post test de la dimension 2 Perspectiva Cliente
Dimension 2 Perspectiva Cliente - TESTS: Post Test
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Nota. Esta figura representa la mediana en los valores obtenidos de los puntajes sobre las encuestas
realizadas en el post test a los grupos de control y experimental sobre identificacién con los objetivos

estratégicos de la dimensidn 2 perspectiva cliente.

Segun lo observado en la figura 6 se comprueba en el post test que el grupo
experimental que recibio la capacitacion del Programa GADES ha obtenido mejores
resultados, en la dimension Perspectiva Cliente, que el grupo de control que no
recibié dicha capacitacion, subiendo de 5.1 a casi 8 puntos en valor de la mediana.

Tabla 14:

Frecuencia de la Dimensién Perspectiva Procesos Internos (Pre-Tes y Post Test) - Control

PRE-TEST POST TEST
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 3 15,0 3 15,0
MEDIO 16 80,0 16 80,0
ALTO 1 5,0 1 5,0
Total 20 100,0 20 100,0

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la encuesta sobre la dimension perspectiva procesos

internos realizada al grupo de control antes y después sin programa de capacitacion.
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De acuerdo con la tabla 14, del total de encuestados en el grupo de control en el
pretest el 5.0% respondié en la categoria alto, el 80.0% respondié en la categoria
medio y el 15.0% respondio en la categoria bajo, con lo cual se demuestra poca
identificacion con los objetivos estratégicos de la Perspectiva Procesos Internos de
la institucion. Respecto a los encuestados en el grupo de control en el post test el
5.0% respondi6 en la categoria alto, el 80% respondi6 en la categoria medio y el
15.0% respondio en la categoria bajo, con lo cual se demuestra poca identificacién

con los objetivos estratégicos de la Perspectiva Procesos Internos de la institucion.

Tabla 15:

Frecuencia de la Dimension Perspectiva Procesos Internos (Pre-Tes y Post Test) - Experimental

PRE-TEST POST TEST
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 1 5,6
MEDIO 15 83,3 7 38,9
ALTO 2 11,1 11 61,1
Total 18 100,0 18 100,0

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la encuesta sobre la dimensién de la perspectiva
procesos internos realizada al grupo experimental antes del programa de capacitacién y después

del programa de capacitacion.

Segun la tabla 15, del total de encuestados en el grupo experimental en el pretest
el 11.11% respondié en la categoria alto, el 83.33% respondi6 en la categoria medio
y el 5.56% respondid en la categoria bajo, con lo cual se demuestra poca
identificacion con los objetivos estratégicos de la Perspectiva Procesos Internos de
la institucion. Por otro lado, los encuestados en el grupo experimental en el post
test el 61.11% respondio en la categoria alto y el 38.89% respondio6 en la categoria
medio, con lo cual se demuestra una mejora sustancial en la identificacion por parte
de los trabajadores con los objetivos estratégicos de la Perspectiva Procesos
Internos de la institucion.
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Figura 7:

Diagrama de cajas en el Pre test de la dimension 3 Perspectiva Procesos Internos
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Nota. Esta figura representa la mediana en los valores obtenidos de los puntajes sobre las encuestas
realizadas en el pre test a los grupos de control y experimental sobre identificacién con los objetivos

estratégicos de la dimensidn 3 perspectiva procesos internos.

De acuerdo a lo observado en la figura 7 se muestra el comparativo de las
puntuaciones obtenidas de los cuestionarios realizados al grupo de control y
experimental sobre la dimension 3 relacionada a la perspectiva procesos internos,
tomada antes del programa de capacitacion, el cual reflej6 valores similares con
una mediana aproximada en puntaje entre 4.8 y 5.1 puntos de 8 en cada caso, lo
cual refleja un escaso compromiso con los objetivos estratégicos de la institucion

en cuanto a esta dimension.
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Figura 8:

Diagrama de cajas en el Post test de la dimension 3 Perspectiva Procesos Internos
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Nota. Esta figura representa la mediana en los valores obtenidos de los puntajes sobre las encuestas

realizadas en el post test a los grupos de control y experimental sobre identificacién con los objetivos

estratégicos de la dimensién 3 perspectiva procesos internos.

Segun lo observado en la figura 8 se comprueba en el post test que el grupo

experimental que recibio la capacitacion del Programa GADES ha obtenido mejores

resultados, en la dimension Perspectiva Procesos Internos, que el grupo de control

gue no recibié dicha capacitacion, subiendo de 5.1 a casi 7 puntos en valor de la

mediana.

Tabla 16:

Frecuencia de la Dimension Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento (Pre-Tes y Post Test) - Control

PRE-TEST POST TEST
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Vélido BAJO 7 35,0 6 30,0
MEDIO 13 65,0 14 70,0
Total 20 100,0 20 100,0

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la encuesta sobre la dimension perspectiva aprendizaje

y crecimiento realizada al grupo de control antes y después sin programa de capacitacion.
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De acuerdo con la tabla 16, del total de encuestados en el grupo de control en el
pretest el 65.0% respondié en la categoria medio y el 35.0% respondié en la
categoria bajo, con lo cual se demuestra poca identificacidon con los objetivos
estratégicos de la Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento de la institucion.
Asimismo, del total de encuestados en el grupo de control en el post test el 70.0%
respondio en la categoria medio y el 30.0% respondi6 en la categoria bajo, con lo
cual se demuestra poca identificacion con los objetivos estratégicos de la

Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento de la institucion.

Tabla 17:

Frecuencia de la Dimension Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento (Pre-Tes y Post Test) -

Experimental

PRE-TEST POST TEST
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 5 27,8
MEDIO 13 72,2 9 50,0
ALTO 9 50,0
Total 18 100,0 18 100,0

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la encuesta sobre la dimension de la perspectiva
aprendizaje y crecimiento realizada al grupo experimental antes del programa de capacitacion y

después del programa de capacitacion.

Como se muestra en la tabla 17, del total de encuestados en el grupo experimental
en el pretest el 72.22% respondi6 en la categoria medio y el 27.78% respondi6 en
la categoria bajo, con lo cual se demuestra poca identificaciéon con los objetivos
estratégicos de la Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento de la institucion. Respecto
a los encuestados en el grupo experimental en el post test el 50.0% respondi6 en
la categoria alto y el 50.0% respondio en la categoria medio, con lo cual se
demuestra una mejora en la identificacion por parte de los trabajadores con los

objetivos estratégicos de la Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento de la institucién.

52



Figura 9:

Diagrama de cajas en el Pre test de la dimension 4 Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento
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Nota. Esta figura representa la mediana en los valores obtenidos de los puntajes sobre las encuestas
realizadas en el pre test a los grupos de control y experimental sobre identificacién con los objetivos

estratégicos de la dimension 4 perspectiva Aprendizaje y Crecimiento.

De acuerdo con lo observado en la figura 9 se muestra el comparativo de las
puntuaciones obtenidas de los cuestionarios realizados al grupo de control y
experimental sobre la dimension 4 relacionada a la perspectiva Aprendizaje y
Crecimiento, tomada antes del programa de capacitacion, el cual reflejé valores
similares con una mediana aproximada en puntaje de 3 puntos de 6 en cada caso,
lo cual refleja un bajo compromiso con los objetivos estratégicos de la institucion en

cuanto a esta dimension.
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Figura 10:

Diagrama de cajas en el Post test de la dimension 4 Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento
Dimension 4 Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento - TESTS: Post Test
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Nota. Esta figura representa la mediana en los valores obtenidos de los puntajes sobre las encuestas
realizadas en el post test a los grupos de control y experimental sobre identificacién con los objetivos

estratégicos de la dimension 4 perspectiva Aprendizaje y Crecimiento.

Segun lo observado en la figura 10 se comprueba en el post test que el grupo
experimental que recibio la capacitacion del Programa GADES ha obtenido mejores
resultados, en la dimension Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento, que el grupo de
control que no recibié dicha capacitacion, subiendo de 3 a casi 6 puntos en valorde
la mediana.

Andlisis Inferencial

En este analisis se demostrara a través de una prueba de normalidad el estadistico
con la que se debe trabajar para realizar el analisis de las hipétesis planteadas en

esta investigacion.
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Prueba de Normalidad:
Ho: Los datos analizados siguen una Distribucion Normal

Ha: Los datos analizados No siguen una Distribuciéon Normal

Tabla 18:

Test de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIF_TOT ,205 20 ,027 ,890 20 ,027

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Segun la tabla 18, la muestra es menor a 50 elementos, por lo que se tom6 como
referencia a Shapiro-Wilk para comprobar el test de normalidad. El valor de
significancia (p-value) es menor a 0.05 por lo tanto se rechaza la hipoétesis nula y
se acepta la hipétesis alterna con lo cual se concluye que los datos analizados no

siguen una distribucion normal.

Al tratarse de dos grupos con medias independientes y al no seguir los datos
analizados una distribucién normal, se realiz6 una Prueba No Paramétrica

utilizando la U de Mann Whitney.

Test de Hipotesis General de la investigacion de acuerdo con la U de Mann
Whitney:

Ho: El programa “GADES” no influye en el Balanced Scorecard en trabajadores de

una universidad particular, Lima 2021.

Ha: El programa “GADES” influye en el Balanced Scorecard en trabajadores de una

universidad particular, Lima 2021.

55



Tabla 19:

Prueba No Paramétrica de Hipotesis General de la Variable Dependiente

Estadisticos de prueba?

TESTS CALIF_TOT

Pre Test U de Mann-Whitney 175,500
W de Wilcoxon 385,500
Z -,132
Sig. asintotica(bilateral) ,895
Significacion exacta [2*(sig. ,897°
unilateral)]

Post Test U de Mann-Whitney ,000
W de Wilcoxon 210,000
4 -5,277
Sig. asintotica(bilateral) ,000
Significacion exacta [2*(sig. ,000P
unilateral)]

a. Variable de agrupacién: Grupo
b. No corregido para empates.

De acuerdo con la table 19 se observo que el nivel de significancia asintética
(bilateral) en el post test es menor a 0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipétesis alterna de que si existe influencia del Programa “GADES” en el
Balanced Scorecard en los trabajadores de la Facultad de Administracion Y

Negocios de una universidad particular de Lima 2021.

Test de Hipotesis Especificas de la investigacion de acuerdo con la U de Mann
Whitney:

Hipotesis Especifica 1:

Ho: El programa “GADES” no influye en la perspectiva financiera en trabajadores

de una universidad particular, Lima 2021.

Ha: El programa “GADES” influye en la perspectiva financiera en trabajadores de

una universidad particular, Lima 2021.
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Tabla 20:

Prueba No Paramétrica de Hipoétesis Especifica 1 (Dimension: Perspectiva

Financiera)

Estadisticos de prueba?

JESTS CALIF D1
Pre Test U de Mann-Whitney 172,500
W de Wilcoxon 343,500
4 -,223
Sig. asintotica(bilateral) ,824
Significacion exacta [2*(sig. ,828
unilateral)]
Post Test U de Mann-Whitney 78,500
W de Wilcoxon 288,500
z -3,025
Sig. asintotica(bilateral) ,002
Significacion exacta [2*(sig. ,002°
unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupo

b. No corregido para empates.

Segun la tabla 20 el nivel de significancia asintética (bilateral) en el post test es
0.002 menor a 0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna de
que si existe influencia del Programa “GADES” en la perspectiva financiera en los
trabajadores de la Facultad de Administracibn y Negocios de una universidad

particular de Lima 2021.

Hipotesis Especifica 2:

Ho: El programa “GADES” no influye en la perspectiva clientes en trabajadores de
una universidad particular, Lima 2021.

Ha: El programa “GADES” influye en la perspectiva clientes en trabajadores de una

universidad particular, Lima 2021.
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Tabla 21:

Prueba No Paramétrica de Hipotesis Especifica 2 (Dimension: Perspectiva Cliente)

Estadisticos de prueba?

TESTS CALIF D2
Pre Test U de Mann-Whitney 179,500
W de Wilcoxon 389,500
Z -,015
Sig. asintotica(bilateral) ,988
Significacion exacta [2*(sig. ,988
unilateral)]
Post Test U de Mann-Whitney 41,000
W de Wilcoxon 251,000
4 -4,151
Sig. asintotica(bilateral) ,000
Significacion exacta [2*(sig. ,000°
unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupo
b. No corregido para empates.

De acuerdo a lo observado en la tabla 21 el nivel de significancia asintética
(bilateral) en el post test es 0.000 menor a 0.05 se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipotesis alterna de que si existe influencia del Programa “GADES” en la
perspectiva cliente en los trabajadores de la Facultad de Administracién y Negocios

de una universidad particular de Lima 2021.

Hipotesis Especifica 3:

Ho: El programa “GADES” no influye en la perspectiva procesos internos en

trabajadores de una universidad particular, Lima 2021.

Ha: ElI programa “GADES” influye en la perspectiva procesos internos en

trabajadores de una universidad particular, Lima 2021
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Tabla 22:

Prueba No Paramétrica de Hipoétesis Especifica 3 (Dimension: Perspectiva

Procesos Internos)

Estadisticos de prueba?

JESTS CALIF D3
Pre Test U de Mann-Whitney 145,500
W de Wilcoxon 355,500
Z -1,028
Sig. asintotica(bilateral) ,304
Significacion exacta [2*(sig. ,317
unilateral)]
Post Test U de Mann-Whitney 34,000
W de Wilcoxon 244,000
z -4,332
Sig. asintotica(bilateral) ,000
Significacion exacta [2*(sig. ,000°
unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupo

b. No corregido para empates.

Conforme a la tabla 22 el nivel de significancia asintética (bilateral) en el post test
es 0.000 menor a 0.05 se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna
de que si existe influencia del Programa “GADES” en la perspectiva procesos
internos en los trabajadores de la Facultad de Administracion y Negocios de una

universidad particular de Lima 2021.

Hipotesis Especifica 4:

Ho: El programa “GADES” no influye en la perspectiva aprendizaje y crecimiento en

trabajadores de una universidad particular, Lima 2021.

Ha: El programa “GADES” influye en la perspectiva aprendizaje y crecimiento en

trabajadores de una universidad particular, Lima 2021.
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Tabla 23:

Prueba No Paramétrica de Hipoétesis Especifica 4 (Dimension: Perspectiva

aprendizaje y crecimiento)

Estadisticos de prueba?

JESTS CALIF D4
Pre Test U de Mann-Whitney 173,000
W de Wilcoxon 383,000
Z -,209
Sig. asintotica(bilateral) ,834
Significacion exacta [2*(sig. ,851
unilateral)]
Post Test U de Mann-Whitney 17,000
W de Wilcoxon 227,000
4 -4,837
Sig. asintotica(bilateral) ,000
Significacion exacta [2*(sig. ,000°
unilateral)]

a. Variable de agrupacion: Grupo

b. No corregido para empates.

Segun la tabla 23 el nivel de significancia asintética (bilateral) en el post test es
0.000 menor a 0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna de
que si existe influencia del Programa “GADES” en la perspectiva aprendizaje y
crecimiento en los trabajadores de la Facultad de Administracion y Negocios de una

universidad particular de Lima 2021.
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V. Discusion

Como corolario a los resultados de esta investigacion se hizo necesario revisar
otros trabajos de autores que han realizado estudios de investigacion sobre la
variable dependiente Balanced Scorecard que permitié contrastar e interpretar los
objetivos e hipétesis de este trabajo.

Para la dimension 1 se logré demostrar que si existe una influencia del
programa “GADES” en la perspectiva financiera en los trabajadores de la Facultad
de Administracién y Negocios de una universidad particular, puesto que después
de haber realizado la capacitacién de dicho programa, la percepcion en la mejora
de esta perspectiva financiera subié de 16.67% a 38.89% en la categoria de
percepcion alta, disminuyendo las categoria de percepcion de la categoria medio y

eliminando la percepcién de la categoria malo.

Aun asi, se debe mejorar mas este aspecto en los trabajadores con un
entrenamiento practico de indicadores de rentabilidad financieras con determinados
controles para ir rectificando las malas practicas que van en contra de los objetivos
en esta perspectiva. Para Druker (1957) la planeacién de una organizacion se debe
hacer mediante objetivos estratégicos, pero si los trabajadores no se involucran en
estos, pueden conllevar a errores de interpretacion y no conseguir los objetivos
deseados, por lo que se hace necesario este plan de entrenamiento y capacitacion.
De acuerdo con los aportes de Kaplan & Norton (2004) la perspectiva financiera
tiene que ver con temas de rentabilidad y ganancias, por lo que se hace necesario
conocer muchos indicadores financieros que permitan medir los resultados
obtenidos a través de la ejecucion de los objetivos estratégicos y que son realizados

por los trabajadores.

En cuento a los resultados de la dimensidn 1 sobre perspectiva financiera se
obtuvo porcentajes de mejora para esta investigacion en un 22% respecto a la
percepcion en los objetivos estratégicos por parte de los trabajadores de la
universidad. En el estudio realizado por Morocho et al. (2017) referente a esta
perspectiva cuyo objetivo fue de concientizar al equipo de una entidad de educacion
superior en incrementar los ingresos y la reduccion de gastos, estableciendo

mejorar en promedio de 20% como meta. Se puede deducir que las estrategias
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implementadas para este logro tuvieron casi el mismo efecto, aunque todo es
mejorable y perfectible en un proceso organizativo.

Si bien es cierto en las 4 dimensiones de este trabajo de investigacion, la
perspectiva financiera es la que menos crecimiento tuvo en percepcion de los
trabajadores de la universidad, coincide con lo expuesto por Machorro & Romero
(2017) en su investigacion referente a esta variable dependiente se evidencia que
la dimension financiera obtuvo una menor puntuacion y esto se explica por la
naturaleza de las instituciones de educacion superior publica. Por lo expuesto se
pudo observar un comportamiento parecido en este tipo de organizaciones de

acuerdo con el autor referenciado.

Para esta primera dimension sobre perspectiva financiero se obtuvo una
mejora en la identificacion de los objetivos estratégicos relacionados a la
perspectiva financiera después del plan de capacitacion y reforzamiento el cual se
ve reflejado en las respuestas que obtuvo un 80% de satisfaccion. De acuerdo con
GoOmez et al. (2018) en sus resultados obtenidos en su investigacion relacionada a
la perspectiva financiera, se tiene que el 63% se identifica con una buena eleccién
de los objetivos estratégicos de la institucion, este resultado es casi cercanos a esta

investigacion.

Para la dimension 2 también se demostrd que si existe una influencia del
programa “GADES” en la perspectiva cliente en los trabajadores de la Facultad de
Administracion y Negocios de una universidad particular, ya que después del
programa de capacitacion para la mejora de la gestion administrativa, la percepcion
en la mejora de esta perspectiva cliente subio de 27.78% a 83.33% en la categoria
de percepcién alto (una mejora de mas de 55%), disminuyendo las categoria de
percepcion de la categoria medio y eliminando la percepcion de la categoria malo;
lo que demuestra que los trabajadores lograron identificarse con los objetivos
relacionados a la dimension cliente de la institucidén, esto demostraria que existe un
buen vinculo entre el docente que representa a la organizacion y el estudiante como
cliente de ésta, sin embargo, se puede perfeccionar y hacer que esto se traslade a

todas las areas de la organizacion, y no solo en la parte de ensefianza
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Realizando el analisis en el trabajo de Morocho et al. (2017) de acuerdo a
sus resultados obtenidos segun sus objetivos estratégico relacionada a la
perspectiva cliente, tienen en promedio un cumplimiento actual de sus indicadores
de 47% antes de la propuesta de implementar el BSC, lo cual refleja un porcentaje
menor al obtenido en esta investigacion, por lo que proponen un programa de
mejora con la relacion de los estudiantes e incrementar el valor de los indicadores

relacionados a esta dimension.

De acuerdo con Gomez et al. (2018) en sus resultados obtenidos en su
investigacion relacionada a la perspectiva cliente, el 59% se identifica con una
buena eleccion de los objetivos estratégicos de la institucidn, resultado que es
menor al de esta investigacion, pero seguramente se mejora cuando se implemente
la herramienta. En la investigacion realizada por Machorro & Romero (2017), en la
perspectiva cliente el 76% de la muestra responde satisfactoriamente a los
objetivos estratégicos de esta dimension, por lo que sus valores se asemejan a los
obtenidos en esta investigacion, pero que pueden mejorarse una vez que se

implemente el BSC.

Para esta investigacion se logré mejorar la percepcion en los colaboradores
respecto a la segunda dimension de perspectiva clientes ya que las respuestas
relacionadas a la mejora en esta dimensién fueron muy positivas, subiendo de un
27.8% a un 83.3%, mejorando en casi un 56%. En esta misma dimension, Murillo
(2020) en su investigacion se demostr6 que con las adecuadas estrategias
enfocadas en la perspectiva clientes se logré mejorar el nivel de satisfaccion de los
clientes que postulaban a proyectos de empleos inclusivos, la meta trazada fue el
100 %y el resultado se logré tener al 100% de los usuarios satisfechos. Con lo cual
se demuestra la similitud en el cumplimiento de la meta programada en ambas

investigaciones.

En cuanto a la dimension 3 perspectiva de Procesos Internos el conocimiento
e identificacion de sus principales indicadores estratégicos para medir el
desempefio de la gestion estratégica se tiene que un 42.4% del total de
participantes logra identificarse con dichos indicadores de esa dimension, mientras
gue el 54.5% tiene un conocimiento medio y un 3.0% tiene un conocimiento bajo.

Lo que demuestra que en su mayor parte se identifican con los objetivos
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relacionados a la dimension Procesos Internos de la institucion, justamente en este
grupo de objetivos estratégicos en “medio” se pueden mejorar sus indicadores para

un mejor rendimiento con esta herramienta del BSC.

Comparando con el analisis en el trabajo de Morocho et al. (2017) de acuerdo
a sus resultados obtenidos seguin sus objetivos estratégico relacionada a la
perspectiva Procesos Internos, tienen en promedio un cumplimiento actual de sus
indicadores de 68% antes de la implementacion del BSC, sin embargo, es
mejorable por lo que proponen un programa de incentivos de capacitacion continua

en su personal.

También en esta dimension en los resultados obtenidos en la investigacion
de Gomez et al. (2018) relacionada a la perspectiva procesos internos, el 66% se
identifica con una buena eleccion de los objetivos estratégicos de la institucion,
resultado que es ligeramente mayor al de esta investigacion. Este trabajo de
investigacion demostr6 que con la capacitacion y entrenamiento en temas
estratégicos sobre esta dimension obtuvo mejoras significativas llegando a mejorar
en un 61,1 % en la percepcidon por parte de los trabajadores de esta poblacion
objetivo, lo que repercute en mejor desenvolvimiento de las actividades internas,

mejor comunicacion y cumplimiento de los procesos establecidos en cada area.

En este trabajo se demostré que con las mejoras de las capacidades de los
trabajadores en relacién a la percepcion de los procesos internos mejoré hasta
llegar a un 61.11%, resultado muy similar al obtenido por el autor referenciado, lo
gue demuestra la importancia de conocer los procedimientos de las actividades
propias de la organizacion para poder gestionar buenas estrategias y conseguir el
cumplimiento de objetivos y metas contemplando las fortalezas con las que se

cuentan.

En esta misma perspectiva en la investigacion de Machorro & Romero (2017)
se demostro que con la mejora en las capacidades y desempefio organizacional en
las diferentes actividades se logré que el 72% de los encuestados se identificaran
favorablemente a los objetivos, pero que comparado a las otras perspectivas es
una de las que tuvo menor valoracion y explicé que los encuestados consideraron

una cantidad y calidad insuficiente asi como un proceso deébil en docencia, aun asi
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se estimo que respondieron satisfactoriamente a los objetivos estratégicos de esta

dimension.

Comparado a los resultados en esta investigacion es mayor en casi 10%,
pero en lineas generales cifras muy parecidas en cuanto las mejoras obtenidas en
dicha perspectiva ya que en el pre test el porcentaje fue de 11.11% que después
del plan de capacitacion se elevdo a mas de 61%, en la que los trabajadores
mejoraron considerablemente sus conceptos respecto a las actividades que
realizan para mejorar su desempefio. Al respecto se tiene por entendido que las
mejoras que se puedan lograr en cada organizacion, dependeran del grado de
capacitacion y concientizacion en los colaboradores respecto a sus actividades, asi
como la mejora en los procesos de cada &rea que aporta en el valor de la

organizacion.

Para esta dimensién de procesos internos como se ha indicado el nivel de
percepcion de los trabajadores en esta dimension fue de 61.11%, de este
porcentaje mayormente fue influenciado por el indicador optimizaciébn de
operaciones, por lo que se concluye que los trabajadores estan mejor en sus
actividades si es que sus procesos estan claros y simplificados. De acuerdo con
Sanchez y Rodriguez (2019), mediante un tablero de control ha permitido medir el
desempefio en cada perspectiva del Balanced Scorecard, obteniéndose
valoraciones de desempeiio en los diferentes indicadores del proceso interno en
promedio entre 63 a 78% sobre todo respecto a la percepcion que tienen los clientes
sobre los servicios ofrecidos por las empresas, asi como la consideracion de la
ampliacién y mejora de la infraestructura tecnoldgica, valores muy cercanos a los

obtenidos en esta dimension.

En lo que respecta la dimension 4 perspectiva de aprendizaje y crecimiento
el conocimiento e identificacion de sus principales indicadores estratégicos para
medir el desempefio de la gestion estratégica se tiene una mejorar después de
haber realizado la capacitacion y entrenamiento de los trabajadores pasando de un
porcentaje de 72.2% de medio a un 50% y después en alto en un 50% (no habia
esta categoria antes del post test). Lo que demuestra que en su mayor parte se
identifican con los objetivos relacionados a la dimension aprendizaje y crecimiento

de la institucidon, por lo que puede mejorarse la adaptacion de estos objetivos

65



estratégicos en “medio” y “bajo” que permitan una mejora de sus indicadores para

un mejor rendimiento con esta herramienta del BSC.

Revisando el trabajo de Morocho et al. (2017) de acuerdo a sus resultados
obtenidos segun sus objetivos estratégico relacionada a la perspectiva aprendizaje
y crecimiento, tienen en promedio un cumplimiento actual de sus indicadores de
68% antes de la implementacion del BSC. Comparado con los resultados de esta
investigacion en la dimension aprendizaje y crecimiento, se da algo parecido ya que
juntando la rebaja de la categoria medio y sumado a la categoria alto se tiene mas
del 70% de cumpliendo con la percepcion de los objetivos en esta dimensidn. Sin
embargo, se pueden realizar acciones de mejora a través de propuestas de
programa de incentivos, mediante apoyo financiero en temas de capacitacion

profesional continua.

De acuerdo con Gomez et al. (2018) en sus resultados obtenidos en su
investigacion relacionada a la perspectiva cliente, el 59% se identifica con una
buena eleccion de los objetivos estratégicos de la institucion, resultado que es muy
similar al de esta investigacion, pero pudiendo mejorar los indicadores haciendo de
conocimiento e identificacion de los objetivos estratégicos, a través del aprendizaje
y comprension por parte de los trabajadores en relacion a sus actividades y

acciones estratégicas disefiadas por la organizacion.

En otro trabajo de investigacion de Machorro & Romero (2017) la muestra
seleccionada respondié satisfactoriamente a los objetivos estratégicos en dicha
dimension obteniendo un nivel de 77%, comentando que es la perspectiva mejor
valorada ya que los encuestados califican en forma adecuada el nivel educativo de
los integrantes de la universidad en investigacion, asi como en los procesos de

capacitacién brindados, la cual se mostraron satisfechos.

Comparado con los resultados obtenidos en esta dimension que fue de 50%
el nivel de respuesta es mayor en mas de 25%, sin embargo, comparado con el
pretest no habia resultados en la categoria alto, solo categoria medio lo cual indica
gue el crecimiento neto fue de 50% bastante aceptable considerando que recién se
estd concientizado al personal sobre la importancia de identificarse con los

indicadores de esta perspectiva del Balanced Scorecard.
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Citando a Sanchez y Rodriguez (2019) el tablero de control ha permitido
medir el desempefio en la perspectiva aprendizaje y crecimiento obteniéndose
valoraciones de desempefio en los diferentes indicadores del proceso interno en
promedio entre 62%, esto ha sido influenciado mayormente por el incentivo de
innovacion y mejora continua, asi como el incentivo al uso de tecnologias de punta,
lo que demostr6 que la tecnologia es un factor importante para mejorar

productividad y desemperios en las diferentes areas de cualquier organizacion.

Para esta investigacién cabe mencionar que el nivel bajo que era del 27.78%
se elimino en el post test y el nivel medio descendid de 72.22% a 50% (no habia
nivel alto en el pretest). Esta mejora se debe mayormente a indicadores como
fomento de innovacion y nivel de satisfaccion de los trabajadores, el cual se puede
comprobar que si coincide con el autor referenciado que también sus resultados en
esta perspectiva de aprendizaje y crecimiento se vio influenciado por la innovacion,

lo que falta reforzar con mayor incorporacion de tecnologia.

Asimismo, de acuerdo con esta perspectiva del BSC "aprendizaje y
crecimiento”, Dos Santos (2019) menciona que los indicadores de gestion
permitieron una mejora por encima del 80%, respecto al indicador "satisfaccion de
los empleados” que radica su importancia y el Departamento de CE, ya que los
componentes principales de la estructura de un departamento de ingenieria son los
empleados, y la falta de motivacion / insatisfaccion puede afectar el desempefio del

area en su conjunto.

Si comparamos este nivel de satisfaccion de empleados con los resultados
en esta perspectiva, antes de la capacitaciéon del programa GADES en el grupo
experimental no habian resultados positivos en el Nivel alto (0%), sin embargo,
después de culminada la capacitacion la percepcion respecto a la satisfaccion de
los colaboradores en cuanto a entrenamiento y capacitaciones relacionados a sus
funciones dentro de la organizacion, subié a un 50% en la escala de alto y 50% en
la escala de medio, se eliminé la escala bajo con 0%, lo que demuestra que para
lograr el nivel de satisfaccibn empleados y colaboradores son necesarias las

estrategias en esta perspectiva del BSC.
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Se comprobd que en las cuatro dimensiones de la variable independiente
Balanced Scorecard, presentaron mejoras en la percepcion y actitud del personal
involucrado en actividades estratégicas de la organizacién, debido a la capacitacion
y concientizacion sobre la necesidad imperativa de identificarse con los objetivos
estratégicos en cada una de las dimensiones, puesto que ello permite el logro de
las metas programadas, logrando afirmar que el programa GADES tiene un impacto
positivo en el Balanced Scorecard. Conforme a lo desarrollado por Morocho, et. al.
(2017), se corrobor6 que con la aplicacion del Balanced Scorecard se logra

contribuir a mejorar el desempefio instituciones de educacion superior.
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VI. Conclusiones

1. De acuerdo con los resultados obtenidos en esta investigacion se demostré
gue el programa de capacitacion en gerenciamiento administrativo
denominado “GADES” influye significativamente en el Balanced Scorecard
respecto a la precepcién que tuvieron los trabajadores después de la
capacitacion. Esto se comprueba con el nivel de significancia de la U de
Mann-Whitney que es menor a 0.05 y en el resultado descriptivo en el grupo

experimental que subio en la escala alto de 11.11% a 77.78%

2. En la dimensién 1 conforme a los resultados se demostré que el programa
de capacitacion en gerenciamiento administrativo denominado “GADES”
influye significativamente en la perspectiva financiera respecto a la
precepcion que tuvieron los trabajadores después de la capacitacion. Esto
se comprueba con el nivel de significancia de la U de Mann-Whitney que es
menor a 0.05 y en el resultado descriptivo en el grupo experimental que subio
en la escala alto de 16.67% a 38.89%.

3. Respecto a la dimensién 2 segln los resultados obtenidos se demostré que
el programa de capacitacion en gerenciamiento administrativo denominado
“‘GADES” influye significativamente en la perspectiva cliente respecto a la
precepcion que tuvieron los trabajadores después de la capacitacion. La
comprobacién se verificd con el nivel de significancia de la U de Mann-
Whitney que es menor a 0.05 y en el resultado descriptivo en el grupo

experimental que subid en la escala alto de 27.78% a 63.33%

4. En cuento a la dimensiéon 3 de acuerdo a los resultados obtenidos se
demostré que el programa de capacitacion en gerenciamiento administrativo
denominado “GADES” influye significativamente en la perspectiva procesos
internos respecto a la precepcion que tuvieron los trabajadores después de
la capacitacion. La comprobacion se verifico con el nivel de significancia de
la U de Mann-Whitney que es menor a 0.05 y en el resultado descriptivo en

el grupo experimental que subio en la escala alto de 11.11% a 61.11%
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5. Para la dimension 4 los resultados mostraron que el programa de
capacitacion en gerenciamiento administrativo denominado “GADES” influye
significativamente en la perspectiva aprendizaje y crecimiento respecto a la
precepcion que tuvieron los trabajadores después de la capacitacion. La
comprobaciéon se verificd con el nivel de significancia de la U de Mann-
Whitney que es menor a 0.05 y en el resultado descriptivo en el grupo
experimental que subi6 en la escala medio (en el post test no habia alto) a
alto 50.0%
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VIl. Recomendaciones

1. Las herramientas gerenciales son muy importantes en cuanto al control de
los resultados en la gestion para una adecuada organizacion y ejecucion de
los planes estratégicos, brindando posibilidad de realizar ajustes para la
mejora en los procesos de una organizacion. Por ello se recomienda a la
Direccion del Programa de Administracion de Negocios Internacionales de la
Universidad en su sede de Lima, actualizar a la plana directiva y a los
mandos medios de las areas de la facultad para que empleen ciertas
herramientas gerenciales, para que puedan identificar con mejor recision los
problemas que surgen en el negocio, analizarlos y plasmar alternativas de
solucién tomando en cuenta las necesidades de los usuarios o clientes;

realizando esta tarea en los tiempos adecuados y de la manera correcta.

2. Concientizar a los colaboradores la importancia de manejar sus actividades
en base a un plan estratégico en donde se enfocan todos los objetivos y
metas que la empresa busca en un periodo determinado para cumplir con la
visién organizacional, y que mediante el uso de herramientas como el
Balanced Scorecard les permita hacer el seguimiento y control sobre cada
accion estratégica que realizan dentro de la organizacioén, y que a través de
indicadores de gestion puedan medir los resultados y el cumplimiento de las
metas, de lo contrario realizar la toma de decisiones en forma precisa y

oportuna para corregir errores y enrumbar o redefinir la estrategia.

3. Al area de Calidad Educativa de la universidad se recomienda desarrollar de
manera periddica el programa de capacitacion “GADES” en el programa de
Administracion y Negocios Internacionales, propuesto en esta investigacion,
a los colaboradores pertenecientes a dicho programa, con los temas de
interés de acuerdo con los objetivos del plan estratégico, considerando la
necesidad de identificarse con la herramienta gerencial Balanced Scorecard
en sus cuatro dimensiones: financiera, clientes, procesos internos y
aprendizaje y crecimiento. Mediante ello se pretende que el personal realice
sus actividades en base a un plan de accion bosquejado en un cuadro de

mando que serd monitoreado para ver si se estan cumpliendo las metas
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programadas que apuntan al logro de los objetivos de la organizacion y se
puedan tomar decisiones correctivas en cada perspectiva o dimension,
llegando al bienestar necesario en la organizaciébn y mejorar el nivel de

satisfaccion en los usuarios del servicio educativo.

Se propone a la Direccion de Tecnologias de Investigacion desarrollar en un
futuro cercano el uso de la herramienta Balanced Scorecard sistematizado,
mediante la incorporacion de software relacionado a un modelo de control,
gue permitira detectar de manera puntual sobre los avances en el logro de
las estrategias con respecto a lo planificado. Con esta implementacion se
pretende llevar a cabo el seguimiento de los procesos o unidades de negocio
de la organizacién mediante un tablero de control por cada dimension y que
a través de sefales visuales (rojo, naranja o verde) brinden alertas y ayudar
a los directivos a tomar decisiones a tiempo. Para ello se debe de contar con

informacion relevante ligada al negocio en sus cuatro dimensiones.

Si bien es cierto, esta investigacion se realizé con un enfoque cuantitativo,
se recomienda a los futuros investigadores profundizar en la recoleccién de
datos relacionadas a las variables de estudio, pero con otros enfoques de
investigacion, como el de mezcla cualitativa y cuantitativa (mixto) ya que de
esa manera se podra tener mayor informacién por parte de expertos en la
materia respecto a gestion y estrategias para una adecuada planificacion del
negocio y que conjuntamente con los resultados cuantitativos se obtengan

mejores conclusiones para cada investigacion.
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VIII. Propuesta

De acuerdo con los resultados obtenidos en esta investigacion y de acuerdo con

la experiencia propia en el ambito docente y administrativo desarrollado en la
Facultad de Administracion y Negocios, en el programa de Administracion de
Negocios Internacionales de una universidad particular de Lima, es que se
propone las siguientes propuestas para la mejora en los estandares de gestion

y calidad en la atencién de los usuarios:

Realizar un plan semestral de capacitaciébn en el personal administrativo y
docente en temas de gestion administrativa y de docencia, tomando como
referencia al programa “GADES” desarrollado en esta investigacion para
desarrollar conciencia en los trabajadores sobre los objetivos y metas que la
organizacion desea alcanzar, apuntando a estdndares de calidad y la excelencia
y que también estarian alineados con el objetivo del logro de la certificacion de
calidad que busca la universidad. Hay que diferenciar con el personal o docente
que recién ingresa a laboral, ya que la capacitacion debe ser diferenciada puesto
que deben de conocer todo el procedimiento en el area que se desenvolveran y
después de ello acceder al programa “GADES”. Como una especie de
motivacion para llevar a cabo estas capacitaciones que deben contar con una
evaluacion, se propone que, de ser aprobatoria, se puede otorgar un certificado
0 constancia de este programa, e ir sumando puntos para el récord del docente

o trabajador en su evaluacion semestral.

Como segunda propuesta, se pide revisar los indicadores de gestion actuales y
verificar su eficiencia, de lo contrario se deberian cambiar o eliminar
dependiendo del caso. Asimismo, se piden crear otros indicadores de eficiencia
gue estén relacionados a las cuatro dimensiones del Balanced Scorecard.
Dentro de los cuales tenemos los siguientes indicadores a proponer: indicador
de sostenibilidad para medir la creacion de valor (de acuerdo al servicio de
calidad que debe otorgar) porque por un lado se pueden generar beneficios
inmediatos en el entorno en el que se desarrolla la universidad y por otro, esto
puede repercutir en la reputacion de la organizacion, ya que el publico tendra

mejor imagen y esto ayudara para que el negocio crezca mas, apuntando en el
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ambito financiero. Un segundo indicador en la dimension clientes, el cual se
propone implementar es la fidelizacion del cliente, pues esto podria beneficiar en
lo siguiente: los clientes fieles se inclinan a recomendar los servicios a otros,
ellos no buscan irse a la competencia, estan dispuestos a comprar otros
productos y servicios diferentes, etc. En la dimension procesos internos también
se propone mejorar el indicador tiempo de procesamiento, ya que en la
actualidad hay ciertas quejas respecto a demoras en la atencién de ciertas
solicitudes por parte de los usuarios, por lo tanto, se debe ser mas estricto en el
control del indicador y realizar las acciones de mejora inmediata ante algun
incumplimiento. Finalmente, en la dimension aprendizaje y crecimiento se
propone un indicador de investigacion e innovacion, pues esto permitiria medir
el nivel de avance en un tema tan importante como lo es la investigacion, y que
actualmente no se esta llevando a cabo una politica que incentive al personal a
desarrollar innovacion e investigacion, requisito importante para mantener el
licenciamiento y certificacion en las universidades. Estas propuestas estan
abiertas a expertos que pueden aportar con sus conocimientos, las mejoras

adecuadas en los diferentes procesos que se gestionan en la organizacion.

Por ultimo, se propone al area encargada de Tecnologias de Investigacion de la
organizacion, la creacion de un programa o software que sistematice la
herramienta de Gestion Balanced Scorecard con un tablero de control que
incluya todos los indicadores de gestién necesarios, en cada una de las cuatro
dimensiones, para que se pueda monitorear la efectividad de las diferentes
estrategias que se proponen como parte de las acciones que permitan el logro
de los principales objetivos de la organizaciéon. Dicho tablero de control debe
tener un semaforo que permita encender alertas en caso de que los resultados
de unindicador estén lejos de la meta planificada y que debe ser de conocimiento
inmediato del personal responsable y de la plana directiva, para realizar los

cambios y ajustes pertinentes en la mejora de la estrategia implementada.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion

VARIABLE Definicién Definicién DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Conceptual Operacional
El Balanced A través de un 101: Rentabilidad 1, 2, 3, 4, | Dicotémica
Scorecard (BSC) instrumento Financiera 5, 6,7, 8, | 0: Negacién
comouna | cuestonariose | Perspectiva | oz n By [P [ TATmaeen
) Financiera N9
herramienta de pretende 104:
gestién determinar el Costes/Gastos
administrativa conocimiento y 105: Sostenibilidad
para las percepcion de 106: Imagen 11, 12, Dicotémica
organizaciones, cada componente 107: Fidelidad 13, 14, 0: Negacion
qgue permite medir | o dimensién por Clientes 15, 16, 1: Afirmacién
y controlar las parte de los ) 108: Satisfaccion 17,18
diferentes trabajadores, para Perspectiva | ~otes
actividades del un adecuado Cliente 109: Nuevos
negocio para dar manejo de los Clientes
. cumplimiento a su | objetivos 110: Rentabilidad
5 Var'%blet vision y objetivos | estratégicos de la Clientes
ependiente gy
p(VD)' de su plan organizacion. 111: Tiempos de | 19, 20, Dicotémica
: estratégico. . : -
procesamiento 21, 22, 0: Negacion
Balanced 112: 23, 24, 1: Afirmacion
Kaplan, R., and Perspectiva | Responsabilidad | 25. 26
Scorecard | Norton, D. (1996) -
(BSC) e : Procesos Social
Internos 113: Optimizacion
operaciones
114: Calidad de
servicio
115: Tiempo 27, 28, Dicotémica
capacitacion 29, 30, 0: Negacion
116: Grados 31, 32, 1: Afirmacion
Académicos 33,34

Perspectiva
Aprendizaje y
Crecimiento

Colaboradores
117: Participacion
en TIC's

118: Fomento de
Innovacion

119: Satisfaccion
Colaboradores




Anexo 2: Matriz de Consistencia

TITULO: Programa “GADES” en el Balanced Scorecard en trabajadores de una universidad particular, Lima 2021
AUTOR: PASACHE RAMOS, MAXIMO FIDEL

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

Objetivo general:

Hipotesis general:

Variable Independiente: Programa "GADES"

¢De qué manera influye el Programa
“GADES” en el Balanced Scorecard en
trabajadores de una universidad
particular, Lima 20217

Determinar la influencia del programa
“GADES” en el Balanced Scorecard en
trabajadores de una universidadparticular,
Lima 2021.

El programa “GADES” influye en el
Balanced Scorecard en trabajadores de una
universidad particular, Lima 2021.

Problemas especificos:

Objetivos especificos:

Hipotesis especificas:

Variable Dependiente: Balanced Scorecard

1. ¢ De qué manera influye el programa | 1. Determinar la influencia del programa | 1. El programa “GADES” influye en la . . . . Niveles o
“GADES” en la perspectiva financiera en | “GADES” en la perspectiva financiera en | perspectiva financiera en trabajadores de Dimensiones Indicadores ltems rangos
trabajadores de una universidad | trabajadores de una universidadparticular, | una universidad particular, Lima 2021. Rentabilidad Financiera 10
particular, Lima 2021? Lima 2021. Inversion 2,8,9
Perspectiva Financiera Ingresos 1

Costes/Gastos 3

Sostenibilidad 4,5,6,7
2. ¢De qué manera influye el programa | 2. Determinar la influencia del programa | 2. El programa “GADES” influye en la Imagen 13,18
“GADES” en la perspectiva clientes en | “GADES” en la perspectiva clientes en | perspectiva clientes en trabajadores de una Fidelidad Clientes 11, 17
trabajadores de una universidad | trabajadores de una universidadparticular, | universidad particular, Lima 2021. Perspectiva Cliente Satisfaccion Clientes 14, 16
particular, Lima 20217 Lima 2021. Nuevos Clientes 12 DicotSmico

Rentabilidad Clientes 15
3. ¢De qué manera influye el programa | 3. Determinar la influencia del programa | 3. El programa “GADES” influye en la Tiempos de procesamiento 22 Respuestas:
“GADES” en la perspectiva procesos | “GADES” en la perspectiva procesos | perspectiva  procesos internos en — - 1:
internos  en trabajadores de una|internos en trabajadores de una | trabajadores de una universidad particular, Perspectiva Procesos Responsabilidad Social. 23, 25,26 | Afirmacion;
universidad particular, Lima 2021? universidad particular, Lima 2021. Lima 2021. Internos Optimizacién operaciones 19, 24

0:

Calidad de servicio 20,21 Negacion
4. ;De qué manera influye el programa | 4. Determinar la influencia del programa | 4. El programa “GADES” influye en la Tiempo capacitacion 27
“GADES” en la perspectiva aprendizaje | “GADES” en la perspectiva aprendizaje y | perspectiva aprendizaje y crecimiento en
y crecimiento en trabajadores de una | crecimiento en trabajadores de una | trabajadores de una universidad particular, Grados Académicos. 29
universidad particular, Lima 2021? universidad particular, Lima 2021. Lima 2021. Perspectiva Aprendizaje y Participacién en TIC's 32

Crecimiento
Fomento de Innovacion 31,34
Satisfaccion Colaboradores | 28, 30, 33

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR




TIPO:

Aplicada a nivel explicativa

DISENO:

Experimental

METODO:
Cuasi-experimental

GE: 0, X 0,

GC: 0,  _ o,

GE: Grupo exprimental Escuela de
Administracion de Negocios
Internacionales

GC: Grupo control: Escuela de
Administracion y Matketing

O,y Os: Pre Test

O,y O4: Post Test

X: Presencia uso de Programa
"GADES"
__:Ausencia uso de Programa
"GADES"

POBLACION:

Personal con docentes y
administrativos con tiempo completo
de la Facultad de Administracion y
Negocios de una  Universidad
Particular, Lima 2021.

Poblacién 296
TIPO DE MUESTRA:

No Probabilistico

TAMANO DE MUESTRA:
Universidad Particular

Facultad de Administracion y Negocios

Programa de Administracion de Negocios
Internacionales: 18 colaboradores (Grupo
Experimental)

Programa de Administracion de
Empresas: 20 colaboradores (grupo de
Control)

Total: 38 colabordores

Variable Independiente: Programa
"GADES"

Técnicas: Gestion Administrativa em
Educacién Superior

Instrumentos: Capacitacion en Programa
"GADES"

Técnica: Capacitacion

Monitoreo: Pruebas

Ambito de Aplicacion: Universidad Particular
Forma de Administracion: Individual

Variable Balanced

Scorecard

Dependiente:

Autores: SRobert Kaplan y David Norton
Afio: 1992

Técnicas: Encuestas

Instrumentos: Cuestionario

Monitoreo: Pruebas

Ambito de Aplicacion: Universidad Particular

Forma de Administracion: Individual

DESCRIPTIVA:

Se usa el software SPSS version 25 en espafiol.

Se trabajara con férmulas de estadistica descriptiva para resumir la informacién
recopilada en valores numéricos y sacar consecuencias de esa informacion asi
obtendremos medidas de centralizacién (media, mediana moda), dispersién (rango,
varianza, desviacion tipica) y forma (coeficiente de asimetria y curtosis).

Se encarga de recoleccion, clasificacion, descripcién, simplificacion y presentaciéon de los
datos mediante tablas y figuras que describan en forma apropiada el comportamiento de
informacién captada.

INFERENCIAL:

Se ocupa de los procesos de estimacion, andlisis y pruebas hipoétesis, con el propésito
de llegar a conclusiones que brinden una adecuada base cientifica para la toma de
decisiones, tomando como base la informacién muestral captada.

En la estadistica inferencial como la variable dependiente es cuantitativa, entonces se
analizara si tiene distribucion normal o no, aplicando la prueba de Shapiro-Wilk (muestras
menores de 50), a los resultados de la prueba piloto.

DE PRUEBA:

- Prueba de normalidad de Shapiro- Wilk

- Test U de Mann - Whitney (Pruebas no paramétricas)




Anexo 3: Instrumento de recoleccién de datos

. Respuestas:
Ne PREGUNTA Indicador =
1 (Sl 0 (NO)
DIMENSION: PERSPECTIVA FINANCIERA
1| ¢Conoce la meta de estudiantes matriculados que se tiene 103
proyectados para el siguiente periodo?
2 | ¢ Estan proyectando ofertar nuevas carreras? 102
3| ¢Estan proyectando cerrar carreras en la facultad? 104
4| ¢ Tiene un presupuesto anual para invertir en tecnologias? 105
5] ¢ Tiene un presupuesto anual para invertir en infraestructura? 105
6 | ¢ Tiene un presupuesto anual para invertir en Vinculacion con la 105
colectividad?
7| ¢ Tiene un presupuesto anual para invertir en Investigacion? 105
8| ¢ Se cumple las expectativas desde el punto de vista de 102
generacion de ingresos y la administracion de los costos para
la autogestion de la universidad?
91| ¢Se cumple las expectativas desde el punto de vista de 102
generacion de ingresos y la administracion de los costos para
la autogestion de las facultades?
10 | ¢ Existe medicion de productividad de personal que permitan 101
verificar su gestion?
DIMENSION: PERSPECTIVA CLIENTE
11| ¢, Conoce el cliente objetivo de la organizacién? 107
12| ¢ Tiene un plan de marketing para captar nuevos clientes? 109
13| ¢, Conoce la propuesta de valor que le estamos ofertando? 106
14| ¢ Se realiza un seguimiento a cada uno de los graduados con 108
respecto a su empleabilidad y aspectos curriculares?
15| ¢ Los estudiantes participan de los proyectos de investigacion? 110
16 | ¢ Existe seguimiento en las competencias generadas en los 108
estudiantes por asignatura?
17| ¢ Cuentan con un plan de mantenimiento de los estudiantes 107
existentes?
18| ¢, Se invierte en la gestién de la marca de la organizacion? 106
DIMENSION: PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS
19| ¢ Conoce los procesos claves que se estan disefiando para 113
ofertar nuevas carreras?
20| ¢ Conoce los procesos claves de los cuales carece la facultad 114
para la acreditacién de carreras segun los entes estatales de
control?
21| ¢ Conoce los procesos de innovacién que se estan ejecutando 114
para llevar una propuesta de valor mas diferenciada a los
clientes/estudiantes?
22| ¢ Considera que la gestidn en la facultad les conduce a ser 111
competitivos?
23| ¢ Se desarrollan programas para la gestion de las relaciones 112
con los clientes?
24 | ¢ Se implementan programas para mejorar los procesos de TI? 113




25

¢ Cree necesario realizar alianzas estratégicas con otras
organizaciones como parte del crecimiento?

112

26 | ¢, Se desarrollan actividades en cursos que brinden apoyo a la 112
sociedad?
DIMENSION: PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

27 | ¢ Se tiene disefiado un plan de capacitacion continua para los 115
docentes?

28 | ¢ Se brinda el respaldo administrativo para su especializacion? 119

29 | ¢ Los docentes tienen acceso a becas por parte de la institucion 116
para su preparacion en cuanto a Maestrias y doctorado en su
area de estudio?

30 | ¢ Se realizan actividades para mejorar el ambiente laboral? 119

31| ¢ Las carreras de negocios realizan encuentros o seminarios 118
Nacionales o Internacionales de acuerdo a las carreras que
oferta?

32| ¢ Sila Unidad Académica tuviera la facultad de hacerlo, se 117
consideraria la posibilidad de ofertar especializaciones en
tecnologias didacticas?

33| ¢ Se aplica un plan para fomentar la cooperacion entre el 119
personal, los docentes y estudiantes?

34| ¢ Consideran actividades para alinear el personal y docentes 118

con los objetivos estratégicos de la escuela?




Anexo 4: Plan de Capacitacion Programa “GADES”

SESION 01: jueves 03 de junio de 20:00 a 21:30

Temario

Marketing Digital

Introduccioén al

programa

Se expone en qué consiste el programa “GADES” y sobre
la importancia de los temas de capacitacion relacionados a
la mejora en la percepcion de los objetivos y actividades
estratégicas en el plan estratégico de la Facultad de
Administracion y negocios de una universidad particular,
relacionado a las cuatro perspectivas del Balanced

Scorecard o Cuadro de Mando Integral.

Incremento de
Rentabilidad

Se explica la importancia de mejorar la rentabilidad
econdmica y financiera en la gestion de los negocios de las
universidades, incidiendo en conceptos basicos para
después pasar a medicion de indicadores de rentabilidad en
diferentes objetivos de acuerdo a un plan estratégico. Estos
temas refuerzan un elemento importante dentro de la

perspectiva financiera del cuadro de mando integral.

Casuistica
Marketing en
Redes Sociales

Se forman grupos de 3 o0 4 personas y resuelven las

siguientes preguntas:

1) Para el siguiente objetivo estratégico financiero: Crecer
participacion en el mercado en un 30% ¢Qué acciones
estratégicas propone para la organizacion y llegar a la
meta? ¢Qué indicadores propondria para medir los
resultados? Fundamente.

2) Para cada alumno en el ciclo de verano se piensa cobrar
como pensién $ 200 USD, por lo que los costos para
llevar a cabo este evento serian: publicidad $ 1600,
personal de ventas $ 2000; otros gastos adicionales $
800. Si la cantidad de alumnos estimados para dicho
ciclo es de 50 alumnos. Determine la rentabilidad por
alumno.

3) Intercambio de respuestas para la corroboracion de

resultados y discusion del mismo.




Material PPT

Programa “GADES” Programa “GADES"

— Gestién

G
SES|ON 01: Infroduccion e Incremento de A
Rentabilidad D
E
s

Expositor: Mg. Miximo Pasache Ramos @
2-maik fpasacherghotmaikcom

> Administrativa en la

- Educaciéon

— Superior

Programa “GADES” Rentabilidad

................ ~GADES" Dimensiones Balanced Scorecard efiniciia: La seatabilided hace refersacia a los bensficios qus se han obisaido o se

[~ B &
- .
R — EESsl
e —
L
Rentabilidad en Universidad Rentabilidad en Universidad
La Universidad ’
Corporativa debe
priorizar la innovacion
empresarial
n 6 g
®
Incrementar Rentabilidad:
€

Material de

Lectura

- Analisis de Rentabilidad de la empresa:

https://economipedia.com/definiciones/rentabilidad.html

- Larentabilidad como herramienta para la toma de decisiones:

analisis empirico en una empresa industrial. Claudia Raquel
Aguirre Sajami, Cesar Manuel Barona Meza, Gladys Davila
Davila. Escuela Profesional de Contabilidad, Facultad de

Ciencias Empresariales, Universidad Peruana Unién.

SESION 02: sabado 05 de junio de 18:30 a 20:00

redes sociales

Temario Marketing Digital
Las redes sociales a través de las plataformas digitales o
y plataformas virtuales, son espacios en Internet que
Gestion de

permiten la ejecucion de diversas estrategias de
marketing en un mismo lugar que permita satisfacer

distintas necesidades.



https://economipedia.com/definiciones/rentabilidad.html

Cada una cuenta con funciones diferentes que ayudan a los
usuarios a resolver distintos tipos de problemas de manera
automatizada, usando menos recursos.

Cabe destacar que, en la actualidad, las plataformas
digitales y las redes sociales se estan convirtiendo en un
poderoso modelo de negocio para todo tipo de empresas de

cualquier industria.

Facebook,
Instagram,

Youtube, etc.:

Todo tipo de marketing implica informar a la mayor cantidad
de personas posible sobre su negocio. Por lo tanto, el
marketing en redes sociales es invaluable, ya que brinda
acceso a quizas la mayor cantidad de personas. Mucho mas
de lo que puede presumir cualquier método convencional o
fuera de linea. Entonces Facebook, Instagram, Twitter,
YouTube dan ventajas significativas de publicidad en las
redes sociales es que proporciona una plataforma
personalizada para tratar con clientes potenciales y
clientes. Las personas pueden comentar, compartir, tuitear
e incluso etiquetar a sus amigos en el contenido generado
por la pagina o cuenta de redes sociales de su empresa.
Esto es muy poderoso porque brinda una experiencia
personalizada y el cliente potencial o cliente puede sentirse
parte de las historias comerciales de la empresa.

Como beneficio adicional, puede hablar y recopilar
respuestas y datos valiosos de mercado de su audiencia
directamente. En comparacién con el marketing de medios
de comunicacion tradicional como la television o la radio, es
mucho mas facil rastrear y evaluar el éxito de sus anuncios
0 contenido comercializado. Puede saber en unas pocas
horas o dias lo que piensa su audiencia o mercado objetivo
sobre ese contenido, y en el mundo del marketing, los

comentarios de los clientes son invaluables.

Casuistica
Marketing en

Redes Sociales

Se forman grupos de 3 0 4 personas y resuelven las

siguientes preguntas:




1) Realice un analisis FODA de la facultad en cuento el uso
de los medios digitales y las redes sociales, poniendo
estrategias de tipo FO, FA, DO, DA.

2) Averiguar costo de hacer publicidad en redes sociales
como Facebook, Instagram, Twitter, YouTube.
Determine las ventajas que nos brinda cada una de ellas.

3) Socializar resultados en grupo a la sesién de clase.

s £ Qué son Redes Sociales?

SESION 02: Marketing Digital

Expositor: Mg. Miximo Pasache Ramos @
E-mmail fpasncherghotmail.com

Importancia de las Redes Sociales P de las Redes

Mantener contactos profosionates

W_T-..E . Q
®
Material PPT
importancia de las Redes Soclales
e
L €
Redes Sociales: YouTube Redes Sociales: WhatsApp
YoulTH)- 8
®
- Publicidad en las Redes Sociales:
https://blog-assets.hootsuite.com/wp-
Material de content/uploads/2018/02/gd-SocialMediaAdvertising-es.pdf
Lectura - La Publicidad en las Redes Sociales:

https://telos.fundaciontelefonica.com/archivo/numero085/la-

publicidad-en-las-redes-sociales/?output=pdf

SESION 03: jueves 10 de junio de 20:00 a 21:30

Temario

Estrategias de Producto y Servicio



https://blog-assets.hootsuite.com/wp-content/uploads/2018/02/gd-SocialMediaAdvertising-es.pdf
https://blog-assets.hootsuite.com/wp-content/uploads/2018/02/gd-SocialMediaAdvertising-es.pdf
https://telos.fundaciontelefonica.com/archivo/numero085/la-publicidad-en-las-redes-sociales/?output=pdf
https://telos.fundaciontelefonica.com/archivo/numero085/la-publicidad-en-las-redes-sociales/?output=pdf

Estrategias
de

Producto

Se expone sobre la estrategia de producto que es algo mas que un
backlog de funcionalidades y caracteristicas. Se debe empezar
siempre por una comprension del mercado y sus necesidades.

Dicho término “estrategia de producto”, igual que el papel del product
manager, no tiene una definicién estandar y significa cosas diferentes
en diferentes empresas. Especialmente en productos tecnolégicos e
innovadores esta falta de definicibn hace que muchas empresas
piensen que por el mero hecho de haber acumulado un backlog de
funcionalidades y caracteristicas sin orden ni concierto ya tienen una
estrategia de producto. Como veremos, eso es un gran error.

La estrategia de producto describe quiénes son nuestros clientes,
cdmo nuestro producto encaja en el mercado y como va a alcanzar sus
objetivos de negocio. La estrategia nos ayuda a enfocarnos en lo que

vaya a tener mas impacto en nuestros clientes y en el negocio.

Estrategias

Se refuerza la idea de que hoy en dia nuestros clientes son mas
demandantes, pues tienen al alcance herramientas como las redes
sociales donde pueden hacerse escuchar y compartir buenos o malos
comentarios de la Ultima experiencia que tuvo con tu marca.

Entonces se debe entender y comprender, ¢cOmo crear experiencias

positivas y lograr un mejor servicio al cliente? jEn este articulo te

de Servicio | enlistamos las pautas que debes tener en cuenta!

¢ Por qué es importante mejorar el servicio al cliente?
Uno de los objetivos que definen el valor de un negocio es la creacion
de una cartera de clientes que crezca con el tiempo, y especialmente
clientes que renueven su confianza volviendo a comprar. Es aqui
donde el servicio al cliente es clave para lograr esta meta.

o Se forman grupos de 3 0 4 personas y resuelven las siguientes

Practica
preguntas:
sobre

Estrategias
de
Producto y

Servicios

1) Formule estrategias de producto, respecto a la marca, al slogan.
¢, Qué otro atributo destacaria en el producto que ofrece la
organizacion?

2) Formule estrategias de servicio al cliente, respecto a atraccion,

recuperacion y retencion. Fundamente cada estrategia.




3) Explique como se da el ciclo de vida del producto en la organizacién

y qué propone para la innovacion.

4) Socializar resultados en grupo a la sesion de clase.

Material
PPT

Programa “GADES”

SESION 03: Estrategi

de Producto y

o Pasache Ramos

Estrategia de Producto:

[ 3
Estrategia de Producto: Estrategia de Producto:
- marca
 DISLRO.
o o=
envAse
coronas | | A ] O,
oy - é % | % Crocimiento L —
PRODUCTO % mecio }' vido D.(ln;:bn s /—-\
- CAUDAD bR PRODUCTO / vimiciencio
« CARATERISTICAS ISICAS DL
rooucto
-+ Srncios ot venoeor 5 —
€ ®
Estrategia de Producto: Estrategia de Producto:
e \
-
MARCA adidas
@ %.,4 8 Lvepool SLOGAN
Sabritas
€ ®
Estrategia de Servicio: Estrategia de Servicio:
El senicio sl ciems es qurds uns de lss arsta e s o
fundamentales de tod o.
TS B ian conanrs o
Su fin radica en lograr la fidelidad y estima por parte de o -} - e "= buscan conservar chentes
nuestros clentes. loprando con ello lenerios por ma: "
- 50N acciones o actiidaces
tempo "E i = biscan recuparar chanies s 58 han
marchado.
Una estrategia de m deverd  lograr .
incremeno en 155 ventas de Ia emp e ErTImmmil — e e
fo clenies se senién comodos aduinendo nuesto: aners
producios y servicios en forma nuinaria . o s
IEECTTTTTTI = cisefiadas para ciertos chantes
«que 5o desea fidelizar.

Material de

Lectura

- Estrategias de Producto:

https://cursos.aiu.edu/Diplomados/Administracion%20y%20MKT/

Plan%20de%20Mercadotecnia/Leccion%208/WORD/ PLANDEMERCADOTECNIAS8.pdf

- Estrategias de Mercadotecnia del Producto y los Servicios:

http://www.victoria-andrea-munoz-serra.com/

MARKETING/ESTRATEGIAS DE_MERCADOTECNIA DEL PRODUCTO_Y_LOS_SERVICIOS.pdf

SESION 04: sabado 12 de junio de 18:30 a 20:00

Temario

Liderazgo en Costos



https://cursos.aiu.edu/Diplomados/Administracion%20y%20MKT/%20Plan%20de%20Mercadotecnia/Leccion%208/WORD/%20PLANDEMERCADOTECNIA8.pdf
https://cursos.aiu.edu/Diplomados/Administracion%20y%20MKT/%20Plan%20de%20Mercadotecnia/Leccion%208/WORD/%20PLANDEMERCADOTECNIA8.pdf
http://www.victoria-andrea-munoz-serra.com/%20MARKETING/ESTRATEGIAS_DE_MERCADOTECNIA_DEL_PRODUCTO_Y_LOS_SERVICIOS.pdf
http://www.victoria-andrea-munoz-serra.com/%20MARKETING/ESTRATEGIAS_DE_MERCADOTECNIA_DEL_PRODUCTO_Y_LOS_SERVICIOS.pdf

Bajo Costo

Se explica sobre esta estrategia, que consiste en oferta bienes
similares a las empresas de la competencia, pero con la
diferencia que se tiene un coste menor, logrando diferenciarse
de las demas empresas del mercado, ya que tiene los menores
costos de produccion de un producto.

Con precios menores que la competencia en el mercado, la
empresa toma el liderazgo, teniendo un aumento en sus
ganancias. Para esto se debe tener un precio bajo en
consideracion con otras compainiias.

Para conseguir estos menores costos, se deben tomar en
cuenta algunos factores, como lo pueden ser: mejores técnicas
de produccién que reduzcan los desperdicios, controlando los
costos en la materia prima o insumos, logrando con una buena
comercializacion internacional, menores precios para algunos

productos.

Mejor Valor

Se explica los beneficios que se pueden obtener bajo el
enfoque de valor de la siguiente manera:

Hacer un mejor trabajo aumentando la eficiencia y controlando
costos a través de la cadena de valor, gerenciado mejor que
sus rivales, ambos, los conductores de costo estructurales y
ejecutorios.

Renovar la cadena de valor para eliminar algunas actividades
generadoras de costos

Una combinacion de las propuestas 1y 2.

Préactica sobre
Liderazgo en

costos

Se forman grupos de 3 0 4 personas y resuelven las siguientes

preguntas:

1) Desarrolle propuestas estratégicas de bajo costo para
lograr el liderazgo de costo en el mercado de universidades
con el programa de Administracion de Negocios
Internacionales en Lima Centro.

2) Desarrolle propuestas estratégicas de mejor valor para
lograr el liderazgo de costo en el mercado de universidades
con el programa de Administracion de Negocios

Internacionales en Lima Centro.




3) Socializar resultados en grupo a la sesién de clase.

B Liderazgo en Costos:

SESION 04: Liderazgo en Costos

Cémo se logra?

« " de insalaciones para a pr
< grandes sohimenes en forma eficientes (ciaies cautivas)
Expositor: Mg. Méximo Pasache Ramos @ <Er
E-mail: fpasucheribotmail com Ab y
 Righdos controles de casto y de gaston indirectos.
Minimizar gastos en L&D, s, focrza de ventas, publicdad.
Liderazgo en Costos: Estrategia de Liderazgo en Costos:

Contos son més bajos:

Material PPT

Estrategia de Liderazgo en Costos: Cadena de Valor:

+ Buscamos una ven! La cadena de valor

bajos en unos poc:

de s empress

) Tnfren
4 ¥ =
R QX
oL ' "
e ti Loginica Service
impresoras (reciclados) Trterra 7
Cadena de Valor: Cadena de Valor:
n dades estdn directamente
e s con la obtencién de ventaja
>
- remos dif erenciarnos medionte la calidad = oy
A e . 30000

que la competencia.

- Si queremas ser lideres en costes, tendremos que
ver los costes de las octividades de la cadeno o
reducir los recursos utilizados.

- Estrategia de liderazgo en costes:

https://www.apd.es/estrategia-de-liderazgo-en-costes/

Material de |- La Cadena de Valor:
https://www.andaluciaemprende.es/wp-
content/uploads/2019/02/CADENA-DE-VALOR.pdf

Lectura

SESION 05: jueves 17 de junio de 20:00 a 21:30

Temario Liderazgo en Clientes



https://www.apd.es/estrategia-de-liderazgo-en-costes/
https://www.andaluciaemprende.es/wp-content/uploads/2019/02/CADENA-DE-VALOR.pdf
https://www.andaluciaemprende.es/wp-content/uploads/2019/02/CADENA-DE-VALOR.pdf

Buena Gestion
en Relacién a

Clientes

Se define un modelo que trata de explicar lo que tiene que
hacer una organizacion para conseguir enfocarse a su cliente
y mejorar el servicio que le proporciona. Se enumeran los
principales componentes a tener en cuenta para crear una
organizacion orientada al cliente:

Liderazgo orientado al cliente.

La mision de la organizacion debe estar orientada al cliente y
al largo plazo.

La cultura organizacional debe estar orientada al cliente.

La estrategia empresarial debe estar orientada a conseguir la
confianza del cliente.

Los valores organizacionales se deben centrar en cuidar al
cliente.

Los estandares de comportamiento de la organizacion deben
estar orientados a construir relaciones y compromisos a largo
plazo con el cliente.

El cliente debe ser el centro de la organizacion, a donde esta
dirige todos sus esfuerzos.

Todos los miembros de la organizacion deben poseer y

desarrollar habilidades de comunicacion.

La
comunicacion

con el cliente

La relacion con el cliente es fundamental para el éxito de la
organizacion y, en esta relacion, juega un papel muy
importante la comunicacién. La comunicacién tiene como
objetivo eliminar los obstaculos existentes entre la
organizacion y el cliente y procurar que la informacién en
ambas direcciones sea clara. En definitiva, la comunicacion
debe estar orientada a la satisfaccion del cliente.

En ese sentido, la informacién debe cumplir una serie de
requisitos:

La informacion debe ser sincera: la informacion sincera es
aquella que no se corta (la verdad “a medias” no es verdad) y

cuya recepcion esta controlada (debe llegar a su destinatario).




La informacion debe ser permanente: la informacion tiene que
ser actual y tiene que poder ser situada en un contexto y
proceso determinado.

La informacion debe ser comprensible: la informacion debe ser
adaptada a las capacidades de recepcion del destinatario, es
decir, hay que intentar entender lo que dice el cliente, a la vez
que ser entendido por este. Ademas, la informacion no debe
ser excesiva, pues de lo contrario puede ocasionar

aburrimiento y un clima desfavorable para el dialogo.

Préactica sobre
Liderazgo en
Clientes

Se forman grupos de 3 0 4 personas y resuelven las siguientes

preguntas:

1) Formule y disefie una propuesta pata tomar el liderazgo en
la organizacion respecto al cliente objetivo en base a las
relaciones con el cliente.

2) Formule y disefie una propuesta pata tomar el liderazgo en
la organizacion respecto al cliente objetivo en base a la
comunicacion con el cliente.

3) Socializar resultados en grupo a la sesién de clase.




Material PPT

BV Y- Liderazgo en Servicio a Clientes:

SESION 05: Liderazgo en Clientes

Expositor: Mg. Mixime Pasache Ramos @
E-mail: fpasacher@hotmail.com

Liderazgo en Servicio a Clientes: Acciones que ayudan a liderar sobre Clientes:

s desinteresados
‘o5 de ayudar y guiar 8 os trabajadores para que
habiidades vitales que mejoraran su desempeno y

Acciones que ayudan a liderar sobre Clientes: Liderazgo cenfrado en Clientes:

L

Liderazgo centrado en Clientes:

Material de

Lectura

- El Liderazgo y su relacion con la Satisfaccion de los Clientes:

un enfoque tedrico:
https://www.researchgate.net/publication/331803395 El Liderazgo y

su_relacion_con
_la_Satisfaccion_de_los_Clientes_un_enfoque_teorico

- LXC: Liderazgo en experiencia de clientes:

https://www.profiteditorial.com/libro/Ixc-liderazgo-en-experiencia-de-

clientes/

SESION 06: sabado 19 de junio de 18:30 a 20:00

Temario

Comunicacion Efectiva



https://www.researchgate.net/publication/331803395_El_Liderazgo_y_
https://www.profiteditorial.com/libro/lxc-liderazgo-en-experiencia-de-clientes/
https://www.profiteditorial.com/libro/lxc-liderazgo-en-experiencia-de-clientes/

Proceso de la

Comunicacion

Se explica sobre la importancia del proceso de comunicacion
como el conjunto de acciones que se ponen en practica para
transmitir, de manera eficaz y eficiente, un mensaje entre uno o
mas individuos.

Esto surge de la necesidad de comunicar e intercambiar una
informacion, opinion o sentimiento de manera exitosa. Por tanto,
Su objetivo es comunicar algo que otros puedan entender.

El proceso de comunicacion inicia cuando el emisor tiene clara
la idea que desea comunicar, formula el mensaje y lo envia a
través de un canal (voz, mensaje escrito, lenguaje corporal, etc.).
Luego, el mensaje es recibido y decodificado por el receptor,
quien, a continuacién, podra responder e intercambiar su

opinion.

Técnicas de
Comunicaciéon

Efectiva

Comunicar es un acto de vital importancia tan natural como la
respiracion, pero esto no significa que siempre se efectie de
forma eficaz, pues en las relaciones interpersonales puede
volverse un poco mas complicado. Hoy aprenderas las mejores
técnicas en comunicacién asertiva para relacionarte con tu
equipo de trabajo, pues las relaciones laborales son un lazo muy
importante en la vida de las personas jy tu puedes potenciar su
comunicacion!

Escucha efectiva o empética: Esta caracteristica consiste en
prestar atencién al interlocutor que se encuentra formulando el
mensaje, lo que ayuda a empatizar, comprender y conectar en
un nivel mas profundo con el otro. Para algunas personas,
escuchar es uno de los comportamientos mas dificiles de
realizar, pues requiere de una apertura psicolégica y atencion a
las palabras que se usan.

La comunicacién verbal es un acto exclusivo del ser humano, por
medio de este la persona transmite los mensajes con el uso de
palabras, pero, aunque se realiza durante la mayor parte de la
vida, no necesariamente se logra de la mejor manera. Si quieres

tener una buena comunicacion verbal lo primero que necesitaras




hacer, es tomarte unos segundos para pensar “;qué quiero
decir?”.

Comunicacion no verbal, es un tipo de comunicacion la que mas
se practica, pues en ella se incluyen gestos, acciones,
movimiento con las manos, miradas, maneras de sentarse,
afirmar o negar con la cabeza, abrir los ojos ante una informacion
sorprendente, suspiros, exhalaciones, risas, sonrisas e incluso,
la forma de vestir o el arreglo personal. Los mensajes no
verbales son tan poderosos que pueden facilitar situaciones y

contextos sin necesidad de decir una sola palabra.

Practica
sobre
Comunicacion

Efectiva

Se forman grupos de 3 0 4 personas Yy resuelven las siguientes

preguntas:

1) Formule y disefie estrategias para desarrollar una buena
comunicacion asertiva.

2) Formule y disefie estrategias para desarrollar una buena
comunicacion verbal, considerando el proceso de la
comunicacion.

3) Demuestre por qué es importante manejar una buena
comunicacion no verbal frente a los clientes de Ila
organizacion.

4) Socializar resultados en grupo a la sesién de clase.




Material PPT

Programa “GADES”

SESION 06: Comunicacién Efectiva

Sobre la Comunicacién:

La comunicacién es una
habilidad clave en la

Empresa .
Interna y externa Como ‘
Motor de motivacién Con %
Expositor: Mg. Miximo Pasachc Ramos cl&en_tes ¥y proveed_ores | A
E-mail fpasacher@hotmail.com lnslfnra valores Cohesiona
equipos -
€
Obijetivos de la Comunicacién: Elementos del Proceso de Comunicacién:
=& g-s
< o == %
"4 EMISOR T\ RECEPTOR
codifica 7 ) decodifica
, o f 3 r(‘.;
" &
A e ra Retroslimentacibn
®
Proceso de Comunicacién: Niveles de Comunicacién Efectiva:
NIVEL
INTELECTUAL
Lenguaje Verdal
nlormacon concreta
ston,ideas, e
mensajes NIVEL
- 1o quib sora ') EMOCIONAL
i transmitido Lunpate e e
primyinringin
[ TOSWENSAD ENTOS DOS NIVELES | ®
Técnicas de Comunicacién Efectiva: Técnicas de Comunicacién Efectiva:
Lograr sintonia comunicativa ya que todos adicionalmente nos de los cién |
comunicamos “no verbalmente”. ¥ respeto.
 Lapostura « Escuchar significa ser capaz de hacerlo sin
% criticar, aconsejar. discutic. convencer
La voz toao y volumen Debemos ¥ Los excelentes negocadores  suelen
¥ Los gestos controlar el escuchar el doble de lo que hablan y utilizan
 Contacto viswal lenguaje corporal técnicas como: de resumen. hacer praguntas
y clarificar
(5 Sde T G scipece meet: g 3 z v Escuchar con atencion significa percibir no ° ¥
S o s6lo las palabras que el interlocutor utiiza, i
b 4 33 sino también toda gama de sefiles. que
’ ’ trasmita.
288 o °

Material de

Lectura

Comunicacion efectiva:

https://frrg.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/744/mod_resource/content/
0/04._Comunicacion_efectiva.pdf

Principios de la comunicacion efectiva:

http://www.scielo.org.co/pdf/rcci/v36n2/2619-6107-rcci-36-02-188.pdf

SESION 07: jueves 24 de junio de 20:00 a 21:30

Temario

Fidelizacion de los Clientes



https://frrq.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/744/mod_resource/content/
http://www.scielo.org.co/pdf/rcci/v36n2/2619-6107-rcci-36-02-188.pdf

Fidelizacion de

Clientes

Cualquier negocio o empresa debe contar con un plan de
retencion de clientes para poder finalizarlos correctamente. Y
para esto se debe desarrollar una estrategia orientada al
consumidor, lo que implica tener al cliente como centro del
negocio. La fidelizacion es consecuencia de varias actividades.
Primero hay que captar clientes, luego retenerlos y en una
tercera e importante etapa fidelizarlos, ya que cuando se capta
clientes, normalmente son nuevos.

La fidelizacion es cuando el cliente se identifica con nuestra
marca y al tener esa identificacion deja de ser consumidor,
para convertirse en alguien que de todas maneras nos va a
comprar, que se identifica con la marca, la defiende, la
recomienday la representa sin nada a cambio en las redes. Es
decir, es un consumidor activo. Hay mucha interaccién a través
de este usuario ya fidelizado.

¢ Por qué es importante la fidelizacion de clientes?

Esta comprobado que los clientes antiguos compran mas al
conocer ya tu marca desde hace tiempo que los nuevos por lo
que es interesante mantenerlos.

La fidelizacion reduce mas costes que las estrategias para
conseguir nuevos clientes. Segun Philip Kotler, importante
economista americano, cuesta entre 5 a 7 veces mas caro
conseguir un nuevo cliente que mantener a uno antiguo.
Permitiendo ademas tener ingresos fijos que ayudaran a la

persistencia del negocio.

Técnicas de
Fidelizacion de
Clientes

Construir una secuencia automatizada para la fidelizacion de
clientes: A la hora de construir esa secuencia de mensajes, te
damos ideas de comunicacion efectivas una vez se consigue
el email de contacto del posible cliente. Le enviamos las
siguientes comunicaciones cada cierto tiempo:

Mensaje de agradecimiento tras la compra. Ser agradecido y
dar las gracias por elegirnos. Aprovecharemos para recordarle
gue la empresa esté a su disposicion para solucionar cualquier

cosa o duda, apenas estamos a un mensaje de distancia.




Mensaje para conocer la opinién del servicio o producto. Se
aconseja enviar este mensaje tras varios dias de la compra o
consumo. Cada opinion servird para saber si se esta
obteniendo el valor esperado ademas de comunicar al cliente
gue su opinion cuenta y nos importa para mejorar.

Mensaje enviando alguna informacion uatil. Por ejemplo,
contenido con informacion relacionada con la tematica del
producto que ha comprado o contratado, otros servicios o
areas de trabajo de la empresa que le pueda ser de interés.
Si es pertinente, enviar mensaje con algin obsequio
inesperado. Una de las técnicas de marketing para fidelizar
clientes mas efectivas es realizar un regalo inesperado. Pocas
cosas causan mejor impresion asi que, si podemos, debemos
usarla.

Mensajes con descuentos exclusivos, solo para clientes fieles
como él.

Etc.

Evaluacién
sobre
Técnicas de

Fidelizacion

Se forman grupos de 3 0 4 personas y resuelven las siguientes

preguntas:

1) Elabore estrategias en base a una secuencia automatizada
para la fidelizacion de clientes. Explique paso a paso

2) ¢De qué manera utilizaria las redes sociales como técnica
de marketing para fidelizar clientes?

3) ¢Qué canales de comunicacion son Is mas apropiados que
permitan fidelizar al cliente? Explique

4) Socializar resultados en grupo a la sesion de clase.




Material PPT

| Programa “GADES" Fidelizacién de Clientes:

{ La fidelizacion es el fenomeno por el que un pablico determinado |
{permanece leal a la compra de un producto o servicio, de una forma |
i continua o periddica |

SESION 07: Fidelizacién de los Clientes

La fidelizacién se basa en convertir cada venta en el principio de la |
siguiente, trata de conseguir una relacion estable y duradera con |

e ~ los usuarios finales de los productos que se venden.
Mg. Miximo Pasache Ramos \
hesBhotmail.com

Estrategia de Fidelizacién: Estrategia de Fidelizacién:
con lo formacién de Ios empleados paro que odopten @l siguisnts sl ciente
Segiia el Nivel de Satisfacci
Estrategia de Fidelizacién: iPor qué se van los Clientes?:
Segin el Nivel de Satisfaccion
(> 1% Fin actividad
» 1% Cambio de residencia
» 5% Amigo en otra empresa Caso - "
Banco | v 4
» 9% Acciones de la competencia ~
(precic) by
» 15% Insatisfaccién con el producto
(calidad)
» 69% Falta de contacto y de atencién
\_ personalll!
L] €
Programas de Fidelizacion: Clave para fomentar la Fidelizacién de los Clientes:
e
Agradecer siempre la
compra
contacto con
el cliente
Acompaiiar el producto con un
manual de instrucciones
€ ®

Material de

Lectura

- Cbémo retener y fidelizar a tus Clientes:

https://recursos.eaeprogramas.es/PDF/comoreteneryfidelizarclientes.pdf

La Vinculacién del Cliente: Satisfacer y Fidelizar:

https://www.centro-

virtual.com/recursos/biblioteca/pdf/customer_relationship _management/
unidad2_pdf2.pdf

SESION 08: sabado 26 de junio de 18:30 a 20:00

Temario

Inbound Marketing

Estrategias de
Inbound

Marketing

Antes de ejecutar cualquier estrategia en redes sociales la
marca necesita saber qué quiere conseguir exactamente y a
quien va dirigida su accion.

El objetivo principal es conseguir aumentar a la comunidad
para obtener mayor alcance de mis comunicaciones en

Twitter.



https://recursos.eaeprogramas.es/PDF/comoreteneryfidelizarclientes.pdf
https://www.centro-virtual.com/recursos/biblioteca/pdf/customer_relationship_management/
https://www.centro-virtual.com/recursos/biblioteca/pdf/customer_relationship_management/

Mi objetivo secundario fue el de dar a conocer la plataforma de
concursos Bloonder.

Mi audiencia eran todos los usuarios interesados en aprender
sobre la publicidad y ofertas de Facebook (Community
Managers, estudiantes, profesionales, curiosos, etc...)
Clientes: Si vamos a lanzar una estrategia de Inbound
Marketing tendremos que configurar y preparar nuestra web o
blog para recibir a los posibles clientes. Este proceso es muy
importante ya que nos ayudarda a conseguir los objetivos
previamente definidos. En el caso del libro, me encargué de
disefiar un banner en blog para promocionar el libro y de
instalar un Plugin que permitia a los usuarios descargarse el
libro a cambio de un tuit y un follow a mi perfil de Twitter.
Planificamos los contenidos:

Para las marcas es recomendable hacer un calendario con los
contenidos que se generaran para conseguir los objetivos
previamente definidos. Aunque en mi caso al tratarse de una
estrategia en concreto no tuve la necesidad de crear un plan
de contenidos.

¢, Qué tipo de contenidos? Ebooks, infografias, whitepapers,
post en blog

¢ Cuéndo se publicaran? 1 vez al mes un ebook, 1 post a la
semana en el blog, etc...

Promocionamos nuestro contenido en canales online: Una vez
optimizado los contenidos es el momento de compartirlos en
las redes sociales de la marca (Facebook, Twitter, Linkedin,
Google+, Pinterest, etc...) y otros canales de comunicacion
como Menéame, Mkt Fan, Bitacoras, etc...

En el paso de configuracion ya habia creado mi “landing page”
gue permite convertir al trafico en posible cliente. Os recuerdo
que para descargar el libro los usuarios tenia que enviar un tuit

y hacerse seguidores de mi cuenta (aqui esta mi conversion).




Metodologia
Inbound

Marketing

¢, Coémo lo hacemos?

Alineando los departamentos de marketing y ventas, atraeras
prospectos en lugar de salir a buscarlos. El proceso inbound
sigue 4 pasos que corresponden al recorrido de compra del
prospecto:

Atraer prospectos (Atraer). Crear contenido de valor es la
clave para tener visitas en tu pagina. Difundirlo en redes
sociales, blogs, sitios web, etc. aumentara tu trafico organico.
Generar leads (Convertir). El trafico se transforma en
registros de una base de datos que puedes emplear para
aumentar tus oportunidades de venta. Para ello, puedes
ofrecer contenido relevante y especifico al usuario a cambio
de un formulario con sus datos.

Convertirlos en clientes (Cerrar). Se catalogan los
prospectos calificados para darles seguimiento de manera
ordenada y productiva, asegurando el aumento de las ventas.
Generar lealtad (Deleitarlos). Se trata de un proceso
continuo. Mantener a los clientes complacidos e informados
con contenido relevante para ellos favorecera que promuevan
tu marca.

Emplear el Recorrido del comprador (buyer's journey). Es el
proceso de investigacidbn que realiza un usuario antes de
concretar una compra. Consta de 3 etapas: Reconocimiento,

Consideracién y Decision.

Evaluacion
sobre
Estrategias de
Inbound

Marketing

Se forman grupos de 3 0 4 personas y resuelven las siguientes

preguntas:

1) Establezca una lluvia de ideas sobre las principales
estrategias de inbound marketing que serian
recomendables para aplicar a nuestros clientes

2) Elabore una metodologia para implementar estrategias de
inbound marketing en la organizacion.

3) Socializar resultados en grupo a la sesion de clase.




Material PPT

Propraas: " GADES" Inbound Marketing:

SESION 08: Inbound Marketing

Expositor: Mg. Maximo Pasache Ramos @

mail: fpaxacherEhotmail.com

e
Inbound Marketing: Inbound Marketing:
al it nCi ing?
¢Cual es la diferencia del Inbound Marketing Inbound genera més prospectos
TRADICIONAL INBOUND = Aoy Masoportunidades de venta son
9} 4‘ ‘o generadas por el inbound y no
é’)) C de outbound
€ e
Inbound Marketing: ~~ Metodol gl b d

Los canales de Inbound Marketing B A oot i paniiS oo

son mas baratos que cualquier canal on ¥ iego en 5

outbound

Arsee  Comverte  Comse | Delema
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Material de

Lectura

¢ Qué es el Inbound Marketing?:
https://www.titular.com/blog/que-es-inbound-marketing
Inbound Marketing - Qué es, origen, metodologia y filosofia:

https://www.inboundcycle.com/inbound-marketing-que-es
Qué es el Inbound Marketing - RD Station
https://www.rdstation.com/es/inbound-marketing/

SESION 09: jueves 01 de julio de 20:00 a 21:30

Temario

Gestion Efectiva de la Organizacion



https://www.titular.com/blog/que-es-inbound-marketing
https://www.inboundcycle.com/inbound-marketing-que-es
https://www.rdstation.com/es/inbound-marketing/

Gestion

organizativa

Los esquemas organizativos tradicionales son:

Organizacion por Funciones: Esta es la forma mas sencilla y
recomendable para organizaciones centralizadas. Las
funciones mas estandarizadas son Comercializacion,
Abastecimientos, Produccion-Servicio, Operaciones-
Mantenimiento, Contabilidad y Finanzas, Recursos Humanos,
Informética y Administracién. Se pueden agregar otras mas
recientes y especializadas tales como: Calidad, Control de
Gestidn, Prevencion de Riesgos y Relaciones Publicas.
Organizacion por Divisiones: Esta forma organizativa es
conveniente para empresas que estdn extendidas
geograficamente o a través de distintos segmentos de clientes.
Lo mas comun es tener divisiones por zonas geograficas, tipos
de clientes y tipos de productos-servicios. Dentro de cada
Division se tiene nuevamente el esquema funcional.
Organizacion Matricial: En este caso se tiene un “cruce” entre
las dos anteriores ya que para cada Division se tiene una
Gerencia, pero a la vez existen gerencias transversales a las
divisiones, comunmente en areas como Marketing, Recursos
Humanos y Finanzas. Un subordinado podria tener que
responder a los requerimientos de su gerencia Divisional y/o
Funcional.

Tecnologia de Gestidon utilizada en RPS: Costeo TDABC.
Aungue un modelo de costeo aparentemente puede tener
poca relacién con el esquema organizacional adoptado por
una empresa, la verdad es que no existe un modelo de gestion
gue permita apoyar el disefio organizacional 6ptimo y por ello
es que segun nuestra experiencia el uso del TDABC permite
mejorar el resultado organizacional toda vez que separa las
areas de trabajo de una empresa en 3:

Areas de Apoyo Indirecto: Estas areas existen para apoyar a
otras areas. Las mas comunes dentro de una empresa son la
Gerencia, Contabilidad, Recursos Humanos, Informética y
Calidad.




Areas de Apoyo Directo: Las mas comunes son Administracion
de la Produccion-Servicio, Comercializacion y Abastecimiento
Justo a Tiempo. La caracteristica de estas areas es que
apoyan directamente los procesos de transformacion
ejecutados por la empresa sobre sus Materias Primas.

Areas Técnicas: Son aquellas que realizan el proceso de
transformacion de las Materias Primas en Productos
Terminados. Asumen multitud de nombres segun sea la

Industria a la que pertenece la empresa.

Optimizacion
de la
distribucion de

actividades

Los procesos de una organizacion deben ser el maximo
independiente. Imagine una situacion en la que, por cualquier
razon, un colaborador necesite ausentarse del trabajo. Las
actividades deben seguir sus flujos, no importa quien realice.
Este es uno de los principios de BPM (Business Process
Management), como hemos visto en el caso del proceso
automatizado de admision de Interact. Como definicion, Gart
Capote (2011: 48) [*] conceptualiza en su libro Guia para la
Formacion de Analistas de Procesos como:

Un enfoque disciplinario para identificar, disefiar, ejecutar,
documentar, medir, monitorear, controlar y mejorar procesos
de negocio, automatizados o no, para lograr resultados
consistentes y alineados con los objetivos estratégicos de la
organizacion.

En este sentido, el Ciclo de Gestion por Procesos es el camino
para mapear, perfeccionar y automatizar los procesos de una
empresa. Para ello, presentamos en este articulo 6 pasos para
optimizar los flujos de actividades que componen su
organizacion.

El primer paso del Ciclo de Gestidon por Procesos consiste en
mapear la situacion actual. Para este mapeo, se debe realizar

un levantamiento documental (documentos involucrados) y




metodoldgico (modos de realizacion de las actividades) con el
propoésito de esquematizar detalladamente el proceso.

Asi, el modelado AS-IS (situacién actual del proceso) debe
contener:

a) definicion del procedimiento,

b) actividades detalladas,

C) personas implicadas,

d) etapas documentadas o pasibles de documentacion. Lea
también 6 consejos para una eficiente gestion de documentos.
Algunas herramientas para la asignacion del proceso:

a) aplicacion de cuestionarios,

b) observacion in situ del proceso,

c) entrevista individual con cada colaborador,

d) reunién en grupo para la retirada del proceso.

Cada caso es un caso. Muchas veces, las organizaciones
operan sin reflexionar sobre sus procesos. En otras, ni siquiera
saben que realmente existen. De todos modos, esta etapa es
fundamental para formalizar el escenario actual, asi como

identificar y priorizar problemas a ser atendidos.

Evaluacién
sobre Gestiéon
de Actividades

Se forman grupos de 3 0 4 personas y resuelven las siguientes

preguntas:

1) Elabore estrategias en base a una secuencia automatizada
para la fidelizacion de clientes. Explique paso a paso

2) ¢De qué manera utilizaria las redes sociales como técnica
de marketing para fidelizar clientes?

3) ¢Qué canales de comunicacion son Is mas apropiados que
permitan fidelizar al cliente? Explique

4) Socializar resultados en grupo a la sesién de clase.




Material PPT

Programa “GADES” Claves para una buena Gestién de la Organizacién:

et
SESION 09: Gestién Efectiva de la O 6 o t "

icion e s E1 potencial de fas

personas radica en la
capacidad de ofrecer un
wvalor adadido a la

Expositor: Mg. Miximo Pasache Ramos O SATISFACCION posirear
E-mail: fpasacherghotmail com \ LAROAAL f G

BT st ®

Cultura O i Iy Clima O jonal :

IONAL  CLIMA ORGANIZACIONAL

Opfimizacién de Recursos: ] izacién de Py enlaO

Optimizacidn
de Recursos

Material de
Lectura

- Optimizacion de procesos en una empresa:

https://geinfor.com/business/optimizacion-de-procesos-en-una-

empresa/
Optimizacioén por procesos de produccion:

https://www.sinnaps.com/blog-gestion-proyectos/optimizacion-de-

procesos

SESION 10: sabado 03 de julio de 18:30 a 20:00

Temario

Actividad Docente



https://geinfor.com/business/optimizacion-de-procesos-en-una-empresa/
https://geinfor.com/business/optimizacion-de-procesos-en-una-empresa/
https://www.sinnaps.com/blog-gestion-proyectos/optimizacion-de-procesos
https://www.sinnaps.com/blog-gestion-proyectos/optimizacion-de-procesos

Desempefio

docente

Si duda la labor docente requiere de una reflexion y un anélisis
constante de la propia practica, esto con el fin de identificar las
fortalezas, asi como aquellos aspectos que se deban
perfeccionar. Esto implica no solamente el trabajo en el aula,
sino que abarca otros ambitos relacionados con el
funcionamiento de la escuela, por lo que es preciso
mantenerse actualizados y en busqueda de la mejora
permanente.

1. Conoce a tus alumnos: Identifica sus ritmos estilos y ritmos
de aprendizaje, sus intereses y caracteristicas. De igual forma
es recomendable que te familiarices con el contexto en que se
desenvuelven y conozcas qué materiales y recursos estan a
su alcance, asi como qué elementos socioculturales se
pueden tomar como ventaja para favorecer el aprendizaje.

2. Planifica tus clases: Es importante que tengas claros los
aprendizajes esperados, los propdsitos de la clase y que
tomes en cuenta a los alumnos, sus intereses y necesidades,
los materiales disponibles en el contexto, asi como el enfoque
pedagdgico de la asignatura. Organiza las actividades en una
secuencia didactica con inicio, desarrollo y cierre; incluye
también la manera en que vas e evaluar (tipos de evaluacion
e instrumentos).

3. Emplea diversas técnicas y estrategias de ensefianza: La
ensefianza tradicional en donde los alumnos escuchan
pasivamente y el docente explica el contenido ha quedado
atrads, ahora es necesario que los profesores implementen
técnicas variadas en clase como: , dramatizaciones, debate,
foro, juego de roles, mesa redonda; asi como estrategias
diversas, como: Aprendizaje basado en proyectos,
Aprendizaje basado en problemas, Aula invertida, Aprendizaje
situado, Aprendizaje basado en desafios, entre otras.

Etc.




Seguimiento a
actividades del

docente

Acompafamiento pedagodgico:

Genera espacios de trabajo colegiado a través de los medios
de comunicacion pertinentes y acompafia a tu equipo docente
en la revision, ajuste y mejora de la planificacién curricular
segun las competencias priorizadas en la estrategia aprendo
en casa Yy las necesidades de aprendizaje de las y los
estudiantes.

Promueve la capacitacion constante del equipo docente y
motiva a que revisen continuamente las experiencias de
aprendizaje, materiales y recursos que el Minedu publica
mediante la pagina web Aprendo en casa, TV y radio.

Registra cdmo el equipo docente esta logrando adecuarse al
trabajo a distancia y qué dificultades presentan; por ejemplo,
consolida informacion sobre el nimero de personal docente

gue logré acceder a las estrategias y recursos brindados.

Monitoreo de la practica pedagdgica:

Orienta a tu equipo docente sobre los mecanismos a usar y
como organizar el monitoreo de las y los estudiantes para
verificar si estan desarrollando las estrategias y accediendo a
los recursos brindados por el Minedu, en el marco de Aprendo
en casa. Asimismo, despeja sus dudas, incrementa su
confianza y flexibilidad para que puedan adaptarse a esta

nueva manera de practicar la docencia.

Promueve que tu equipo docente identifique las dificultades
gue enfrenta en el monitoreo a las y los estudiantes. Asimismo,
establece estrategias institucionales para su atencién y

plantea recomendaciones y adecuaciones.

Evaluacioén
sobre
desempeiio

docente

Se forman grupos de 3 0 4 personas y resuelven las siguientes

preguntas:




1) Elabore estrategias didacticas de acuerdo a su especialidad
de céatedra, considerando apertura, desarrollo y cierre de su
sesion de clases

2) ¢Describa que actividades importantes deben ser
monitoreada al docente? Herramienta de registro

3) ¢Como planificaria un seguimiento a los estudiantes para
medir el logro de la sesion de clase?

4) Socializar resultados en grupo a la sesién de clase.

Programa "GADES Desempefio docente:

SESION 10: Actividad Docente

Expositor: Mg. Miximo Pasache Ramos @
Email: fpasmchesGhotmaiLoom

Desempeiio docente: Desempeiio docente:

1. CONOCE A TUS ALUMNOS

VERSAS TECNICAS Y ESTRATEGIAS DE

Material PPT
Desempefio docente: Desempeiio docente:
— =
€ ®
Acompaiiamiento y Monitoreo a Docentes: Acompaiiamiento y Monitoreo a Docentes:
€
- Marco de Buen desempefio docente:
http://www.minedu.gob.pe/pdf/ed/marco-de-buen-desempeno-docente.pdf
Material de |- Desempefio docente y su influencia en el aprendizaje del
Lectura estudiante del bachillerato en Manta:

https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/1128/html



http://www.minedu.gob.pe/pdf/ed/marco-de-buen-desempeno-docente.pdf
https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/1128/html

SESION 11: jueves 08 de julio de 20:00 a 21:30

Temario

Gestion Documentaria

La gestion

documental

La gestion documental consiste en un conjunto de técnicas y
practicas usadas para administrar toda la documentacion de
una organizacion (emails, PDFs, Words, planos, audios,
videos, etc.). No existen dos organizaciones idénticas, por lo
gue la gestion de esos documentos debera adaptarse a cada
empresa, permitiendo:

Recuperar la informacion

Determinar el tiempo que los documentos deben guardarse
Eliminar los que ya no sirven

Asegurar la conservacion indefinida de los documentos mas
valiosos

Con toda esta documentacion en el sistema, podemos hacer
que éste reparta las tareas a los diferentes usuarios, con flujos
de trabajo digitales, que permiten una mayor rapidez,
eficiencia y seguridad en los procesos de la organizacion.

La gestiébn documental digital replica digitalmente los procesos
de negocio de wuna empresa para incrementar su
competitividad, eliminando los problemas operativos y los
costes asociados al manejo de papel. Con este sistema
conseguimos hacer los procesos de nuestra oficina
automaticos y digitales.

La gestion documental digital no so6lo implica importantes
ahorros, sino que, ademas ayuda a la empresa a mejorar los
procesos de trabajo en el dia a dia y ofrecer a sus clientes un
mejor servicio. Aumenta la productividad y reduce costes.
Algunas de las tareas que la gestiébn documental puede hacer
mas eficientes son la importacion y almacenamiento de
documentos, las busquedas de informacion y los flujos de
trabajo.

Varias son las ventajas de integrar un sistema de gestion
documental en los procesos de trabajo habituales de una

empresa, aunque algunas de las mas destacables son:




Reduce y ahorra tiempo

Optimiza recursos

Seguridad, rapidez y agilidad

Mejora la imagen corporativa de la empresa

Contribuye a la conservaciéon del medio ambiente

Digitalizacion

de documento

El proceso de digitalizacion de documentos para empresas
permite mover los archivos en fisico y su workflow (flujo de
trabajo) a una plataforma digital. Esta transicibn no es
inmediata; sin embargo, es una inversién que permite obtener
resultados a corto y largo plazo.

Una gran parte de esta transformacion implica que pasaras a
un sistema con menos papel. Si bien es facil suponer que la
reduccion de los documentos en papel es parte del proceso,
hay mucho mas que eso. Te presentamos todo lo que
necesitas saber sobre el proceso de digitalizacion de archivos,
expedientes y documentos en general, incluyendo reducir el
uso de papel y los que significa para tu compaifiia.

El primer paso de este proceso es la digitalizaciéon de
documentos fisicos. Esto incluye todos los archivos, contratos,
la digitalizacion de expedientes y otros documentos en papel
gue estés almacenando. A medida que escanees los
documentos, el sistema los ordena y los organiza. También se
incluyen metadatos (informacién que describe su contenido)

en cada documento para facilitar su basqueda.




Si bien esta parte del proceso puede ser un poco tediosa, al
final estards aumentando el espacio en tu oficina. Ademas,
una vez que el sistema digital esté instalado, guardara toda la
informacion automaticamente. La base de datos incluye
formularios web, expedientes y cualquier otra informacion
digital, haciendo que sean facilmente rastreables vy
transferibles segun sea necesario.

Después de escanear, organizar y realizar la digitacion de los
documentos en el sistema, empieza el proceso de
automatizacion. Haz una lista de tareas que se repiten
regularmente en tu organizacion. Quedaras sorprendido al
saber cuantos de ellos pueden ser llevados a un sistema

digital.

El flujo de trabajo del proyecto automaticamente registra
cualquier cambio o comentario. El sistema también organizara
y marcara los envios de formularios en linea para su revision.
Las solicitudes de informacion son completadas e inscritas

inmediatamente en un registro.

Evaluacion
sobre gestion

documentaria

Se forman grupos de 3 0 4 personas y resuelven las siguientes

preguntas:

1) Enumere qué documentos son relevantes para realizar una
adecuada gestion sobre ellos

2) Digitalizacién de documento: Elabore estrategias en base a
una secuencia automatizada para el proceso de
digitalizacion. Explique paso a paso

3) Mencione cual es el procedimiento correcto para compartir
documentos fisicos y digitaluzados.

4) Socializar resultados en grupo a la sesién de clase.




Material PPT

Programa “GADES”

SESION 11: Gestién Documentaria

Expositor: Mg. Miximo Pasache Ramos @
E-maik: fpasacher@hotmeil.com

Gestién de Documentos:

PROCESOS DE GESTION
DOCUMENTAL

PRODUCCION

nnnnnnnnnnnnnnnnnnn

Gestién de Documentos:

DISPOSICION DE
DOCUMENTOS

TRANSFERENCIA

Geslién de Documentos:

Gestion de Documentos:

GESTION Y TRAMITE
1
i Y .

Gestién de Documentos:

ORGANIZACION

PRESERVACION A LARGO  VALORACION
PLAZO

Digitalizacién de D

Material de

Lectura

Qué es un sistema de gestion documental (SGD):

https://www.uoc.edu/portal/es/arxiu/gestio-documental/que-es/index.html

¢, Qué es un sistema de gestién documental?:

https://www.ticportal.es/temas/sistema-gestion-documental/que-es-

sistema-gestion-documental

SESION 12: sabado 10 de julio de 18:30 a 20:00

Temario

Responsabilidad Social Universitaria



https://www.uoc.edu/portal/es/arxiu/gestio-documental/que-es/index.html
https://www.ticportal.es/temas/sistema-gestion-documental/que-es-sistema-gestion-documental
https://www.ticportal.es/temas/sistema-gestion-documental/que-es-sistema-gestion-documental

Sobre la
Responsabilidad
Social

Universitaria

La Responsabilidad Social Universitaria (RSU) nos permite
poder realizar en el &mbito universitario un trabajo en
consonancia con la realidad social, y los distintos colectivos
sociales. La RSU es una nueva politica de gestion
universitaria acorde a los desafios del mundo del siglo XXI, y
cuyo objetivo fundamental es desarrollar una serie de
acciones que permitan estrechar las relaciones de la
Universidad con la sociedad.

Lineas de actuacion:

Promocion del compromiso con los ODS en la UC3M.
Integracion de los valores de la RSU en el curriculo docente.
Orientacién de la investigacion hacia el marco de problemas
identificados en la agenda 2030 y los ODS.

Fomento de las relaciones con las comunidades cercanas
(entorno de la Comunidad de Madrid y administraciones
locales).

Promocién de la cooperacion universitaria para el desarrollo
(CUD).

Potenciacion de la universidad inclusiva.

Reduccion del impacto ambiental de la universidad.
Promocion de la salud en la universidad.

Mejora de los mecanismos de transparencia y rendicion de
cuentas.

Fomento de la igualdad de género.

Promocién de foros de debate con los grupos de interés.
Bajo estas perspectivas, el concepto de RSU implica que las
Instituciones de Educacion Superior se deben comprometer,
no solo a formar buenos profesionistas, sino también buenas
personas, sensibles a los problemas de los demas,
comprometidas con el desarrollo de su pais y con la inclusion
social de los individuos mas vulnerables, personas
entusiastas y creativas en la articulacion de su profesion con
la promocion del desarrollo participativo de su comunidad

(Jugon, 2010). Bajo este analisis, la RSU demuestra un fuerte




caracter normativo que tiene su sustento en el conjunto de
principios y valores que las IES socialmente responsables
consagran y transfieren, tanto en la vida universitaria, como
en la sociedad en la cual participan. Con todas estas
orientaciones y visiones tan diferentes, la RSU confirma su

caracter caleidoscoépico y heterogéneo.

Programas de
accion con la

sociedad

Nos vinculamos con la colectividad de manera comprometida
a través de la Responsabilidad Social Universitaria con
diferentes proyectos enfocados en el desarrollo sostenible de
diferentes comunidades y grupos vulnerables con el fin de
formar lideres conscientes de los problemas y necesidades
de la sociedad y del pais capaces de incluir en su gestién
principios de Responsabilidad social.

La Responsabilidad Social Universitaria en la Universidad de
las Américas tiene como mision formar personas
comprometidas con la sociedad, y generar proyectos en
beneficio de la comunidad a través de los cuales se
transfieran los conocimientos adquiridos con el fin de mejorar
la calidad de vida de grupos de atencion prioritaria.

La Universidad busca transformar a la sociedad a través de
la Responsabilidad Social Universitaria con su ejemplo en la
gestion interna de la Universidad y principios y valores que
se integran a la cultura organizacional buscando el desarrollo
sostenible.

A través de nuestras autoridades, personal docente, personal
administrativo y estudiantes se establece un trabajo en
conjunto con la finalidad de ayudar a los sectores mas
vulnerables de la sociedad.

Nuestros estudiantes tienen como objetivo trabajar
activamente en las problematicas sociales aplicando los
conocimientos que reciben en sus aulas para llevarlos a la
practica, motivandolos a involucrarse de manera activa y

vivencial, palpando la realidad nacional y buscando




estrategias de mejoramiento a la calidad de vida de los
habitantes. EI compromiso universitario se fundamenta en
una estrategia motivacional hacia los estudiantes para que

conozcan la realidad social de su entorno.

Evaluacién
sobre RSU

Se forman grupos de 3 0 4 personas y resuelven las

siguientes preguntas:

1) Examine las pautas actuales y comente de cOmo se viene
realizando la responsabilidad social universitaria en
nuestra organizacion

2) ¢Qué acciones propone para mejorar la relacion de la
universidad con la sociedad y el grupo empresarial?

3) Socializar resultados en grupo a la sesion de clase.

Material PPT

Programa “GADES” |

Social Uni

La universidad genera

nuevo conocimiento, lo

SESION 12: Social transfiere a la sociedad
er s

Expositor: Mg. Miximo Pasache Ramos @
Email: fpasacherghotmail.com

€
P bilidad Social Uni X p d Social Uni
La responsabilidad social universitaria (RSU) m
e constituye en el nuevo paradigma para La RSU permite reformular el compromiso
alcanzar esa pertinencia
social universitario hacia una mayor pertinencia
I —— i
e integracién de distintas funciones
®
P Social Acciones a realizar mediante RSU:

Debemos recordar que la R Pididigiia Baltsss
responsabilidad social 5
universitaria CI) 4
enfoque de gestion ética '
de los impactos de la
universidad

[ 3 ®

Acciones a realizar mediante RSU:




Material de

Lectura

- La Responsabilidad Social Universitaria:

https://web.unican.es/unidades/iqualdad/Documents/

responsabilidadsocialuniversitaria_ UHU.pdf
- Laimportancia de la responsabilidad social universitaria en las
empresas:

https://facultades.usil.edu.pe/ciencias-empresariales/la-importancia-de-

la-responsabilidad-social-universitaria-en-las-empresas/

SESION 13: jueves 15 de julio de 20:00 a 21:30

Temario

Trabajo en Equipo y Comunicacién

Técnicas de
trabajo en

equipo

Trabajar en equipo es la clave del desarrollo profesional y del
éxito de cualquier negocio. A medida que el mercado se vuelve
mas competitivo y los procesos ganan en complejidad, llevar
adelante el trabajo colaborativo con eficacia se torna en un
desafio para las empresas y sus empleados. En el Master en
Administracion de Empresas (MBA) en Malaga consideramos
fundamental el trabajo en equipo y constituye uno de los pilares
de nuestro programa formativo.

La realidad es que el trabajo en equipo se puede convertir en
un arma de doble filo para las organizaciones. Cuando el
equipo humano lucha de forma conjunta, interactuando y
ejecutando las tareas con eficiencia, el trabajo colaborativo
suma. En cambio, si los equipos se vuelven disfuncionales, los
objetivos empresariales se alejan cada vez mas.

Para evitar que esto suceda es preciso que las organizaciones
tengan claro como gestionar de forma adecuada sus grupos
de trabajo. Vamos a ver cuales son las 5 mejores técnicas

para trabajar en equipo con éxito.

¢,Cudles son las mejores tacticas para trabajar en equipo?

Contar con un equipo de trabajo sélido, motivado, formado y
gue trabaja en sincronia para alcanzar unas metas comunes
es la garantia de supervivencia para las empresas. Con la
llegada del trabajo en remoto, los equipos nutren de forma

integral a la organizacion aportando sus fortalezas,



https://web.unican.es/unidades/igualdad/Documents/
https://facultades.usil.edu.pe/ciencias-empresariales/la-importancia-de-la-responsabilidad-social-universitaria-en-las-empresas/
https://facultades.usil.edu.pe/ciencias-empresariales/la-importancia-de-la-responsabilidad-social-universitaria-en-las-empresas/

incrementando la productividad, potenciando la creatividad y
fomentando el aprendizaje conjunto. Sin embargo, nunca esta
demas encontrar nuevas técnicas para mejorar la
productividad en equipos de teletrabajo.

Cada vez mas, los equipos de trabajo son heterogéneos;
concentran a una amplia variedad de personas con
necesidades, deseos, emociones y vivencias diferentes que,
inevitablemente, influyen en el grupo. La clave reside en tener
presentes todas y cada una de estas realidades para favorecer
el maximo rendimiento del equipo.

Veamos cuales son las mejores tacticas para trabajar en
equipo con resolucion y lograr un impacto positivo en los
resultados empresariales.

1. Desempeiiar un liderazgo efectivo

2. Marcar objetivos compartidos

3. Comunicar y colaborar como base para construir juntos

4. Promover el sentido de pertenencia

5. Establecer un protocolo para la resolucion de conflictos

Técnicas de
Comunicacioéon

efectiva

Las personas somos seres “sociales”, en el sentido de que
pasamos la mayor parte de nuestras vidas con otras personas.
Por consiguiente, es importante aprender a entenderse con los
otros y a funcionar adecuadamente en situaciones sociales.
Ciertas habilidades de comunicacién nos ayudan a mejorar las
relaciones interpersonales. La comunicacion es el acto por el
cual un individuo establece con otro un contacto que le permite
transmitir una informacion.

Por eso, es importante aprender a comunicarse de forma
Optima, positiva y clara. En este articulo de Psicologia-Online
vamos a descubrirte cuales son las mejores técnicas para la
comunicacion eficaz y que te ayudaran a establecer puentes

de comprensidon muchas mas positivos y sin errores.




Elementos para una comunicacion efectiva: La comunicacion
eficaz entre dos personas se produce cuando el receptor
interpreta el mensaje en el sentido que pretende el emisor.
Emisor: La persona (o personas) que emite un mensaje.
Receptor: La persona (o personas) que recibe el mensaje.
Mensaje: Contenido de la informacién que se envia.

Canal: Medio por el que se envia el mensaje.

Caddigo: Signos y reglas empleadas para enviar el mensaje.

Contexto: Situacién en la que se produce la comunicacion.

Evaluacion
sobre Trabajo
en equipo y

comunicacion

Se forman grupos de 3 0 4 personas y resuelven las siguientes

preguntas:

1) Defina estrategias para trabajo en equipo y sobre la base
de coordinaciones oportunas de acuerdo a una actividad.

2) ¢Cuédles son las actitudes para llevar a cabo una buena
comunicacién verbal y no verbal, pensando en resultados
segun objetivos?

3) Socializar resultados en grupo a la sesion de clase.




Material PPT

| Programa “GADES” |

SESION 13: Trabajo en Equipo y Comunicacién

Expositor: Mg. Miximo Pasache Ramos O
E mail: fpasacherghotmail.com

Trabajo en Equipo:

UN TRABAJO EN EQUIPO SIEMPRE SERA MAS
PRODUCTIVO QUE EL TRABAJO DE LOS
POR SEPARADO.

i

Trabajo en Equipo:

GRUPOS DE TRABAJO EFECTIVOS
CARACTERISTICAS : =" .
L
Los equipos de trabajo estan influidos. -
por milliples aspectos que afectan

constantemente la vida de ellos. Doce
caracteristicas muesiran los recursos
y situaciones de la vida de los equipos

Comunicacién en Equipo:

LOS EFECTOS DEL STRESS S MANIFIESTAN

Trabajo en Equipo:

GRUPOS Y EQUIPOS DE TRABAJO

objetivos

individuales

Comunicacién en Equipo:
‘COMUNICACION INTERGRUPAL EFECTIVA

i -
"Las cosas se solucionan f
hablando®, lo cual, es [ o)

indiscutiblemente cierto. If )

Comunicacién en Equipo:

Material de

Lectura

Cbémo retener y fidelizar a tus Clientes:

https://recursos.eaeprogramas.es/PDF/comoreteneryfidelizarclientes.pdf

La Vinculacién del Cliente: Satisfacer y Fidelizar:

https://www.centro-

virtual.com/recursos/biblioteca/pdf/customer_relationship _management/

unidad2_pdf2.pdf

SESION 14: sabado 17 de julio de 18:30 a 20:00

Temario

Docenciay Virtualidad
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Estrategias en
Docencia

virtual

El vinculo docente-estudiante en la virtualidad: La pedagoga
argentina, Susana Kunzi, recuerda que desde hace mas de
una década se desarrollan clases a distancia y actividades
virtuales en muchas instituciones educativas latinoamericanas,
y si bien el desarrollo tecnoldgico permitié el surgimiento de
€S0S nuevos espacios, insiste en que hay intercambios y
vinculos que no pueden olvidarse en el proceso educativo
virtual, y uno de los fundamentales es el vinculo docente-
alumno.

En su texto sobre la relacién entre estudiantes y docentes en
tiempos de virtualidad, apunta a la imposibilidad del
aprendizaje sin ese vinculo necesario:

No existe el aprendizaje si no existe el vinculo, aprendemos
con otros, a través de la imitacion, nuestro cerebro es social,
por eso necesitamos estrechar lazos, disentir, dudar, hacernos
preguntas para aprender. La relevancia de la interaccion social
radica en que permite darle sentido y significado a cada nuevo
aprendizaje. Es por esto que, aunque la tecnologia avance,
aunque el mundo indefectiblemente cambie, seguiremos
necesitando de otros para aprender.

Confirmamos asi que los vinculos sociales son
irreemplazables, pues, aunque el desarrollo tecnolégico y sus
diversos recursos permiten muchas veces tender puentes de
comunicaciéon, eliminar brechas que nos alejan y llenar
espacios que nos separan, el contacto humano es un nexo vital
para estimular el aprendizaje.

Kunzi propone que, durante el confinamiento, ademas de
propiciar el desarrollo de los aprendizajes a través de la
virtualidad, es imprescindible generar espacios de
conversaciones mediados por esas mismas tecnologias, que
hoy hacen evolucionar las pedagogias y van modelando sobre

la marcha el proceso de ensefianza-aprendizaje.




Sabemos que el confinamiento también exige mayor esfuerzo
y dedicacion de los docentes; al mismo tiempo, los hace
padecer las consecuencias del encierro y de la adaptacion a
esta nueva realidad educativa, por lo que Kunzi sugiere
organizar y sistematizar el uso de los recursos para
comunicarse con los estudiantes y padres de familia.

Las llamadas, videollamadas, chats, e incluso las redes
sociales como Instagram, WhatsApp y los grupos privados de
Facebook son herramientas para mantener una comunicacion,
un nexo, un vinculo cercano con los estudiantes,
particularmente con los nifios y nifias de primaria baja v,

enseguida, con los de primaria alta.

Actividades
sincrénicas y

asincronicas

Las tics es el tema fundamental de la educacion a distancia,
avanzan dia a dia evolucionando la educacién incorporando
estos nuevos recursos de comunicacion al proceso de
aprendizaje, es alli donde los recursos modernos de la
comunicacion se convierten en herramientas de aprendizaje
para el estudiante.

Dentro de las herramientas asincrénicas de aprendizaje
podemos contar con el correo electrénico que nos posibilita el
intercambio de informacion, envio de trabajos, aportes,
archivos o consultas a los tutores y consejeros. Teniendo un
grado aceptable de privacidad.

Es importante porque es una herramienta para la
comunicacion y el aprendizaje, para la realizacion de estos
trabajos existen diversas herramientas tanto sincrénicas como
asincronicas, dentro de estas herramientas encontramos el
foro, correo electrénico, los wiki y algunos softwares que
permiten la creacion de trabajos en linea con otros compafieros
como son el fle3, synergeia y maptoo.

La falta de contacto directo o cara a cara puede convertirse en
una desventaja para la educacion a distancia frente a los

sistemas tradicionales de aprendizaje. En este sentido la




educacion a distancia busca llenar este vacio mediante la
implementacion de trabajos que deben realizarse en
colaboracion con otros companeros.

Es importante hablar de las mismas porque, la educacion a
distancia depende de las técnicas, de las herramientas y la
calidad del trabajo académico que esta presenta, multiples
estrategias de aprendizajes para que el estudiante se le facilite
el aprendizaje individual y colaborativo, como son
herramientas sincrénicas y asincronicas. Cada persona
aprende a ser individual y autonomo creando un auto
aprendizaje.

Los docentes en las herramientas sincronicas deben estar
presente en la generacion de este conocimiento, atento a las
respuestas y comentarios de los alumnos para poder orientar
la conversacion y asi generar el aprendizaje colectivo

mediante la conversacion.

Evaluacion
sobre
estrategias en
docencia

virtual

Se forman grupos de 3 0 4 personas y resuelven las siguientes

preguntas:

1) ¢Cuales son las herramientas a utilizar en las clases
sincrénicas y asincrénicas con sus estudiantes

2) Intercambiar ideas de cada uno con sus pares y realizar
criticas constructivas

3) ¢Qué opinidn le merece las herramientas digitales que esta
empleando para el aprendizaje de sus estudiantes?
Explique

4) Socializar resultados en grupo a la sesion de clase.




Programa “GADES” La Docencia y Virtualidad:
LA VIRTUALIDAD Y LA DOCENCIA
SESION 14: Docencia y Virtualidad o]
Expositor: Mg. Miximo Pasache Ramos @ &
e
La Docencia y Virtualidad: La Docencia y Virtualidad:
ELEMENTOS DE LA VIRTUALIDAD PARA
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==
) € €
Material PPT
Utilizacién de la Virtualidad: Utilizacién de la Virtualidad:
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- Como retener y fidelizar a tus Clientes:
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https://www.centro-
Lectura 2
virtual.com/recursos/biblioteca/pdf/customer_relationship _management/
unidad2_pdf2.pdf

SESION 15: jueves 22 de julio de 20:00 a 21:30

Temario Las TIC’s en la Educacion
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Uso de TIC’s:
plataformas
digitales y

virtuales

Las TICS han ido teniendo progresivamente una mayor
repercusion en la sociedad en general y, en particular, en el
ambito educativo. Este nuevo mundo tecnolégico, si bien
presenta grandes ventajas, también genera algunos
inconvenientes. En este articulo la autora repasa tanto las
bondades como las dificultades del uso de las Tics en el ambito
educativo”.

La incorporacién de las TICs en la sociedad y en especial en
el ambito de la educacion ha ido adquiriendo una creciente
importancia y ha ido evolucionando a lo largo de estos ultimos
afos, tanto que la utilizacién de estas tecnologias en el aula
pasara de ser una posibilidad a erigirse como una necesidad y
como una herramienta de trabajo basica para el profesorado y
el alumnado.

La aparicién de las nuevas tecnologias ha supuesto un cambio
profundo en una sociedad que no en vano ha pasado a recibir
el nombre de sociedad de la informacion. En nuestro actual
entorno y gracias a herramientas como Internet, la informacién
esta disponible en cantidades ingentes al alcance de todos.
Seria impensable esperar que un cambio de esta envergadura
no tuviera impacto en la educacion.

Otro de los impactos del uso de estas herramientas esté en los
contenidos curriculares, ya que permiten presentar la
informacion de una manera muy distinta a como lo hacian los
tradicionales libros y videos (sustituye a antiguos recursos).
Para empezar, se trata de contenidos mas dinamicos con una
caracteristica distintiva fundamental: la interactividad. Ello
fomenta una actitud activa del alumno/a frente al caracter de
exposicibn o pasivo, lo que hace posible una mayor
implicacion del estudiante en su formacion. Los nuevos
contenidos permiten la creacion de simulaciones, realidades
virtuales, hacen posible la adaptaciéon del material a las
caracteristicas nacionales o locales y se modifican y actualizan

con mayor facilidad.




Resulta evidente que las TIC tienen un protagonismo en
nuestra sociedad. La educacién debe ajustarse y dar
respuestas a las necesidades de cambio de la sociedad. La
formacion en los contextos formales no puede desligarse del
uso de las TICs, que cada vez son mas asequibles para el
alumnado.

Precisamente, para favorecer este proceso que se empieza a
desarrollar desde los entornos educativos informales (familia,
ocio,...) la escuela como servicio publico ha de garantizar la
preparacién de las futuras generaciones y para ello debe
integrar la nueva cultura: alfabetizacion digital, material
didactico, fuente de informacién, instrumento para realizar
trabajos, etc. Por ello es importante la presencia en clase del
ordenador desde los primeros cursos, como un instrumento
mas, con diversas finalidades: Iudicas, informativas,

comunicativas e instructivas entre otras.

Uso de
software para

investigacion

Un software para investigacion es una herramienta online que
se utiliza para recolectar y analizar informacion para conocer,
por ejemplo, sobre las elecciones, opiniones y experiencias de
las personas.

Las caracteristicas de un software para investigacion lo hacen
una plataforma fuerte y eficaz, capaz de recopilar datos
masivos y alcanzar tus objetivos en un abrir y cerrar de 0jos.
Algunos de los softwares parar encuestas son soluciones
integrales, es decir, no solo disefian y envian encuestas, sino
gue también crean informes y proporcionan un publico de
muestra.

Caracteristicas de un software para investigacion

Entre las principales caracteristicas de un software para
investigacion se encuentran las siguientes:

Por lo tanto, una buena solucién de encuesta debe ser capaz
de llegar a las personas en el modo de respuesta que
prefieran:

- Encuestas por correo electronico




- Encuestas por SMS

- Encuesta en un sitio web

- Encuestas para redes sociales

- App para encuestas.

Muchas empresas trabajan en una zona con acceso a Internet
limitado. Necesitan una aplicacion de encuestas mévil que
pueda funcionar incluso sin conexion. Estas aplicaciones
moviles almacenan las respuestas en el dispositivo, y una vez

gue se conectan, los datos se transfieren al servidor.

Evaluacién
sobre TIC’s en

educacion

Se forman grupos de 3 0 4 personas y resuelven las siguientes

preguntas:

1) ¢(Cbomo es el proceso actual sobre el uso de TIC’s en la
universidad? Comente respecto a su eficiencia

2) ¢Qué herramientas digitales emplea para la ensefanza
virtual y determine su efectividad en el logro de
aprendizajes?

3) Socializar resultados en grupo a la sesion de clase.




 Programs tGATIRER TIC’s en Educacién:

SESION 15: Las TIC's en la Educacion

Expositor: Mg. Miximo Pasache Ramos 0
E-mail. fpasacherghotmail.com

®
TIC's en Educacién: TIC’s en Educacién:
Tics en la educacién
K]
£
F)
] [ 3
Material PPT
TIC's en Educacién:
Estilos de Aprendizaje
Pars s recepeii y selecctn de a formacion
se distinguen tres etos de aprendiaje:
®
]

- Sinlas TIC, la educacion superior y de posgrado no esta

completa:
Material de https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2018/08/23/sin-las-tic-la-
educacion-superior-y-de-posgrado-no-esta-completa/
Lectura

- Elimpacto de las TIC en la Educacién Universitaria:

https://www.uil.es/blog-uil/el-impacto-de-las-tic-en-la-educacion-

universitaria
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Anexo 5: Validacién por Juicio de Expertos

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

DATOS GENERALES:
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO  : Dra. Dra. MICHCA MAGUINA, MARY HELLEN MARIELA
INSTITUCION DONDE LABORAL : UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO MOTIVO DE EVALUACION : VALIDACION INSTRUMENTO

ASPECTOS DE VALIDACION:

INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
5(1(1|12|2|3|3|4|4|5|5|6|6|[7|7|8|8|9|9]10
o|5({0(5|0(5|0|5|0|5|0|5|]0(5|]0|5|]0]|5| 0

Esta formulado X
1. CLARIDAD con lenguaje

apropiado.

Esta expresado X
2. en conductas
OBJETIVIDAD observables.
3 Esta adecuado X
ACTUALIZACIO | @ avance dela
N cienciay la

tecnologia.
4. ) Esta organizado X
SRGA’\”ZAC'O en forma ldgica.

Comprende X
5. SUFICIENCIA | 8SPectos

cuantitativos y

cualitativos.
6 Es adecuado X
INTENCIONALIDA | Para valorar el
D instrumento.

Esta basado en X
7. aspectos
CONSISTENCIA | tedricos

cientificos.

Entre las X
8 variables,
COHERENCIA | dimensiones,

indicadores e

items.

La estrategia X
9. i responde al
METODOLOGIA propésito de la
: investigacion.
10. El i_nventario es X
PERTINENCIA | aplicable.

. OPINION DE APLICABILIDAD:

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 90%

s, B :

'/// gon K o
D
FIRMA DEL EXPERTO: ...... veessslonnensd V‘(: Reeey ‘/»d/’
DNI: 41478652

Teléf.: 995 801 023

FECHA: 10 de diciembre de 2021




ucv CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PERCEPCION DE LAS HERRAMIENTAS GERENCIALES
\l clSAr e DEL BSC
ESCUELA DE POSTGRADO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No

1 ¢Conoce la meta de estudiantes matriculados que se tiene proyectados para el X X X
siguiente periodo?

2 ¢ Estén proyectando ofertar nuevas carreras? X X X

3 ¢ Estén proyectando cerrar carreras en la facultad? X X X

4 ¢ Tiene un presupuesto anual para invertir en tecnologias? X X X

5 ¢Tiene un presupuesto anual para invertir en infraestructura? X X X

6 ¢Tiene un presupuesto anual para invertir en Vinculacion con la colectividad? X X X

7 ¢ Tiene un presupuesto anual para invertir en Investigacion? X X X

8 ¢ Se cumple las expectativas desde el punto de vista de generacion de ingresos y la X X X
administracion de los costos para la autogestion de la universidad?

9 ¢ Se cumple las expectativas desde el punto de vista de generacion de ingresos y la X X X
administracion de los costos para la autogestion de las facultades?

10 | ¢Existe medicion de productividad de personal que permitan verificar su gestion? X X X
DIMENSION 2 Si No Si No Si No

11 | ¢Conoce el cliente objetivo de la organizacion? X X X

12 | ¢Tiene un plan de marketing para captar nuevos clientes? X X X

13 | ¢Conoce la propuesta de valor que le estamos ofertando? X X X

14 | ¢Se realiza un seguimiento a cada uno de los graduados con respecto a su X X X
empleabilidad y aspectos curriculares?

15 | ¢Los estudiantes participan de los proyectos de investigacion? X X X

16 | ¢Existe seguimiento en las competencias generadas en los estudiantes por X X X
asignatura?

17 | ¢Cuentan con un plan de mantenimiento de los estudiantes existentes? X X X

18 | ¢Se invierte en la gestion de la marca de la organizacion? X X X
DIMENSION 3 HABILIDADES GRUPALES Si No Si No Si No

19 | ¢Conoce los procesos claves que se estan disefiando para ofertar nuevas carreras? X X X

20 | ¢Conoce los procesos claves de los cuales carece la facultad para la acreditacion X X X
de carreras segun los entes estatales de control?

21 | ¢Conoce los procesos de innovacion que se estan ejecutando para llevar una X X X
propuesta de valor mas diferenciada a los clientes/estudiantes?

22 | ¢Considera que la gestion en la facultad les conduce a ser competitivos? X X X

23 | ¢Se desarrollan programas para la gestion de las relaciones con los clientes? X X X

24 | ¢Se implementan programas para mejorar los procesos de TI? X X X




25 | ¢Cree necesario realizar alianzas estratégicas con otras organizaciones como parte X X X
del crecimiento?

26 | ¢Se desarrollan actividades en cursos que brinden apoyo a la sociedad? X X X
DIMENSION 4 PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO Si No Si No Si No

27 | ¢Se tiene disefiado un plan de capacitacion continua para los docentes? X X X

28 | ¢Se brinda el respaldo administrativo para su especializacion? X X X

29 | ¢Los docentes tienen acceso a becas por parte de la institucion para su preparacion X X X
en cuanto a Maestrias y doctorado en su area de estudio?

30 | ¢Se realizan actividades para mejorar el ambiente laboral? X X X

31 | ¢Las carreras de negocios realizan encuentros o seminarios Nacionales 0 X X X
Internacionales de acuerdo a las carreras que oferta?

32 | ¢SilaUnidad Académica tuviera la facultad de hacerlo, se consideraria la X X X
posibilidad de ofertar especializaciones en tecnologias didacticas?

33 | ¢Se aplica un plan para fomentar la cooperacion entre el personal, los docentes y X X X
estudiantes?

34 | ¢Consideran actividades para alinear el personal y docentes con los objetivos X X X
estratégicos de la escuela?

OBSERVACIONES (PRECISAR SI HAY SUFICIENCIA): HAY SUFICIENCIA

OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable ( X) Aplicable después de corregir (

) No aplicable ()

APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ: MICHCA MAGUINA, MARY HELLEN MARIELA. DNI 41478652

ESPECIALIDAD DEL EVALUADOR: DOCTORA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

(1) Pertinencia: el item, al concepto teérico formulado

10 de diciembre de 2021.

Dra. Mary Michca Maguifia

(2) Relevancia: el item es apropiado para presentar al componente o dimension especificada del constructo.

(3) Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
Nota: suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension




INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

V. DATOS GENERALES:
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO
INSTITUCION DONDE LABORAL

: Dr. FRIAS GUEVARA ROBERTH
: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO MOTIVO DE EVALUACION : VALIDACION INSTRUMENTO

VI. ASPECTOS DE VALIDACION:
INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
5(/1 (1| 2]2|3]|3 515|6|6|7|7 91|19 10
0O|5[0(|5]|]0]|5 0|5(0|5|0]|5 o|5| 0
Esta formulado X
1. CLARIDAD con lenguaje
apropiado.
Esta expresado X
2. en conductas
OBJETIVIDAD | gpservables.
3 Esta adecuado X
: . al avance de la
QCTUALIZACIO ciencia y la
tecnologia.
4. ) Esta organizado X
SRGA’\”ZAC'O en forma logica.
Comprende X
5. SUFICIENCIA | SPectos
cuantitativos y
cualitativos.
6 Es adecuado X
INTENCIONALIDA | Para valorar el
D instrumento.
Esta basado en X
7. aspectos
CONSISTENCIA | tedricos
cientificos.
Entre las X
8 variables,
COHERENCIA | dimensiones,
indicadores e
items.
La estrategia X
9. ’ responde al
METODOLOGIA propésito de la
: investigacion.
10. El inventario es X
PERTINENCIA aplicable.
VIL. OPINION DE APLICABILIDAD:
VIIl. PROMEDIO DE VALORACION: 90%
FECHA: 10 de diciembre de 2021 FIRMA DEL EXPERTO: «.cenvvereeeeee il eesese e esennne

DNI: 08312356 S
Teléf.: 939 376 605



ucv CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PERCEPCION DE LAS HERRAMIENTAS GERENCIALES
CESkRvALE DEL BSC

ESCUELA DE POSTGRADO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
1 ¢Conoce la meta de estudiantes matriculados que se tiene proyectados para el X X X

siguiente periodo?

2 ¢ Estan proyectando ofertar nuevas carreras? X X X

3 ¢ Estan proyectando cerrar carreras en la facultad? X X X

4 ¢ Tiene un presupuesto anual para invertir en tecnologias? X X X

5 ¢ Tiene un presupuesto anual para invertir en infraestructura? X X X

6 ¢ Tiene un presupuesto anual para invertir en Vinculacion con la colectividad? X X X

7 ¢ Tiene un presupuesto anual para invertir en Investigacion? X X X

8 ¢Se cumple las expectativas desde el punto de vista de generacion de ingresos y la X X X
administracion de los costos para la autogestion de la universidad?

9 ¢Se cumple las expectativas desde el punto de vista de generacion de ingresos y la X X X
administracion de los costos para la autogestion de las facultades?

10 | ¢Existe medicion de productividad de personal que permitan verificar su gestion? X X X
DIMENSION 2 Si No Si No Si No

11 | ¢Conoce el cliente objetivo de la organizacion? X X X

12 | ¢Tiene un plan de marketing para captar nuevos clientes? X X X

13 | ¢Conoce la propuesta de valor que le estamos ofertando? X X X

14 | ¢Se realiza un seguimiento a cada uno de los graduados con respecto a su X X X
empleabilidad y aspectos curriculares?

15 | ¢Los estudiantes participan de los proyectos de investigacion? X X

16 | ¢Existe seguimiento en las competencias generadas en los estudiantes por X X X
asignatura?

17 | ¢Cuentan con un plan de mantenimiento de los estudiantes existentes? X X X

18 | ¢Se invierte en la gestion de la marca de la organizacion? X X X
DIMENSION 3 HABILIDADES GRUPALES Si No Si No Si No

19 | ¢Conoce los procesos claves que se estan disefiando para ofertar nuevas carreras? X X X

20 | ¢Conoce los procesos claves de los cuales carece la facultad para la acreditacion X X X
de carreras segun los entes estatales de control?

21 | ¢Conoce los procesos de innovacion que se estan ejecutando para llevar una X X X
propuesta de valor mas diferenciada a los clientes/estudiantes?

22 | ¢Considera que la gestion en la facultad les conduce a ser competitivos? X X X

23 | ¢Se desarrollan programas para la gestion de las relaciones con los clientes? X X X

24 | ¢Se implementan programas para mejorar los procesos de TI? X X X




25 | ¢Cree necesario realizar alianzas estratégicas con otras organizaciones como parte X X X
del crecimiento?

26 | ¢Se desarrollan actividades en cursos que brinden apoyo a la sociedad? X X X
DIMENSION 4 PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO Si No Si No | Si No

27 | ¢Se tiene disefiado un plan de capacitacion continua para los docentes? X X X

28 | ¢Se brinda el respaldo administrativo para su especializacion? X X X

29 | ¢Los docentes tienen acceso a becas por parte de la institucion para su preparacion X X X
en cuanto a Maestrias y doctorado en su area de estudio?

30 | ¢Se realizan actividades para mejorar el ambiente laboral? X X X

31 | ¢Las carreras de negocios realizan encuentros o0 seminarios Nacionales o X X X
Internacionales de acuerdo a las carreras gue oferta?

32 | ¢Sila Unidad Académica tuviera la facultad de hacerlo, se consideraria la X X X
posibilidad de ofertar especializaciones en tecnologias didacticas?

33 | ¢Se aplica un plan para fomentar la cooperacion entre el personal, los docentes y X X X
estudiantes?

34 | ¢Consideran actividades para alinear el personal y docentes con los objetivos X X X
estratégicos de la escuela?

OBSERVACIONES (PRECISAR SI HAY SUFICIENCIA): HAY SUFICIENCIA

OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable ( X ) Aplicable después de corregir (

) No aplicable ()

APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ: FRIAS GUEVARA ROBERTH. DNI 08312356

ESPECIALIDAD DEL EVALUADOR: DOCTOR EN ADMINISTRACION

(1) Pertinencia: el item, al concepto teérico formulado
(2) Relevancia: el item es apropiado para presentar al componente o dimension especificada del constructo.
(3) Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

10 de diciembre de 2021.

D; Robér{h 7Frias Guevara




INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

IX. DATOS GENERALES:
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO
INSTITUCION DONDE LABORAL
INSTRUMENTO MOTIVO DE EVALUACION

: Dr. CARRANZA ESTELA, TEODORO
: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
: VALIDACION INSTRUMENTO

X. ASPECTOS DE VALIDACION:

INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
5(/1 (1| 2]2|3]|3 515 6|7 |78 91|19 10
0 5 0O(5|0]|5 0|5 510|5]|0 0|5 0
Esta formulado X
1. CLARIDAD con lenguaje
apropiado.
Esta expresado X
2. en conductas
OBJETIVIDAD | gpservables.
3 Esta adecuado X
: . al avance de la
QCTUALIZACIO ciencia y la
tecnologia.
4. ) Esta organizado X
SRGA’\”ZAC'O en forma logica.
Comprende X
5. SUFICIENCIA | SPectos
cuantitativos y
cualitativos.
6 Es adecuado X
INTENCIONALIDA | Para valorar el
D instrumento.
Esta basado en X
7. aspectos
CONSISTENCIA | tedricos
cientificos.
Entre las X
8 variables,
COHERENCIA | dimensiones,
indicadores e
items.
La estrategia X
9. ’ responde al
METODOLOGIA propésito de la
: investigacion.
10. El inventario es X
PERTINENCIA | aplicable.
XI. OPINION DE APLICABILIDAD:
XIl. PROMEDIO DE VALORACION: 90% S -
A Y
FECHA: 10 de diciembre de 2021 FIRMA DEL EXPERTO: ......ccceeuueen TR —

DNI: 08074405

Teléf.: 998 974 763




ucv CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PERCEPCION DE LAS HERRAMIENTAS GERENCIALES
CESkRvALE DEL BSC

ESCUELA DE POSTGRADO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
1 ¢Conoce la meta de estudiantes matriculados que se tiene proyectados para el X X X

siguiente periodo?

2 ¢ Estan proyectando ofertar nuevas carreras? X X X

3 ¢ Estan proyectando cerrar carreras en la facultad? X X X

4 ¢ Tiene un presupuesto anual para invertir en tecnologias? X X X

5 ¢ Tiene un presupuesto anual para invertir en infraestructura? X X X

6 ¢ Tiene un presupuesto anual para invertir en Vinculacion con la colectividad? X X X

7 ¢ Tiene un presupuesto anual para invertir en Investigacion? X X X

8 ¢Se cumple las expectativas desde el punto de vista de generacion de ingresos y la X X X
administracion de los costos para la autogestion de la universidad?

9 ¢Se cumple las expectativas desde el punto de vista de generacion de ingresos y la X X X
administracion de los costos para la autogestion de las facultades?

10 | ¢Existe medicion de productividad de personal que permitan verificar su gestion? X X X
DIMENSION 2 Si No Si No Si No

11 | ¢Conoce el cliente objetivo de la organizacion? X X X

12 | ¢Tiene un plan de marketing para captar nuevos clientes? X X X

13 | ¢Conoce la propuesta de valor que le estamos ofertando? X X X

14 | ¢Se realiza un seguimiento a cada uno de los graduados con respecto a su X X X
empleabilidad y aspectos curriculares?

15 | ¢Los estudiantes participan de los proyectos de investigacion? X X

16 | ¢Existe seguimiento en las competencias generadas en los estudiantes por X X X
asignatura?

17 | ¢Cuentan con un plan de mantenimiento de los estudiantes existentes? X X X

18 | ¢Se invierte en la gestion de la marca de la organizacion? X X X
DIMENSION 3 HABILIDADES GRUPALES Si No Si No Si No

19 | ¢Conoce los procesos claves que se estan disefiando para ofertar nuevas carreras? X X X

20 | ¢Conoce los procesos claves de los cuales carece la facultad para la acreditacion X X X
de carreras segun los entes estatales de control?

21 | ¢Conoce los procesos de innovacion que se estan ejecutando para llevar una X X X
propuesta de valor mas diferenciada a los clientes/estudiantes?

22 | ¢Considera que la gestion en la facultad les conduce a ser competitivos? X X X

23 | ¢Se desarrollan programas para la gestion de las relaciones con los clientes? X X X

24 | ¢Se implementan programas para mejorar los procesos de TI? X X X




25 | ¢Cree necesario realizar alianzas estratégicas con otras organizaciones como parte X X X
del crecimiento?

26 | ¢Se desarrollan actividades en cursos que brinden apoyo a la sociedad? X X X
DIMENSION 4 PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO Si No Si No | Si No

27 | ¢Se tiene disefiado un plan de capacitacion continua para los docentes? X X X

28 | ¢Se brinda el respaldo administrativo para su especializacion? X X X

29 | ¢Los docentes tienen acceso a becas por parte de la institucion para su preparacion X X X
en cuanto a Maestrias y doctorado en su area de estudio?

30 | ¢Se realizan actividades para mejorar el ambiente laboral? X X X

31 | ¢Las carreras de negocios realizan encuentros o0 seminarios Nacionales o X X X
Internacionales de acuerdo a las carreras gue oferta?

32 | ¢Sila Unidad Académica tuviera la facultad de hacerlo, se consideraria la X X X
posibilidad de ofertar especializaciones en tecnologias didacticas?

33 | ¢Se aplica un plan para fomentar la cooperacion entre el personal, los docentes y X X X
estudiantes?

34 | ¢Consideran actividades para alinear el personal y docentes con los objetivos X X X
estratégicos de la escuela?

OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable ( X ) Aplicable después de corregir () No aplicable ()

APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ: CARRANZA ESTELA, TEODORO. DNI 08074405

ESPECIALIDAD DEL EVALUADOR: DOCTOR EN ADMINISTRACION

. o - 10 de diciembre de 2021.

Dr. Teodoro Carranza Estela

(1) Pertinencia: el item, al concepto teérico formulado

(2) Relevancia: el item es apropiado para presentar al componente o dimension especificada del constructo.
(3) Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension




