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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar en qué medida la
implementacion de Balanced Scorecard mejora los indicadores de Gestion de la
empresa CTIl Corporacion e Ingenieria SAC. Huaraz 2021, la hipétesis general
consisti en que la implementacion de Balanced Scorecard mejora
significativamente los indicadores de gestion. La investigacion fue del tipo
aplicativo, de nivel experimental, disefio pre experimental, trabajé con una
poblacién de 58 trabajadores y muestras de 42 trabajadores, se aplicé encuesta.
Se concluyé que la implementacion de Balanced Scorecard redujo en 52.9% los
indicadores en rojo, los de color naranja se mantuvieron en 0.0% y los indicadores
en verde se incrementaron en 47.4%, esto indico que la aplicacion permitio mejorar
los indicadores de gestion. Que, en la Gestion financiera, los indicadores en rojo se
redujeron en 43.8%, los indicadores de color naranja se redujeron en 6.7% vy los
indicadores verdes se incrementaron en 42.1%. En la dimensién Gestion Interna
los indicadores en rojo se redujeron en un 64.7%, los de color naranja se incremento
en 13.3%, y los de color verde se incrementaron en un 47.4%. En la dimensién
Gestion se encontré que los indicadores en rojo se redujeron en un 55.6%, los de
color naranja se incrementaron en 15.4%, y los de color verde se incrementaron en
un 42.1%. En la dimension Gestion de clientes los indicadores en rojo se redujeron
58.8%, los de color naranja se mantuvieron en 0.0%, y los de color verde se

incrementaron en 50.0%.

Palabras clave: Balanced Scorecard, indicadores de gestion, gestién financiera,

gestion interna, gestion de aprendizaje y crecimiento, gestion cliente.
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Abstract

The general objective of this research was to determine to what extent the
implementation of Balanced Scorecard improves the management indicators of the
company CTI Corporation and Engineering SAC. Huaraz 2021, the general
hypothesis was that the implementation of Balanced Scorecard significantly
improves management indicators. The research was of the application type, of
experimental level, say it pre-experimental, worked with a population of 58 workers
and samples of 58 workers, survey was applied. It was concluded that the
implementation of Balanced Scorecard reduced by 52.9% the indicators in red,
those in orange remained at 0.0% and the indicators in green increased by 47.4%,
this indicated that the application allowed to improve the management indicators.
That, in Financial Management, indicators in red were reduced by 43.8%, orange
indicators were reduced by 6.7% and green indicators increased by 42.1%. In the
Internal Management dimension, the indicators in red were reduced by 64.7%, those
of orange increased by 13.3%, and those of green color increased by 47.4%. In the
Management dimension, it was found that the indicators in red were reduced by
55.6%, those of orange increased by 15.4%, and those of green increased by
42.1%. In the Customer Management dimension, the indicators in red were reduced
by 58.8%, those in orange remained at 0.0%, and those in green increased by
50.0%.

Keywords: Balanced Scorecard, management indicators, financial management,

internal management, learning and growth management, customer management.



INTRODUCCION

A nivel internacional, las empresas constructoras realizan proyectos de
construccion civil en transportes, edificaciones, estructuras, etc., los cuales lo
realizan a través de proyectos de construccion civil, como empresa, las
gerencias desarrollan el proceso administrativo de una manera muy informal,
no aplican indicadores de gestion, por lo tanto, desconocen el estado
situacional de las principales variables administrativas, economicas y
financieras. En la administracién de las empresas constructoras existen
indicadores administrativas y operativas que es necesario conocerlas a tiempo
para poder tomar las decisiones, debido a que estos indicadores varian cada
cierto tiempo, por lo que se hace necesario que los valores que estos
indicadores puedan ser conocidos, y para ello deben ser calculados con
frecuencia, esto solo se logra mediante un sistema de Balanced Scorecard.
La gerencia de areas y general han determinado que es necesario de que se
dispongan de un conjunto de indicadores que reflejen el estado situacion de
los procesos en las cuatro dimensiones que establece el Balanced Scorecard,
en ese sentido muchas empresas internacionales han determinados
indicadores muy importantes y los plasmado en un sistema informatico, cuyos
datos son calculados automaticamente, en ese sentido, los gerentes pueden

tomar decisiones en tiempo real.

A nivel nacional, se observa que empresas constructoras nacionales de tipo
pequefias, medianas y grandes, presentan problemas en el conocimiento del
estado situacional de cada una de sus areas debido a que no disponen de un
sistema que les presente los valores de los indicadores importantes de la
empresa, motivos por el cual las gerencias no pueden tomar decisiones
pertinentes. Los problemas que se han evidenciado son en la parte
administrativa, especificamente de la gestion econdmica financiera, en la
gestion interna, en la Gestidn de aprendizaje y crecimiento, y en la gestion de
clientes. No obstante, las empresas constructoras que han implementado un
sistema basado en el Balanced Scorecard, han mejorado las tomas de
decisiones, resolviendo los diversos problemas presentados en las empresas

constructoras.



A nivel local, en la ciudad de Huaraz existen diversas empresas constructoras
con diversas capacidades de realizacion de proyectos de construccidn civil,
esto se debe a auge de la mineria, las instituciones gubernamentales como el
Gobierno Regional y las municipalidades locales invierten ingentes cantidades
econdmicas en la construccion civil. Una de estas empresas constructoras, es
la empresa CTIl Corporacién e Ingenieria SAC de la ciudad de Huaraz,
empresa que se dedica a la industria de la construccion. En esta empresa, se
observa que el gerente general desconoce los diversos indicadores de gestion
en la parte operativa y administrativa de la empresa, por lo que se hace dificil
tomar las decisiones oportunas para poder gerenciar a la empresa de una

manera mas adecuada y profesional.

Los problemas que se presentan son en la gestion financiera, especificamente
en la gestion de los ingresos mensuales por cada proyecto, gestion de los
gastos mensuales por cada proyecto, gestion de las utilidades mensuales por
cada proyecto, gestion de los montos de deuda, y en la gestiéon de la
capacidad de endeudamiento. Asimismo, se presentan problemas en la
gestion interna, especificamente, en la gestion de innovacion metodologica y
tecnologica, gestion de los procesos operativos o constructivos, y en la gestion
de procesos de servicio. Existen problemas en la Gestion de aprendizaje y
crecimiento, especificamente en la gestidbn de capacitaciones al personal
operativo, gestion de capacitaciones al personal administrativo, gestion de
capacitaciones tecnologica a todo el personal, y en la gestion de
capacitaciones metodologicas a todo el personal. Por ultimo, también existen
problemas en la gestion de clientes, especificamente en la gestidén de clientes
de proyectos privados, gestiéon de clientes de proyectos gubernamentales,

gestion de compromiso social, y en la gestion de imagen social.

Dada la realidad problematica, con la presente investigacion se busca mejorar
los indicadores de gestion en la empresa en estudio, que, de no resolverse en
el corto o mediano plazo, los problemas indicados podrian empeorar

conduciendo a una posible quiebra econdmica financiera de la empresa. La



investigadora cree por conveniente que con una implementacion de Balanced

Scorecard se podrian mejorar los indicadores de gestion.

De no abordarse el problema, no se podrian tomar decisiones respecto a la
gestion de la empresa en estudio y a los indicadores de gestién, la cual
conllevaria a que la gerencia podria tomar decisiones de mejora sobre los
indicadores mas importantes que le podria garantizar mejoras en dichos
indicadores. Dada la realidad problematica, la investigadora, con la presente
investigacién busca que la empresa en estudio pueda mejorar sus indicadores

de gestion.

Por todo lo expuesto se formula el siguiente Problema General: ;En qué
medida la implementacion de Balanced Scorecard mejora los indicadores de
Gestidn de la empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC, Huaraz 20217, y
como problemas especificos se plantea: ; En qué medida la implementacion
de Balanced Scorecard mejora los indicadores de la Gestion financiera de la
empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC, Huaraz 20217 ;En qué medida
la implementacion de Balanced Scorecard mejora los indicadores de la
Gestidn interna de la empresa CTIl Corporacion e Ingenieria SAC, Huaraz
20217 ¢ En qué medida la implementacion de Balanced Scorecard mejora los
indicadores de la Gestion de aprendizaje y crecimiento de la empresa CTI
Corporacién e Ingenieria SAC, Huaraz 2021? ;En qué medida la
implementacion de Balanced Scorecard mejora los indicadores de la Gestion
de clientes de la empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC, Huaraz 20217

La presente investigacion sirve para determinar en qué medida la
implementacion de Balanced Scorecard mejora los indicadores de Gestidon en
la empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC. Huaraz 2021. La
determinacion de la mejora de la implementacién i de Balanced Scorecard va
a permitir a la administracion de la empresa pueda conocer cada uno de los
indicadores importantes que indican la salud econdmica, financiera, de
aprendizaje, y su relacion con los clientes. La empresa podra tomar decisiones
oportunas, especificamente en los indicadores mas importantes de las cuatro
dimensiones del Balanced Scorecard. El presente estudio va a beneficiar a los

trabajadores porque ellos van a trabajar cada indicador bajo responsabilidad



y en funcién del rendimiento de cada indicador van a ser evaluados, a la
empresa por que la administracion podra tomar decisiones con la
disponibilidad de un medio administrativo tecnologico, a los duefos por que la
propuesta va asegurar un incremento economico de utilidades e incremento
de imagen, y al Estado peruano por los tributos que se van a pagar.

Asimismo, la investigacion se justifica en la practica, porque se va a
disponer de una metodologia y de un sistema de informacion que va a servir
para que la gerencia pueda determinar los indicadores o ratios que van a
medir el estado situacional de la empresa. Asimismo, se justifica
metodoldégicamente ya que se alcanzaran los métodos de determinacién de
los indicadores, calculo de dichos indicadores, y la manera de tomar
decisiones por cada indicador.

La investigacion se justifica econémicamente porque al mejorar determinar
matematica cada uno de los indicadores se va a poder mejorar cada indicador,
la mejora de cada indicador va a contribuir a la reduccion de costos, mejora
de produccién y productividad, y por consiguiente en la mejora de los ingresos
y las utilidades. La mejora econdmica va a beneficiar a los trabajadores,
administrativos y a los duefios de la empresa, asi como a los clientes y a la

comunidad en su conjunto.

Como objetivo general se sostiene: Determinar en qué medida la
implementacion de Balanced Scorecard mejora los indicadores de Gestion de
la empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC. Huaraz 2021, y como
objetivos especificos se plantea: Determinar en qué medida la
implementacion de Balanced Scorecard mejora los indicadores de la Gestion
financiera de la empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC, Huaraz 2021.
Establecer en qué medida la implementacion de Balanced Scorecard mejora
los indicadores de la Gestidon interna de la empresa CTIl Corporacion e
Ingenieria SAC, Huaraz 2021. Determinar en qué medida la implementacion
de Balanced Scorecard mejora los indicadores de la Gestion de aprendizaje y
crecimiento de la empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC, Huaraz 2021.

Establecer en qué medida la implementacion de Balanced Scorecard mejora



los indicadores de la Gestion de clientes de la empresa CTI Corporaciéon e
Ingenieria SAC, Huaraz 2021.

Asi mismo, se formula la siguiente hipétesis general: La implementacién de
Balanced Scorecard mejora significativamente los indicadores de gestién de
la Empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC. Huaraz 2021, de la cual se
desprenden las siguientes hipétesis especificas: La implementacién de
Balanced Scorecard mejora significativamente los indicadores de gestion
financiera de la Empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC. Huaraz 2021. La
implementacion de Balanced Scorecard mejora significativamente los
indicadores de gestion interna de la Empresa CTI Corporacién e Ingenieria
SAC. Huaraz 2021. La implementacién de Balanced Scorecard mejora
significativamente los indicadores de gestidon de aprendizaje y crecimiento de
la Empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC. Huaraz 2021. La
implementacion de Balanced Scorecard mejora significativamente los
indicadores de gestion de clientes de la Empresa CTI Corporacion e Ingenieria
SAC. Huaraz 2021.



MARCO TEORICO

A nivel internacional, Ortega (2019), en la tesis “Propuesta de disefio para la
implementacion de un cuadro de mando integral para la empresa ingenieria
AVA Montajes” llevada a cabo realizada en la Universidad Andrés Bello,
Concepcidn, Chile; se trazé como objetivo general realizar la propuesta de un
disefio de implementacion de un Balanced Scorecard en el espacio en
estudio. Concluy6 que la implementacion de esta herramienta administrativa
indico las necesidades mas apremiantes del sistema de control de gestion de
forma mas dinamica y efectiva, esto se debid porque los procesos ejecutados
ano disponian de una herramienta tecnoldgica. Que el Balanced Scorecard
contribuyd en la evaluacion adecuada del desarrollo estratégico institucional,
que perfecciond las actividades en los procesos de decisiones. Que con la
ayuda del tablero de control de mando se pudo realizar la estrategia
empresarial con mas claridad y orientada hacia los clientes, que la
metodologia Balanced Scorecard demostré muy buena utilidad en el espacio
de estudio.

Calderon (2018), en la tesis de grado “Propuesta de un Cuadro de Mando
Integral para la Empresa de Servicios Publicos de Heredia division UEN Agua
Potable, enfocada en las construcciones industriales y de infraestructura”
desarrollada en la Universidad de Costa Rica, se trazo el objetivo general de
plantear un Balanced Scorecard para una empresa de la industria de la
construccion. Concluyé que la empresa exhibié debilidades significativas,
especialmente en los procesos de comunicacion con los clientes, falencias
administrativas y problemas con el desarrollo de control interno, los problemas
mas algidos se presentaron en las dimensiones econdémica y financiera. Que
el Balanced Scorecard se bas6 en proponer objetivos con estrategia en las
dimensiones financieras, en los clientes, en los procesos internos, asi como
en la formacién y crecimiento del personal. Que la implementacion del
Balanced Scorecard estuvo a cargo de la actitud de voluntad y comprensién
de los empleados, asi como del seguimiento y ajustes periddicos realizados

por la gerencia de la institucion.



Zambrano (2018), en la tesis de maestria denominada “El Balanced Scorecard
como herramienta de evaluacion en la gestion administrativa en las pymes del
area de Salud en el Canton de Santo Domingo caso: clinica la Providencia”,
realizada en la Universidad Central del Ecuador; tuvo como objetivo general
disefiar el Balanced Scorecard como herramienta de evaluacion en la gestidon
administrativa en las Pymes del area de Salud en el Canton de Santo
Domingo. Caso: Clinica la Providencia. Concluyé que la falta de una
planificacion estratégica en las actividades de cada una de las areas, genero,
que trabajen individualmente, esto ‘fue provocado por una inadecuada
comunicacion organizacional. Que no se evalué la satisfaccion del servicio al
paciente. Que la clinica poseyd poca capacidad instalada para la atencion a
la gran cantidad de pacientes. Que la falta de seguimiento a las decisiones
tomadas por parte del Gerente General, se hizo evidente al no existir
indicadores operativos, que ayuden a mostrar el desempefio de los procesos,

con el fin de controlarlos y administrarlos.

Moscoso, Beltran y Vargas (2018), en la tesis de grado denominada
“Implementacion de la Metodologia para el desarrollo del Balanced Scorecard
en una pequeia empresa del Sector de la Construccion”, realizada en la
Universidad Catdlica de Colombia; Se trazé como objetivo principal desarrollar
la implementacién de una metodologia basada en Balanced Scorecard para
el espacio en estudio, la investigacion fue de tipo experimental, de disefio pre
experimental de enfoque cuantitativo. Concluyeron que la metodologia
aplicada dispuso de todos los subsistemas requeridos para mejorar las
dimensiones seleccionadas, que la informacién recabada fue vital en la
determinacion del FODA. que la implementacion de la herramienta se hizo de
manera practica y factible, que los indicadores contribuyeron en la
cuantificacion y control efectivo de cada uno de los objetivos planificados y
orientados hacia el mejoramiento continuo manera efectiva los objetivos

estratégicos para su mejoramiento continuo.

Martinez (2017), en la tesis de grado “Disefio de un plan estratégico y cuadro

de mando integral (Balanced Scorecard) para la empresa de asesoria y



consultoria integral de servicios especializados Acies Group S.A.S.)
desarrollada en la Universidad Pedagdgica y Tecnolégica de Colombia, tuvo
como objetivo general el desarrollo de un plan estratégico y el Balanced
Scorecard. Concluyd que la propuesta contribuyé en la adquisicion del
conocimiento del estado situacional interno y externo de la empresa. Que los
resultados logrados con las matrices estratégicas, asi como con cada una de
las perspectivas empresariales, se alcanzé el apoyo de vital importancia para
la empresa investigada. Que se contribuyé en el planteamiento de los
objetivos y las estrategias de la empresa, que, de concretizarse, seguramente

van a contribuir en el logro de los objetivos trazados.

A nivel nacional, Farfan (2019) en la tesis de maestria “Disefio de un sistema
de indicadores de gestiéon basado en el Balanced Scorecard para una
empresa de mensajeria caso: LSF Service S.A.C.” tuvo como objetivo general
realizar el disefio de un sistema de indicadores de gestién fundamentado en
el Balanced Scorecard con propositos de mejora de la rentabilidad y
satisfaccion del cliente. Concluyé que la implementacién del proceso de
métricas de gestion empresarial ayudé en la optimizacién del uso de los
recursos. Que se mejoro la rentabilidad en un 9% y la satisfaccion de los
clientes, se mantuvo en 100%. Que se identificaron y definieron indicadores
medibles en funcion al tiempo, tanto para la administracion como para la parte
operativa, que se logré reducir los tiempos en 50%, esto permiti6 monitorear
y dar garantia para que se cumplan objetivos estratégicos. Que se
identificaron, planearon y ejecutaron las iniciativas estratégicas mas
importantes con la finalidad de lograr la meta planificada de cada indicador,
los cuales presentaron resultados muy favorables para la empresa. Que los
procesos han contribuido en la definicién de los indicadores cuantificables en
el logro de los objetivos. Que el sistema ayudo en detallar, analizar y

desarrollar las iniciativas en el logro de las métricas.

Cconislla (2018), en la tesis de grado denominada “Disefio de un sistema de
control de gestion estratégica para una pequefia empresa constructora

aplicando la metodologia del cuadro de mando integral”, desarrollada en la



Pontificia Universidad Catélica del Peru; Se traz6 como objetivo principal
desarrollar el disefio de un instrumento de control para una adecuada gestion
estratégica en el espacio de estudio indicado. concluy6 que la implementacion
de la herramienta contribuyo a que la gerencia pueda realizar la identificacion
de cada 1 de los procesos mas importantes y que estaban creando valor para
la institucién, que la herramienta aplicada permitio la aplicacion de medidas
preventivas en los procesos realmente estratégicos con los cuales se logré
resultados planificados. el instrumento aplicado contribuyé con Ila
comunicacion y comprension de cada 1 de los objetivos institucionales en
todos sus niveles. el Balanced Scorecard También contribuy6 en la realizacion
de una adecuada capacitacion para el personal obteniéndose como resultado
metas cumplidas, esto también contribuyé ni el logro de los objetivos

institucionales debido que ayudd a involucrar a los trabajadores.

A nivel nacional, Bornas (2018) en la tesis de grado “Propuesta de
implementacion del Balanced Scorecard para mejorar el sistema de gestion
de una empresa de transporte de carga pesada por carretera” se traz6 como
objetivo general realizar una propuesta en donde se implemente una
Metodologia Balance Scorecard en los procesos operativos de R&J
Interoceanica. Concluy6 que el sector de transporte se increment6 debido al
auge del sector minero. Que se aplicaron estrategias de desarrollo del
mercado minero. Que se buscd mejorar el estado situacional de la empresa,
en ese sentido, tuvo que incrementar la satisfaccion del personal con relacion
al clima laboral, desarroll6 liderazgo en el personal clave y capacitarlos. Con
el proceso de aprendizaje se logro optimizar los procesos de las areas criticas
de operaciones, logistica y mantenimiento, y con estos se logré la satisfaccion
y fidelizacion del cliente, finalmente se logré como resultado la mejora de la
rentabilidad. Que la evaluacion técnica y econémica de la propuesta demostré
la factibilidad del Balanced Scorecard en la empresa estudiada. Que la
implementacion del Balanced Scorecard contribuyd en la organizacién vy

direccionamiento de las acciones hacia el futuro planificado de la empresa.

Hernandez y Sanchez (2017), en la tesis de grado denominada “El modelo de

gestion Balanced Scorecard en la empresa chiclayana transportes Yakos



SAC. Para el afo 2016 — 20177, desarrollada en la Universidad San Martin.
Chiclayo. Peru. Se planteé el objetivo principal de realizar la determinacién de
un modelo de gestion fundamentado en el Balanced Scorecard con la finalidad
de mejorar los resultados de la empresa en estudio. concluyeron que la
empresa presentaba problemas de capacidad de control adecuado de los
procesos para llegar a resultados planificados, la institucion solo conté con el
control de los medios financieros, lo cual permitié la generacion de mas
problema. Que la gestion del plan estratégico utilizé6 un modelo de tablero de
control de mando por un periodo de 2 afos, esto facilitd la realizacién de un
control y fiscalizacion de las salidas o resultados, el control de mando
contribuyo en el disefio de objetivos y estrategias, con lo cual se consiguié un
adecuado control y auditoria. que en los indicadores de gestion propuestos
permitieron mejorar el control, asi como la evaluacion de las salidas o
resultados.

Fundamento teérico del Balanced Scorecard, Kaplan (1996), sostiene que
el Balanced Scorecard es un sistema administrativo de componente tactico
que contribuye en la medida de desempefio fundamentado en indicadores,
esta herramienta administrativa contribuye con apoyar al administrador en la
clarificacion y en la entrega de una vista panoramica de la vision y estrategia,
en la comunicacion e integracion de objetivos y metas previamente
planificadas, permite realizar la concatenacion de las iniciativas orientadas
hacia la estrategia, asi como en el mejoramiento de la retroalimentacion y del
aprendizaje de la institucion.

El tablero de control de mando es considerado como una necesidad cuando
se desea medir los indicadores institucionales, y mejor aun si estos
indicadores forman parte de una estrategia, también se le comprende como
que es un sistema metodologico, practico y estructurado que sirve para
desarrollar el proceso operativo y funcional de una institucion y conducirlo
hacia los objetivos medicion de los indicadores de cada 1 de los participantes

en la organizacién (Roman, 2005). planificados, favorece la

El Balanced Scorecard es considerado como un modelo de gestion y una
herramienta estratégica que ayuda al logro de los objetivos, que sirve para

medir cada uno de los indicadores y de esta manera poder disponer el estado
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situacional de cada uno de ellos, asi como, tomar decisiones en funcién Del

Estado situacional encontrado.

El Balanced Scorecard (BSC) es conocido como Cuadro de Mando Integral
(CMI) se entiende como un instrumento utilizada en la descripcion y
comunicacion de cualquier tipo de pericia demostrada, para ello las
estrategias deben estar claramente definidos y descritos. EI CMI dispone de
un método bastante claro y que enlaza con estrategia de la institucion con los
aspectos operativos y administrativos, esto significa generalmente que
muchas veces no se llega a cumplir en el desarrollo de un determinado plan
estratégico. de acuerdo con Kaplan y Norton (2001), el cuadro de control de
mando tiene como objetivo primordial desarrollar y apoyar en la estrategia
formulada por una determinada institucion y que abarca la dinamica
organizacional para llevarlo a resultados que han sido planificados
estratégicamente en funcién a un direccionamiento de objetivos que abarcan
las necesidades de toda la empresa en las dimensiones financiera, clientes,

capacidades estratégicas y procesos.

El BSC ayuda a la alta gerencia a monitorear en forma constante y continua
la tendencia del negocio, pretende imitar el panel de control de un avion, es
decir trata de presentar pantallas desde donde se puede visualizar diversos
indicadores estratégicos y de eta manera tomar decisiones mas rapido y de
manera mas eficiente, conlleva a la posibilidad de tener permanente
conocimiento de las variables criticas como avance econdémico del proyecto,
avance fisico, rendimiento de los trabajadores, nivel de satisfaccion del
cliente. A nivel de una empresa constructora ayuda en el conocimiento de
nivel de cumplimiento con la estrategia planificada por cada tipo de proyecto
de construccidén minera o civil, nivel de utilidad, nivel de avance de obra fisico
y economico, grado de cumplimiento con la visién, etc., todo ello ademas
ayuda a la toma de decisiones correctas y oportunas para mejorar o corregir

los indicadores tanto de proyectos como a nivel empresarial.

Kaplan y Norton (1996, 2001) manifiestan que el cuadro de mando integral
ayuda a los directivos como instrumento vital para alcanzar el éxito que le va

a dar competencia a la empresa, especificamente, en contextos bastante

11



modernos y complejos; esta herramienta permite traducir la estrategia y la
mision planteada por la institucion dentro de un variado conjunto de medidas
operativas que van a ayudar en la estructuracion necesaria y adecuada para
un determinado sistema de gestion con medicion estratégica, el tablero de
control de mando es un elemento muy importante en los aspectos
comunicacionales debido a que apoya al sistema de control de gestién en su
labor D contribuir en la mejora de la competitividad en el mediano y largo
plazo, contribuye también en fiscalizar los resultados financieros en
concordancia con la formacién de aptitudes y logré de bienes no tangibles,
muy necesarios para el crecimiento posterior. los resultados de la institucién
se evaluan en funcion de cuatro dimensiones, estos son los clientes,

formacion y crecimiento, finanzas y procesos internos.

El BSC, dentro de un contexto administrativo, suele usarse en cualquier tipo
de ella, pueden ser pequenas medianas o grandes, su aplicacion es similar,
inicia con un alineamiento de la vision y mision con las necesidades de los
clientes, los procesos operativos, las estrategias aplicadas, el control de los
procesos de mejora en los aspectos operativos y administrativos, en la
creacion de capacidad institucional, asi como en el logro de aprendizajes de
todos los colaboradores. (Howard, David, & Perry Gail Stout and Montgomery,
2013)

En el aspecto econdmico y financiero en donde se centran las expectativas
de desempefio, en lo que espera el cliente, la cual se configura en las
expectativas de ellos mismos en funcion a segmento de mercado y los
atributos de los bienes y servicios, en la imagen organizacional, en la forma
de los procesos desarrollados y a su metodologia, todos ellos concatenados
con los objetivos planteados y que como resultado se espera cumplimiento en
cantidad y calidad con el tiempo planificado y la eficacia esperada para la

satisfaccion del cliente. (Humberto, 2010).

Esta herramienta tecnoldgica y sistémica contribuye en el desarrollo de un
adecuado control de los aspectos operativos y administrativos de las

organizaciones, ellos lo realizan mediante el impulso de las actividades
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estratégicas en cada una de las diferentes oficinas responsables del
cumplimiento de cada uno de sus objetivos y de visidon de futuro. esta
herramienta esta conformada por indicadores que han sido disefiados para
medir e interpretar los resultados y de esta manera tomar las decisiones
pertinentes y en el tiempo requerido. esta herramienta tiene como finalidad el
desarrollo de la identificacion y prevision de probables desvios que pudieran
suceder dentro del proceso de aplicacién del cuadro de mando integral, ayuda
a tomar medidas preventivas y correctivas. una de sus funciones es su
capacidad de sintesis en la medicidén de unos indicadores que generalmente

son de razon. (Benegas, 2000)

El Balanced ScoreCard es un medio en donde se anotan los procesos que
realiza una determinada institucion en funcidn a ciertas medidas que
corresponden a las cuatro dimensiones de esta metodologia se le considera
como una herramienta integral debido a que trata de medir los indicadores

que puedan explicar todos los procesos de la empresa. (Olve, 2004)

Perspectiva del Cliente. Los clientes de proyectos de construccion civil
requieren que sus obras que encargan a las empresas constructoras terminen
a tiempo, con la calidad deseada y a los presupuestos accesibles en cantidad
y en funcion de la calidad de la entrega del proyecto, bajo estas condiciones
ellos estaran de acuerdo con los servicios, en funcién a estos objetivos se
miden las satisfacciones de los clientes en relacién al servicio y sus
expectativas. En funcién a ello se toman ciertas perspectivas que la gerencia
dispone y conoce sobre el negocio, se consideran los elementos mas
importantes y que de alguna manera u otra estan generando valor para los
usuarios, de esta manera se centran en los procesos mas importantes y que

generan valor.

Conocer a los clientes y a los procesos mas importantes contribuyen en el
logro de que los ingresos, las ventas y las utilidades puedan ser mas
favorables, sin un conocimiento adecuado del comportamiento del mercado
de proyectos de construccion civil en las empresas constructoras no podra
existir un desarrollo econémico sostenible, esto se debe a que en cierta

medida los logros de éxito en el plano econdmico son generados por ventas,
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y es en esta medida en que los usuarios o clientes solicitan o recomiendan

que buenas empresas constructoras realicen las obras.

Teniendo en cuenta lo indicado, se hace necesario la obtencion de objetos de
medicion o métricas que puedan medir adecuadamente la satisfaccion del
cliente, la retencion del cliente, la captacidn de nuevos consumidores o
clientes, el nivel de utilidad proveniente del consumidor, asi como, la

participacion del mercado meta u objetivo.

Perspectiva Interna, En esta dimension, el BSC busca desarrollar un analisis
de ambientacién a los procesos internos desde la perspectiva de la
satisfaccion del cliente, de esta manera trata de lograr niveles significativos de
respuesta o rendimiento financiero. con el objetivo de lograr el rendimiento
financiero, esta metodologia alcanza un analisis de los procesos que se dan
al interior desde una perfectiva de negocio, asi como de un entendimiento de
los procesos clave en funcion a la cadena de valor, se enfoca en los procesos
que domina y destaca la institucion, estos son los que dan mayor impacto y

aceptacion en el cliente.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, Estos indicadores constituyen
El factor muy importante qué los trabajadores o colaboradores deban ser
capacitados y que adquieran una cantidad de aprendizaje y conocimientos,
esto va a permitir un mejor desemperio laboral y por lo tanto, va a mejorar los
indicadores que se miden con el tablero de control de mando, el aprendizaje
ayuda a que el trabajador pueda desarrollar su trabajo con mejor calidad y en
el menor tiempo, El trabajador mejora en habilidades capacidades y
competencias, esto contribuye en la satisfaccion de los trabajadores porque
permite incrementar su productividad, necesidad de ser capacitado. en este
caso los indicadores bases de datos estratégicos, disponibilidad de software,
patentes, competencia para desarrollar productos nuevos, crear mas y nuevos
valores permite que se mejore la eficacia y la eficiencia las cuales son

estructuras de la productividad.
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Perspectiva Financiera, EI BSC busca presentar los principales indicadores
financieros de la empresa, con ella busca conocer que indicadores financieros
se encuentran en buen estado (color verde), estado regular (color naranja o
amarillo), y en mal estado (color rojo). Es de vital importancia el conocimiento
de los principales indicadores financieros con la finalidad de dar cumplimiento

las relaciones con el sistema financiero.

Los indicadores relacionados con las finanzas se fundamentan en la
contabilidad de la empresa, estos indicadores permiten mostrar el pasado de
dichos indicadores que son frecuentemente usados, en la dimension contable
pueden ser, la liquidez, prueba acida, rendimiento de capital, endeudamiento,

etc.

Relaciéon entre las Perspectivas, el tablero de mando integral busca la
interrelacion entre las dimensiones o perspectivas con la finalidad de mejorar
aspectos cualitativos de la institucion, esto son los aspectos internos, esto le
asegura a la empresa una mejor imagen y prestigio, Situacion que favorece a
los usuarios, esto va a generar para la institucion mayores volumenes de

ingresos por concepto de servicios o ventas.

Importancia del Balanced Scorecard, el cuadro de mando integral es de
mucha importancia para cualquier tipo de institucién debido a que aporta con
un proceso rapido en la determinacién cuantitativa o cualitativa de los
indicadores de la institucién (Kaplan y Norton, 2001:191). Es importante
porque permite conocer la forma en cédmo los clientes ven a la empresa, esto
significa que se puede conocer la perspectiva del cliente, Permite saber en ti
la empresa deberia sobresalir, conocer si se puede mejorar y crear valor
sosteniblemente desde una perspectiva de mejora de aprendizaje. también
permite conocer como los accionistas estan viendo a la institucion desde una
perspectiva financiera. aplicar el tablero de control de mando Siempre va a
conducir en el logro de los resultados estratégicos, estos son: Que los
accionistas estén contentos con los resultados, que los clientes deben estar
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fidelizados, que se deba realizar o ejecutar procesos con eficacia y eficiencia,
que el personal operativo y administrativo deben tener los conocimientos
correspondientes y que se deban identificar y determinar los indicadores que

reflejen en estado situacional de la institucién en el momento de su aplicacion.

El Balanced Scorecard es importante porque: contribuye con la generacién de
una vision sistémica y holistica de toda la empresa, contribuye en la medicion
del desempefio de cada uno de los elementos de la institucion, También
puede operar actividades o procesos criticos que corresponden a la creacion
de valor, Asimismo contribuye a que se pueda adoptar de manera exitosa
considerables niveles de compromiso, de motivacion, superacion y orientacion
enfocado hacia el logro de todos quienes conforman la empresa. la estrategia
debe ser comunicada e implementada y debe estar direccionado al logro de
los objetivos establecidos dentro de la estrategia, para ello deben realizarse
acciones concretas y factible, ayuda en la focalizacion en el aumento de las
utilidades. y el caso de haber cambio en el liderazgo, el tablero de control de
mando se convierte en un instrumento muy apreciado como una manera

eficaz de gestion y administracion moderna. (Muniz, 2004).

También permite: El Balanced Scorecard Permite realizar la comunicacion de
manera estratégica, este instrumento contribuye en la alineacion de todas las
areas, interrelacion objetivos de corto plazo con los de largo plazo, asi como
con los presupuestos generalmente anuales. permite realizar revisiones
estratégicas frecuentes y sistematica, esto incentiva a cada 1 de los
colaboradores hacia el trabajo en equipo, realizar una adecuada participacion
e interrelacion como consecuencia del involucramiento de cada una de las
areas en el trabajo, trata de desarrollar conocimiento y desarrollo humano, las
cuales son considerados como fundamentos en el logro de objetivos

estratégicos.

Ventajas del Balanced Scorecard, alinea a los colaboradores en funcién a
la vision institucional, busca mejorar los asuntos comunicacionales entre

colaboradores enfocado hacia el cumplimiento de objetivos, colabora en la
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redefinicién de la estrategia basado en resultados, contribuye en la traduccién
de la vision y a la estrategia en accion, orienta a todos hacia la creacion de
valor, mejora de la capacidad de analisis, y ayuda favorablemente en la toma
de decisiones, reporta datos e informacion de forma automatica, rapida
genuina, sistematizada en el momento que se requiera Y en donde se le
requiera, generalmente se aplica para procesos en el largo y corto plazo, Asi

mismo involucra al area operativa y al area estratégica.

El objetivo del tablero de control de mando integral es crear valor en el largo
plazo para las empresas, en ese sentido trata de mejorar la calidad, la
eficiencia la eficacia y la productividad mediante el Fomento de
potencialidades, asi como el aprovechamiento de las habilidades capacidades
y competencias. Segun Llena (1999), esta herramienta contribuye con los
conocimientos basicos en el logro de estrategias, especificamente en las
unidades de negocio, como herramienta ayuda en la minimizacion o reduccién
de costos, de pérdidas de tiempo debido a que alcancen los resultados de los
Estados situacionales de cada uno de los indicadores. Asi mismo, ayuda en
la generacion de comunicacién estratégica a cada uno de los elementos de la
institucion. (Partners, 2003)

Definicidén de Indicador: Es una magnitud que se utiliza en la medicion o
comparacién de resultados obtenidos adecuadamente, un indicador puede ser
generado en un proyecto, empresa 0 programa, sirve para medir y tomar

decisiones al respecto.

Indicadores de gestion: Los indicadores de gestion ni idea cada uno de los
desempefos que realiza cada elemento o colaborador de la empresa u
organizacion, estos resultados son numéricos y son valorados segun aspectos
normativos o acuerdos establecidos de manera comparativa con estandares
similares, los indicadores de gestion miden objetivos, metas vy
responsabilidades previamente establecidas incluso antes del inicio del

trabajo.

Generalmente los indicadores permiten la medicion de indicadores como

eficiencia, en donde se hace referencia al uso de recursos a la eficacia, en
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donde se mide el grado o nivel de cumplimiento de los objetivos planificados,
el indicador efectividad, la cual es considerada como el resultado de los

objetivos propuestos con el aprovechamiento de los remedios o recursos.

Esta herramienta se estructura con una serie de indicadores, Las mismas que
se pueden clasificar en ejecucion presupuestal, en donde se viven lo mas
importantes rubros del presupuesto, otro indicador es el impacto, en donde se
ni IDE el nivel de cumplimiento de metas y objetivos que son muy especificos
de los procesos o actividades. de actuaciéon, en donde se mesura el esfuerzo,
el proceso o actividad de gestidn, asi como el adecuado uso de recursos. el
indicador de equidad, en donde se mide la imparcialidad con quien la empresa
atiende a los grupos de interés, de impacto estratégico, En donde se
determina el nivel de competitividad institucional con la finalidad de asegurar

la continuidad, el crecimiento y la rentabilidad.

Caracteristicas de los indicadores de gestion: Estos indicadores tienen
como finalidad llevar a cabo las valoraciones de los resultados o del servicio
en funcion a los valores estipulados con el cliente, su caracteristica principal
consiste en la definicidon clara de la conducta del bien o servicio, se considera
como una parte fundamental en la toma de decisiones, se consideran como
parametros de mejora de lo que espera el cliente en funcion al Valor
Agregado.

los indicadores de gestion disponen de elementos fundamentales que
estructuran a un indicador de gestion, éstos se expresan profesional los
servicios y en los procesos de ejecucion, tales como la denominacion, en
donde se debe tener en cuenta su caracteristica, el control, la toma de
decisiones funcionales, porcentaje en tanto porciento tanto por uno. El patrén
de comparacion consiste en el establecimiento de criterios de estudio y
analisis que funciona una medida de patrones los cuales se van a comparar
con la medicién, esto puede ser, el costo, en donde se compara un costo

promedio con relacion a otro (Humberto, 2010).

Una forma de medir a la gestion consiste en disponer de una visidn
panoramica de la organizacion, y para cada uno de ellos elaborar un indicador

con la cual se pueda analizar y conocer profundamente todo el sistema
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institucional, estos indicadores para que sean importantes deben interactuar
o tener interrelacién entre ellos y que deben aportar mejoras a la institucion,
la comprension de estos indicadores conlleva a una adecuada interpretacion

de su estado situacional.

Entre los indicadores debe existir interrelacion e interdependencia, en ese
sentido, la relacion debe ser de causa efecto, ello va a permitir entender cémo
se afectan cada uno de ellos, de esta manera los resultados obtenidos van a
poder permitir tomar una decision adecuada y pertinente, Y de esta manera
mejorar el estado situacional de cada uno de los indicadores y sus respectivas
variables, esto genera conocimiento de las relaciones dinamicas entre las

variables que conforman los indicadores de gestion. (Humberto, 2010).

Estructura de los indicadores: Cualquier indicador se estructura de un
nombre, este nombre debe tener relacidon con lo que se pretende interpretar o
mejorar, el nombre debe indicar la finalidad o propdsito del indicador, es decir
su utilidad. Otro aspecto a considerar es su forma de calculo, en este caso se
debe identificar cada una de las variables o dimensiones que se
interrelacionan, generalmente se expresa en razones o cocientes, la tasa o
razon es el resultado del calculo, esto se puede interpretar en tanto por ciento
por tanto por uno. comunmente los indicadores son adimensionales, aunque
puede ser que tengan unidades, el Rosario es otra estructura del indicador en

donde se explica y documenta los factores que configuran el calculo.

Caracteristicas de los indicadores: Los indicadores se caracterizan por su
origen de los datos, en este caso sera identifica quién origina la data, quién o
quiénes son los responsables de la gestion y medicidn, quienes estan a cargo
del control y monitoreo, y la periodicidad en donde se determina con qué

frecuencia se debe medir el indicador.

Clasificacién de los indicadores: La clasificacion de los indicadores son los
siguientes: indicadores gerenciales con el desempefo, estos indicadores
miden las salidas o resultados de objetivos de corto plazo, permiten una toma
de decisibn mas rapida y casi muy poco puede ser modificado en sus
resultados, un indicador financiero es un indicador de desempefio por que

indica el logro de los ingresos en las finanzas. otra clasificacion son los

19



indicadores impulsores de desempefio, estos indicadores se consideran como
el motor debido a que impulsa hacia la generacién de resultados en el largo
plazo, el indicador de desempefio de un trabajador es un indicador impulsor
debido a que el trabajador debe ser capacitado por un periodo de tiempo y
después de ello lograr un resultado o indicador aceptable o mejorar. Los
indicadores de productividad, eficiencia y eficacia son indicadores impulsores

debido a que toman un tiempo para su mejora.

En el plano de las estrategias institucionales se hace necesario enfocarse en
un conjunto de acciones o procesos que implican un servicio de propuesta de
valor hacia los usuarios los cuales pueden ser innovadores en funcion a
calidad, precio, funcionalidad, tiempo, etc., En este conjunto de acciones la
gestion administrativa debe tener en cuenta la gestién de la cadena de valor,
el estudio del proceso, la entrega oportuna y adecuada de los bienes o
servicios, la mejora del desempefio de cada uno de los elementos que
intervienen, la gestion del desempefio y crecimiento del personal, el clima
organizacional, el estado situacional de la infraestructura, todo esto es
conjuntos de variables con dimensiones se deben tener en cuenta en la
adecuacion de una estrategia enfocada hacia la mejora de ingresos, utilidades

y productividad de la organizacion.

Gerencia de Proyectos: A la gerencia de proyectos se le concibe como un
conjunto de tareas, actividades o procesos que debe desarrollar el personal
seleccionado desde un inicio hasta el final con la consecuciéon de objetivos
claros y dentro de aspectos normativos establecidos en funcion a tiempo,
costos recursos y niveles de calidad aceptables. Se le concibe también como
la aplicacion de estudios, habilidades, capacidades y competencias ligados a
herramientas y técnicas que van a servir para desarrollar cada una de las

actividades de las que esta estructurada el proyecto.

Gerencia de Proyectos de Construccion Civil. El desarrollo de proyectos
en la construccion civil implica el desarrollo de una disciplina de planificacion,
organizacion, direccion y control de cada uno de los recursos con los cuales

se pretende alcanzar los objetivos. este desarrollo consiste en ejecutar el
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proyecto en el menor tiempo, al menor costo y con la calidad estipulada corre

querida por él cliente (Sebastian, 2006).

En la empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC, se dispone del personal
administrativo como para implementar un sistema de Cuadro de Mando
Integral, ademas, puede disponer de un personal técnico o ingeniero

informatico y de sistemas para la administracién de un sistema de BSC.

En cualquier empresa constructora, los gerentes, generalmente duefios de la
empresa, son los que toman las decisiones, desarrollan y aplican la politica
de la empresa, casi siempre administran segun sus propios conocimientos y
no en funcién de los conocimientos de la administracién cientifica, en ese
sentido muy poco aplican objetivos estratégicos, los procesos de
comunicacion no estan muy bien definidos (Konosuke, 2004). Ruiz (1992)
sostiene que la gerencia hace referencia a las organizaciones que efectuan
actividades propias del proceso administrativo, es aqui en donde el
administrador planifica, organiza, direcciona y controla todo lo relacionado con

la ejecucion de los proyectos de construccion civil.

Agentes en el sector Construccion Civil. Dentro de la industria de la
construccién se pueden identificar 3 actores muy importantes quienes
configuran el desarrollo de un proyecto de construccion civil, estos son el
propietario, es la gente quien contrata la obra, es el futuro duefio del bien, otro
actores en gerente o duefio de la empresa constructora, es quien ejecuta bajo
responsabilidad el proyecto de construccion civil, el tercer actor es la parte
técnica conformada por ingenieros y personal técnico, son quienes desarrollan

o ejecutan el proyecto de construccion civil.

Fundamento tedrico de los Indicadores de gestion. Los indicadores de
gestion son aquellos indicadores que permiten conocer a profundidad el
desempenfio de un area o de toda la empresa, tiene como propdsito presentar
el estado situacional de un area o de la empresa en su integridad, en ese
sentido, se hace muy necesario que la administracién deba realizar y
establecer condiciones de conocimiento e identificacion de los sintomas que

manifiesta cada uno de los indicadores de gestion. estos indicadores deben
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brindar toda la informaciéon del Estado situacional en funcién a eficiencia,
eficacia, efectividad, productividad, calidad, nivel de ejecucion del
presupuesto, entre otros indicadores de importancia. Los indicadores de
gestion tienen como propdsito presentar o demostrar el nivel cuantitativo o
cualitativo del Estado situacional de cada uno de los indicadores, con los

cuales se va a tomar decisiones pertinentes, adecuadas y oportunas.

Un indicador puede ser una medida la cual se puede traducir en numeros, en
opiniones o hechos, asi como intercepciones que demuestren condiciones o
situaciones propios del indicador. se entiende al indicador como una sintesis
o resumen de tipo cuantitativo de 1 0 mas aspectos reales de una determinada
actividad o proceso, se le considera como una medida estadistica que hace
referencia a una magnitud de una razén o cociente en donde intervienen,
parametros atributos o dimensiones que son medibles, contribuye en la
ubicacion y clasificacion de unidades de analisis, los cuales pueden ser,
personas, maquinas, capital, materia prima, e incluso una organizacion; el
indicador es usado en la medicién o comparacion de resultados y en cualquier
tipo de proceso que van a generar un bien o servicio, también se puede aplicar

en el aspecto operativo como en el aspecto administrativo.

Tipos de indicadores de gestion: Existen varios tipos de indicadores de
gestion, sobre todo en funcidén a qué area se aplica, los primeros tipos son los
indicadores operativos, que hacen referencia a los indicadores que se
generan como resultado de los procesos operativos en la institucion otro tipo
de indicador son los indicadores administrativos o de gerencia, los cuales se
generan en las oficinas administrativas. otro tipo de indicador puede ser los
indicadores que ayudan a mejorar el estado situacional de una realidad
operativa o administrativa, y por ultimo los indicadores basicos, tanto de

procesos como los que se generan en los procesos de gestion.

Existen también los indicadores especificos que miden el desempefio del
recurso humano, el desempeno del capital, de la materia prima, de la maquina,

etc., con estos indicadores se obtiene el conocimiento de como se estan
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usando o aprovechando los recursos escasos de la institucion empresarial,
esto va a servir para determinar los costos asociados a ellos, va a permitir la
elaboracién de presupuestos y la asignacién de la cantidad especifica de
recursos en la calidad y cantidad requeridas.

Procesos. Los indicadores de procesos miden cada una de las variables o
dimensiones que se configuran dentro de un proceso productivo, cada
actividad y proceso puede ser medido mediante indicadores de eficiencia,
eficacia, efectividad y productividad; los indicadores de procesos se
relacionan con el volumen de produccion, los costos implicados, el tiempo en
que se realiza la produccion o servicio, etc.

Resultados. También existen los indicadores de resultados, estos tipos de
indicadores son fundamentales porque van a permitir tomar decisiones de
acuerdo al estado situacional de dichos indicadores debido a que reflejan la
cantidad de salidas y las cuales se reflejan en el desempefio de cada uno de
los componentes de la empresa, asi mismo se relaciona también con la
calidad debido a que la cantidad de productos debe tener una calidad
previamente normada.

Caracteristicas de los indicadores: todos los indicadores presentan ciertas
caracteristicas, estos pueden ser la importancia o relevancia en la informacién
que genera, en la medicidn y la valoracion de los resultados e interpretacion
que se hace de ella, la exactitud con que permite la toma de decisiones. Una
caracteristica del indicador es su claridad, esto significa que debe ser
interpretado sin ambigledades y que debe dar los conocimientos claramente
para que se pueda tomar las decisiones correspondientes. otra caracteristica
es que el indicador debe ser pertinente, es decir debe medir lo que se pretende
medir, también se tiene como caracteristica del indicador al objetivo, lo cual
sefala que un indicador debe cumplir un determinado objetivo con relacién a
su medicion y sus resultados. otra caracteristica es la sensibilidad la cual mide

la variabilidad en funcién a impactos externos o internos.

Dimensiones de los indicadores de gestion. Las dimensiones de los
indicadores de gestion son los siguientes (Pérez, 2013):
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Eficacia: la eficacia hace referencia al nivel con que se cumplen los objetivos
previamente planteados y acordados, un recurso es eficaz cuando cumple con

los objetivos que se le han asignado (Pérez, 2013).

Eficiencia: La eficiencia es un indicador en donde se mide el grado o nivel
relacional entre 2 variables, Hace referencia a que un recurso es eficiente
cuando produce una mayor cantidad de bienes o servicios con el menor

recurso utilizado (Pérez, 2013).

Calidad: La calidad es una variable relativamente compleja, puede variar de
un observador a otro, aunque generalmente se conceptualiza como qué es el
conjunto de propiedades y atribuciones de un bien o servicio que tienen la
capacidad de satisfacer al usuario de dicho bien o servicio, No obstante,
también se conceptualiza como que la calidad es un estado mental, esto
significa que varia de una persona a otra, la calidad para una persona no
siempre significa la misma para la otra. (Pérez, 2013).

Economia: Hace referencia al estado situacional o nivel en la captacion y
almacenamiento de bienes econdmicos que le van a permitir a una institucion
mover la maquinaria productiva o de servicios con la finalidad de cumplir los

objetivos previamente planteados por la misma institucién. (Pérez, 2013).

24



3.2.

METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion fue del tipo aplicativo, porque se tuvo que aplicar
los fundamentos tedricos del Balanced Scorecard, de los indicadores de
gestion, en la implementacién de la primera variable. (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2010). El nivel de investigacion fue experimental porque se tuvo
que manipular la variable independiente denominada implementacién de un
Balanced Scorecard para mejorar los indicadores de gestion (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2010).

El disefio de la presente investigacion fue pre experimental, es decir, se
manipulé la variable independiente denominada implementacion de un
Balanced Scorecard para mejorar los indicadores de gestion. Se ha formado
un solo grupo denominado experimental, la variable independiente solo se

implemento a los elementos de muestra del grupo experimental.

Variables y operacionalizacion

Implementacion del Balances Scorecard: Es un valor cuantitativo sobre el
estado situacional de una organizacién o sus unidades o areas, cuya magnitud
comparada con un determinado valor normado sirve para tomar decisiones
sobre el estado situacional (Apaza, 2005)

Definicion operacional Implementaciéon del Balances Scorecard: La
variable Propuesta de implementacion de Balanced Scorecard se va a medir
en funcion de los indicadores de cada una de las dimensiones financiera,
interna, aprendizaje y crecimiento, y clientes.

Indicadores de gestion: Los indicadores de gestion son considerados como
instrumentos de aplicacién estratégica que sirven para afrontar los desafios
que impone el desarrollo de actividades y desempefios laborales en una
determinada organizacion, estos indicadores sirven para medir ciertas
variables de importancia y en funcion a ellos tomar las decisiones que

correspondan en el espacio y en el tiempo requeridos, estos indicadores
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3.3.

3.4.

pueden realizarse tanto en el plano operativo como administrativo (Mora,
2012).

Definicidén operacional de Indicadores de gestién: La variable indicadores
de gestidon se midid en funcion de los indicadores de cada una de las
dimensiones gestion financiera, gestion interna, gestién de aprendizaje y

crecimiento, y, gestioén de clientes.

Poblacion, muestra y muestreo

Poblaciéon: La poblacion de estudio estuvo constituida por los trabajadores.
El tamafo consta de 58 trabajadores estables y contratados debidamente

registrados en planilla.

Muestra: Debido al tipo de investigacion, se form6é un solo grupo de
investigacion, el grupo experimental con 42 trabajadores.

Muestreo: Para la presente investigacion no se tuvo que aplicar ninguna
técnica de muestreo debido a que la poblacion fue igual al tamafio de la

muestra y los grupos ya estan definidos.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Hace referencia al objeto que se va a utilizar para medir una
determinada variable en funcién a sus indicadores y dimensiones, la técnica
permite la captacién de datos que se toman de una variable problema
generalmente en términos descriptivos o de relacion de variables, apoya
sistematicamente en la recogida de informacion de acuerdo a un disefno
establecido con anterioridad y que asegura un cierto nivel de rigor en la data
obtenida (Tamayo, 2008).

Instrumento: El instrumento utilizado fue el cuestionario, la misma que es
definida por Carrasco (2009) como el documento que contiene los aspectos
del fendbmeno que se consideran esenciales; permite, recoger datos e

informacion, los mismos que van a ser procesados mediante un medio

26



3.5.

tecnolégico, se crean las tablas de frecuencias, se calculan la frecuencia,

porcentajes, etc.

El instrumento ha sido disefado por la investigadora, su validez fue
determinada mediante el método de Juicio de Expertos, en tal sentido, se
alcanzé la matriz de operacionalizaciéon de variables, el instrumento y un
documento de calificacion o validacion del instrumento a tres jueces expertos
en el tema. Asimismo, se determind la confiabilidad del instrumento por el

método de Alfa de Cronbach y se tuvo un valor 0.870.

Fuentes: Las fuentes de datos e informacién fueron los archivos de la
empresa en estudio, los datos fueron extraidos de los diversos archivos de los
proyectos de construccién civil de la empresa, se recabaron informacion y
datos de las fuentes primarias de informacién tales como tesis, libros,
monografias, articulos de revista, manuscritos. Se les llama también fuentes
de informacion de primera mano a la informacion generada directamente por
el investigador; Incluyé la produccion documental electrénica, debidamente

registrado en repositorios reconocidos (Bounocore, 1980).

Procedimientos

Se ha realizado un diagnostico de los indicadores de gestion en la empresa
constructora en estudio a través de un cuestionario con la finalidad de
identificar a cada uno de los indicadores de gestion, conocer su estado
situacional y sus valores correspondientes, asimismo, también se analizo el
estado situacional de los indicadores de gestion de la empresa CTI e
Ingenieria SAC durante el proceso investigativo. Posteriormente se recogieron
datos e informacién de las dos variables en estudio. Estos datos fueron
procesados en Excel. Luego los datos fueron procesados estadisticamente,
se crearon las tablas de frecuencia, se realizaron los calculos
correspondientes en la tabla de frecuencia, asi como también los graficos

correspondientes.
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Una vez calculados todas las tablas de frecuencia, se ha elaborado una tabla

resumen en donde se obtuvo el promedio de las tablas en funcién a sus

dimensiones, con esta tabla resumen, se elaboraron las tablas de calculo de

la mejora de una variable sobre la otra, con los resultados de esta tabla se

calcularon las mejoras de cada uno en funcion de las dimensiones de la

variable problema. Con los resultados de la presente investigacion y los

resultados y conclusiones de las investigaciones antecedentes se realizar los

analisis y discusiones correspondientes.

3.6. Método de analisis de datos

Tabla 1. Método de analisis de datos

- ANALISIS DE
OBJETIVOS TECNICAS INSTRUMENTOS DATOS
Se precisé el
Diagnosticar la gestiéon . . contexto actual en
. Encuesta Cuestionario
municipal el que se encuentra
la gestién municipal
Observacion Hoja de registro de
directa datos
Se recabaron los
Diagnosticar los datos e informacion
indicadores de gestion MS Word de cada una de las
municipal Software varlable_s en
estudio.

Microsoft Excel 17

Procesamiento de datos
de las dos variables

Base de datos

Se determinaron
las tablas de
frecuencias y los
graficos

Base de datos

Construccién de las
tablas para calculo de

Se obtuvo la tabla
de calculo de

variables de Indicadores Software Excel Indicadores de
de Gestion gestion.
Calculo del valor del Se f:é‘f;‘;irgg los
indices de indicadores Software Excel .
., Indicadores de
de gestién L
gestion

Fuente: Elaboracion propia

3.7. Aspectos éticos

El contenido del presente estudio en su totalidad pertenece a la investigadora se

ha respetado en todo momento lo establecido en la Resolucion de Consejo
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Universitario N°0262-2020/UCV que ratifica el Cédigo de Etica en Investigacion de
la Universidad César Vallejo, en donde se alcanzaron los cddigos de conducta que
reglamentan y regulan normativamente las conductas del investigador en el
momento de desarrollar el proceso investigativo. La investigadora se comprometio
en cumplir y respetar los principios de autonomia mediante el respeto hacia las
personas encuestadas; el principio de libertad, en ese sentido, la investigadora no
ha tenido ningun beneficio o interés en acomodar o cambiar los resultados del
estudio, los mismo se han mostrado de manera objetiva. La autora demostrd
honestidad respecto a los resultados encontrados y se ha respetado la propiedad
intelectual, no se ha cometido plagio; la investigadora ha sido muy responsable en
el cumplimiento de estos principios. El desarrollo de la presente investigacion se
sustenta en el cumplimiento del articulo 9°, en donde se promueve la originalidad
del estudio y se respeta la propiedad intelectual del personal investigador, cuyos
trabajos han sido revisados y citados. Con referencia al articulo 15° sobre los
agravios a la ética, se expresa la no alteracion o cambio de los datos ni la
adulteracién de estos, ejecutando el proceso de recolectar los datos que se declara

y se ha desarrollado el analisis objetivo.
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IV. RESULTADOS
4.1. Respuesta al objetivo especifico 1

Determinar en qué medida la implementacion de Balanced Scorecard mejora
los indicadores de la Gestion financiera de la empresa CTl Corporacion e
Ingenieria SAC, Huaraz 2021

Tabla 2. Resultado Gestion financiera.

ANTES DESPUES VARIACION
RESPUESTA .
Antes % Después % F %
Rojo 16 38.1 9 214 -7 -43.8
Naranja 15 35.7 14 33.3 -1 -6.7
Verde 11 26.2 19 452 8 421
TOTAL 42  100.0 42 100.0

Antes y después Dimension Financiera
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19

30 14
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16 \
15

11
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== Antes = Después

Figura 1. Resultado Gestion financiera

Los valores de los indicadores en la dimension financiera, antes de aplicar el
Balanced Scorecard fueron 16 indicadores en rojo, 15 indicadores en color
naranja y 11 indicadores de color verde. Los valores de los indicadores
después de aplicar el Balanced Scorecard fueron 09 indicadores en rojo, 14
indicadores en color naranja y 19 indicadores de color verde. Tal como se
puede observar, los indicadores mejoraron (linea roja) frente a los indicadores

antes de la aplicacion del Balanced Scorecard.
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Variacion Dimension Financiera
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Figura 2. Variacion de indicadores de la dimension financiera

En el andlisis de la variacion de la dimension financiera antes y después de la
aplicacién del Balanced Scorecard en la empresa CTI Corporacion e
Ingenieria SAC se encontré que los indicadores en rojo en el después se
redujo a 7 indicadores, esto significa que los indicadores en rojo se redujeron
en un 43.8%. El indicador de color naranja se redujo a un solo indicador 6.7 %,
en el después se pudo encontrar 8 indicadores verdes, lo cual significa que el

incremento fue de 42.1%

4.2. Respuesta al objetivo especifico 2

Establecer en qué medida la implementacion de Balanced Scorecard mejora
los indicadores de la Gestion interna de la empresa CTIl Corporacién e
Ingenieria SAC, Huaraz 2021.

Tabla 3. Resultado Gestion interna.

ANTES DESPUES VARIACION
RESPUESTA -
Antes % Después % f %
Rojo 17 40.5 6 143 -1 -64.7
Naranja 15 35.7 17 40.5 2 13.3
Verde 10 23.8 19 452 9 47.4
TOTAL 42  100.0 42 100.0
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Antes y después Dimension Interna
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Figura 3. Resultado Gestion interna

Los valores de los indicadores en la dimension Interna, antes de aplicar el
Balanced Scorecard fueron 17 indicadores en rojo, 15 indicadores en color
naranja y 10 indicadores de color verde. Los valores de los indicadores
después de aplicar el Balanced Scorecard fueron 6 indicadores en rojo, 17
indicadores en color naranja y 94 indicadores de color verde. Tal como se
puede observar, los indicadores mejoraron (linea roja) frente a los indicadores

antes de la aplicacion del Balanced Scorecard.

Variacion Dimension Interna

100
47.4
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0 e  PR—— |
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Figura 4. Variacion de resultado Gestion interna

En el analisis de la variacion de la dimension Interna antes y después de la
aplicaciéon del Balanced Scorecard en la empresa CTI Corporation e Ingenieria

SAC se encontro que los indicadores en rojo en el después se redujo a -11
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indicadores, esto significa que los indicadores en rojo se redujeron en un
64.7%. Un indicador de color naranja se incremento6 a 02 indicadores 13.3, en
el después se pudo encontrar 9 indicadores de color verde, lo cual significa
que el incremento fue de 47.4%

4.3. Respuesta al objetivo especifico 3

Determinar en qué medida la implementacion de Balanced Scorecard mejora
los indicadores de la Gestion de aprendizaje y crecimiento de la empresa CTI

Corporacion e Ingenieria SAC, Huaraz 2021.

Tabla 4. Resultado Gestion de aprendizaje y crecimiento.

ANTES DESPUES VARIACION
RESPUESTA -
Antes % Después % f %
Rojo 18 a9 < 190 10  -55.6
Naranja 13 31.0 15 357 2 15.4
Verde 11 26.2 19 452 8 421
TOTAL 42  100.0 42 100.0

Antes y después Dimension Aprendizaje y crecimiento
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Figura 5. Resultado Gestidon de aprendizaje y crecimiento

Los valores de los indicadores de la dimensién Aprendizaje y Crecimiento,
antes de aplicar el Balanced Scorecard fueron 18 indicadores en rojo, 13
indicadores en color naranja y 11 indicadores de color verde. Los valores de

los indicadores después de aplicar el Balanced Scorecard fueron 8

33



indicadores en rojo, 15 indicadores en color naranja y 19 indicadores de color
verde. Tal como se puede observar, los indicadores mejoraron (linea roja)

frente a los indicadores antes de la aplicacion del Balanced Scorecard.

Variacion Dimension Aprendizaje y crecimiento
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Figura 6. Variacion Gestién de aprendizaje y crecimiento

En el analisis de la variacion de la dimension Aprendizaje y Crecimiento antes
y después de la aplicacion del Balanced Scorecard en la empresa CTI
Corporation e Ingenieria SAC se encontré que los indicadores en rojo en el
después se redujo a -10 indicadores, esto significa que los indicadores en rojo
se redujeron en un 55.6%. 02 indicadores de color naranja se incrementaron
a 15.4.0%, en el después se pudo encontrar 08 indicadores de color verde, lo

cual significa que el incremento fue de 42.1%

4.4. Respuesta al objetivo especifico 4

Establecer en qué medida la implementacion de Balanced Scorecard mejora
los indicadores de la Gestion de clientes de la empresa CTI Corporaciéon e
Ingenieria SAC, Huaraz 2021.
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Tabla 5. Resultado Gestion de clientes.

ANTES DESPUES VARIACION
RESPUESTA -
Antes % Después % f %
Rojo 17 40.5 7 16.7 1'0 -58.8
Naranja 15 35.7 15 357 0 0.0
Verde 10 23.8 20 476 10 50.0
TOTAL 42  100.0 42 100.0

Antes y después Dimension Clientes
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Figura 7. Resultado Gestion de clientes

Los valores de los indicadores de la dimension Clientes, antes de aplicar el
Balanced Scorecard fueron 17 indicadores en rojo, 15 indicadores en color
naranja y 10 indicadores de color verde. Los valores de los indicadores
después de aplicar el Balanced Scorecard fueron 07 indicadores en rojo, 15
indicadores en color naranja y 20 indicadores de color verde. Tal como se
puede observar, los indicadores mejoraron (linea roja) frente a los indicadores

antes de la aplicacion del Balanced Scorecard.

Variacion Dimension Clientes
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Figura 8. Variacion de resultado Gestion de clientes
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4.5.

En el andlisis de la variacion de la dimension Clientes antes y después de la
aplicaciéon del Balanced Scorecard en la empresa CTl Corporation e Ingenieria
SAC se encontro que los indicadores en rojo en el después se redujo a -10
indicadores, esto significa que los indicadores en rojo se redujeron en un
58.8%. Los indicadores de colora naranja se mantuvieron en 0.0%, es decir
no sufrieron variacion. En el después se pudo encontrar 10 indicadores de

color verde, lo cual significa que el incremento fue de 50.0%

Respuesta al objetivo general

Determinar en qué medida la implementacion de Balanced Scorecard mejora
los indicadores de Gestion de la empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC.
Huaraz 2021

Tabla 6. Resultado Implementaciéon BSC e Indicadores de gestion.

ANTES DESPUES VARIACION
RESPUESTA .
Antes % Después % f %
Rojo 17 40.5 8 19.0 | -9 -52.9
Naranja 15 35.7 15 357 | 0 0.0
Verde 10 23.8 19 452 | 9 47 4
TOTAL 42 | 100.0 42 100.0

Antes y después General
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Figura 9. Resultado Implementacion BSC e Indicadores de gestion
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Los valores de los indicadores de la dimension Clientes, antes de aplicar el
Balanced Scorecard fueron 17 indicadores en rojo, 15 indicadores en color
naranja y 10 indicadores de color verde. Los valores de los indicadores
después de aplicar el Balanced Scorecard fueron 08 indicadores en rojo, 15
indicadores en color naranja y 19 indicadores de color verde. Tal como se
puede observar, los indicadores mejoraron (linea roja) frente a los indicadores

antes de la aplicacion del Balanced Scorecard.

Variacion General
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Figura 10. Variacion de Implementacion BSC e Indicadores de gestiéon

En el analisis del resumen de la variacién para ambas variables, la aplicacion
del Balanced Scorecard en la empresa CTI Corporation e Ingenieria SAC se
encontrd que los indicadores en rojo en el después se redujo a -9 indicadores,
esto significa que los indicadores en rojo se redujeron en un 52.9%. Los
indicadores de color naranja se mantuvieron en 0.0%, es decir no sufrieron
variacion. En el después se pudo encontrar 09 indicadores de color verde, lo

cual significa que el incremento fue de 47.4%
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V. DISCUSION

La investigacion antecedente de Ortega (2019) encontr6 que la
implementacion de esta herramienta administrativa indicé las necesidades
mas apremiantes del sistema de control de gestion de forma mas dinamica y
efectiva, esto se debid porque los procesos ejecutados ano disponian de una
herramienta tecnoldgica, que el Balanced Scorecard contribuyd en la
evaluacion adecuada del desarrollo estratégico institucional, que perfeccion6
las actividades en los procesos de decisiones, que ayudo a realizar la
estrategia empresarial con mas claridad y orientada hacia los clientes, que la
metodologia Balanced Scorecard demostré muy buena utilidad en el espacio
de estudio. Estos resultados concuerdan significativamente con los resultados
de la presente investigacion porque también el Balanced Scorecard contribuyo

en la mejora de la gestion de los indicadores.

Los resultados de la presente investigacion coinciden ligeramente con los
resultados encontrados en la investigacion antecedente de Calderon (2018),
quien concluyé que la empresa exhibid debilidades significativas,
especialmente en los procesos de comunicacion con los clientes, falencias
administrativas y problemas con el desarrollo de control interno, los problemas
mas algidos se presentaron en las dimensiones econdémica y financiera, estos
resultados también se encontraron en el inicio de la presente investigacion.
Que el Balanced Scorecard se basé en proponer objetivos con estrategia en
las dimensiones financieras, en los clientes, en los procesos internos, asi
como en la formacion y crecimiento del personal, que la implementacién del
Balanced Scorecard estuvo a cargo de la actitud de voluntad y comprensién
de los empleados, asi como del seguimiento y ajustes periddicos realizados
por la gerencia de la institucién; estos resultados difieren debido a que no
presentaron los valores de cambio como si se hizo en la presente

investigacion.
Respecto a la investigacion antecedente de Zambrano (2018), en donde se

encontré que la falta de una planificacion estratégica en las actividades de
cada una de las areas, generd, que trabajen individualmente, esto ‘fue
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provocado por una inadecuada comunicacion organizacional. Que no se
evaluo la satisfaccion del servicio al paciente, que la institucion tuvo poca
capacidad instalada para la atencion a la gran cantidad de pacientes, que la
falta de seguimiento a las decisiones tomadas por parte del Gerente General,
se hizo evidente al no existir indicadores operativos, que ayuden a mostrar el
desempefio de los procesos, con el fin de controlarlos y administrarlos. Estos
resultados difieren significativamente con los resultados de la presente
investigacion debido a que no se implemento el sistema, solo se hizo un

analisis para su aplicacion.

Sobre la investigacion antecedente de Moscoso, Beltran y Vargas (2018)
coincidieron ligeramente con los resultados de la presente investigacion
debido a que ambas investigaciones concluyeron que la metodologia aplicada
dispuso de todos los subsistemas requeridos para mejorar las dimensiones
seleccionadas, que la informacion recabada fue vital en el estudio, que la
implementacion de la herramienta se hizo de manera practica y factible, que
los indicadores contribuyeron en la cuantificacion y control efectivo de cada
uno de los objetivos planificados y orientados hacia el mejoramiento
continuo manera efectiva los objetivos estratégicos, pero difieren en la

presentacion de los resultados como se hizo en la presente investigacion.

La presente investigacion coincide muy ligeramente con las conclusiones de
la investigacion antecedente de Martinez (2017), esto se explica porque los
resultados logrados con las matrices estratégicas, asi como con cada una de
las perspectivas empresariales, se alcanzé el apoyo de vital importancia para
la empresa investigada, en ambas investigaciones se contribuyé en el
planteamiento de los objetivos y las estrategias de la empresa, que se logré

contribuir en la mejora de los indicadores de gestion.

La investigacion antecedente de Farfan (2019) concluyé que la
implementacion del proceso de métricas de gestion empresarial ayudo en la
optimizaciéon del uso de los recursos, encontré que se mejord la rentabilidad

en un 9% vy la satisfaccion de los clientes, se mantuvo en 100%. Que se
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identificaron y definieron indicadores medibles en funcidn al tiempo, tanto para
la administracion como para la parte operativa, que se logré reducir los
tiempos en 50%, esto permiti6 monitorear y dar garantia para que se cumplan
objetivos estratégicos. Que se identificaron, planearon y ejecutaron las
iniciativas estratégicas mas importantes con la finalidad de lograr la meta
planificada de cada indicador, los cuales presentaron resultados muy
favorables para la empresa. Que los procesos han contribuido en la definicion
de los indicadores cuantificables en el logro de los objetivos. Que el sistema
ayudd en detallar, analizar y desarrollar las iniciativas en el logro de las
métricas. Estos resultados difieren significativamente con los resultados de la
presente investigacion debido a que no se implemento el sistema, solo se hizo

un analisis para su aplicacion.

Respecto a la investigaciéon antecedente de Cconislla (2018) en donde se
encontré que la implementacién de la herramienta contribuyé a que la
herramienta aplicada permitié la aplicacion de medidas preventivas en los
procesos realmente estratégicos con los cuales se logro resultados
planificados, el instrumento aplicado contribuyé con la comunicacién y
comprensién de cada uno de los objetivos institucionales en todos sus niveles,
que el Balanced Scorecard contribuyd en la realizacion de una adecuada
capacitacion para el personal obteniéndose como resultado metas cumplidas,
esto también contribuy6 ni el logro de los objetivos institucionales debido que
ayudo a involucrar a los trabajadores. Estos resultados coinciden levemente
con los resultados de la presente investigacion debido a que las conclusiones

en ambas investigaciones coinciden ligeramente.

La presente investigacion coincide relativamente con las conclusiones de la
investigacién antecedente de Bornas (2018) en el sentido de que en ambos
casos se aplicaron estrategias de desarrollo, que se busco mejorar el estado
situacional en ambos casos, que el proceso de aprendizaje se logrd optimizar
los procesos de las areas criticas de operaciones, logistica y mantenimiento,
y con estos se logré la satisfaccion y fidelizacion del cliente, finalmente se
logré como resultado la mejora de la rentabilidad, que la evaluacion técnica y
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econdmica de la propuesta demostro la factibilidad del Balanced Scorecard
en la empresa estudiada, que la implementacion del Balanced Scorecard
contribuyd en la organizacién y direccionamiento de las acciones hacia el

futuro planificado de la empresa.

Sobre la investigacién antecedente de Hernandez y Sanchez (2017)
concluyeron que la empresa presentaba problemas de capacidad de control
adecuado de los procesos para llegar a resultados planificados, la institucion
solo conté con el control de los medios financieros, lo cual permitid la
generacion de mas problema, que la gestidén del plan estratégico utilizé un
modelo de tablero de control de mando por un periodo de 2 anos, esto facilitd
la realizacién de un control y fiscalizacion de las salidas o resultados, el control
de mando contribuyo en el disefio de objetivos y estrategias, con lo cual se
consiguié un adecuado control y auditoria. que en los indicadores de gestidon
propuestos permitieron mejorar el control, asi como la evaluacion de las
salidas o resultados. Estos resultados difieren significativamente con los
resultados de la presente investigacion debido a que no se implementé el

sistema, solo se hizo un analisis para su futura aplicacion.
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VI. CONCLUSIONES

1. Con la implementacion de Balanced Scorecard se encontré que los
indicadores de Gestidon de la empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC.
Huaraz 2021, el 52.9% de indicadores en rojo se redujeron. Los
indicadores de color naranja se mantuvieron en 0.0%. El 47.4% de los
indicadores cambiaron a color verde. Esto indica que la aplicacién del

Balanced Scorecard permiti6 mejorar los indicadores.

2. La implementacién de Balanced Scorecard en los indicadores de la
Gestidn financiera permitié una variacion antes y después de la aplicacion
del Balanced Scorecard, se encontré que los indicadores en rojo se
redujeron en un 43.8%. El indicador de color naranja se redujo en 6.7%,
los indicadores verdes se incrementaron en un 42.1%, es decir, se
mejoraron los indicadores de la gestién financiera.

3. La implementacion de Balanced Scorecard en los indicadores de la
dimension Gestidon Interna permitié una variaciéon antes y después de la
aplicacién, se encontré que los indicadores en rojo se redujeron en un
64.7%, los indicadores de color naranja se incrementaron en un 13.3%, y
los indicadores de color verde se incrementaron en un 47.4%.

4. La implementacion de Balanced Scorecard en los indicadores de la
dimension Gestidn de aprendizaje y crecimiento permitid una variacion
antes y después de la aplicacion, se encontrd que los indicadores en rojo
se redujeron en un 55.6%, los indicadores de color naranja se
incrementaron en 15.4%, y los indicadores de color verde se
incrementaron en un 42.1%.

5. La implementacion de Balanced Scorecard en los indicadores de la
dimension Gestion de clientes permitié una variacion antes y después de
la aplicacion, se encontré que los indicadores en rojo se redujeron en un
58.8%, los indicadores de color naranja se mantuvieron en 0.0%, y los

indicadores de color verde se incrementaron en un 50.0%.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

La Administracion de la empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC.
Huaraz 2021 debe continuar aplicando el sistema de Balanced Scorecard
debido a que esta demostrando mejoras en los indicadores, esto se debe
a que la gerencia puede acceder a cualquier momento en la lectura de los
indicadores, pueden tomar las decisiones de mejora con mayor facilidad y

prontitud

. La Administracion de la empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC.

Huaraz 2021 debe mejorar los indicadores de la gestion financiera, para
ello debe tener en cuenta la mejora de sus indicadores de gestién y que la
aplicacion del Balanced Scorecard se aplique cada vez que se requiera los
conocimientos de los indicadores financieros.

La Administracion de la empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC.
Huaraz 2021 debe mejorar los indicadores de la Gestion Interna mediante
capacitaciones en los temas que trata de esta dimension, asi como
también, mejorar el control de los indicadores de esta dimension.

La Administracion de la empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC.
Huaraz 2021 y los trabajadores en su conjunto deben mejorar los
indicadores de la dimension gestion de aprendizaje y crecimiento, las
autoridades deben incrementar la frecuencia de capacitaciones en la
formacion del aprendizaje y conocimiento de sus trabajadores, y por su
parte, los trabajadores deben poner énfasis en la importancia en | mejora
de sus competencias. Utilizar el Balanced Scorecard para calcular
periodicamente estos indicadores y tomar las decisiones
correspondientes.

La Administracion de la empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC.
Huaraz 2021 deben mejorar controlar con frecuencia semanal los
indicadores de la dimensidn Gestidn de clientes capacitar al personal para
mejorar estos indicadores debido a que s e trata de los clientes de la

empresa.
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ANEXOS

Anexo 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Implementacién de Balanced Scorecard para mejorar indicadores de gestion:

empresa CTI corporacion e ingenieria SAC. Huaraz 2021

. Definicién Definicién Dimension . Escala de
Variable . Indicadores L.
conceptual Operacional es medicion
Ingresos econémicos
Gastos
Financiera Utilidades
Monto de deuda
Es un valor Deuda al sistema financiero
cuantitativo La variable Nivel de innovacion
sobre el estado | Propuesta de
situacional  de | implementacion | |terna Grado de procesos .
una de Balanced operativos Ordinal
organizacién o | Scorecard se va Nivel de procesos de servicio Malo (1
sus unidades o | a medir en _ _ alo (1),
Y- 1. . Areas cuya | funcion de los Aprendizaje y crecimiento del Regular  (2)
implementacion ma n;tud indicadores de personal operativo ’
de Balanced con?parada con | cada una de las Normal 3)
S d ] ‘ ) Aprendizaje Aprendizaje y crecimiento del
corecar un determinado | dimensiones o | administrat Bueno (4),
valor normado | financiera, y crecimiento | personal administrativo Excelente (5)
sirve para tomar | interna, Crecimiento tecnoldgico
decisiones sobre | aprendizaje y Crecimiento metodolégico
el estado | crecimiento, vy -
situacional clientes. Clientes de proyectos
(Apaza, 2005) privados
Clientes de proyectos
Clientes
gubernamentales
Compromiso social
Imagen social
Es una | La variable Gestion de los ingresos
herramienta indicadores de mensuales por cada proyecto | yominal
estratégica, gestion se va a Gostic r I n
indispensable medir en funcion estion e los gaslos "
para enfrentar | de los mensuales por cada proyecto | Muy deficiente
V. 2. los nuevos | indicadores de Gestion Gestion de las utilidades | (1), Deficiente
Indicadores de | desafios  que | cada una de las | _ . (2), Normal (3)
., . . . financiera mensuales por cada proyecto ’ J
Gestién impone el | dimensiones Eficiente (4
medio. Es | gestion Gestion de los montos de iciente (4),
impulsar a nivel | financiera, deuda Muy eficiente
de  excelencia gest?én interna, Gestion de la capacidad de (®)
las gestion de
competencias aprendizaje y endeudamiento

48




individuales de
acuerdo a las
necesidades

operativas

donde se
garantiza el
desarrollo y

administracion
del potencial de
las personas “de
lo que saben
hacer” o podrian
hacer (Mora,
2012).

crecimiento,
gestiéon
clientes.

Y,
de

Gestion

Interna

Gestion de innovacion

metodolégica y tecnolégica

Gestion de los procesos

operativos o constructivos

Gestion de procesos de

servicio

Gestion de
aprendizaje y

crecimiento

Gestion de capacitaciones al

personal operativo

Gestion de capacitaciones al

personal administrativo

Gestion de capacitaciones
tecnolégica a todo el

personal

Gestion de capacitaciones
metodolégicas a todo el

personal

Gestion  de

clientes

Gestion de clientes de

proyectos privados

Gestion de clientes de

proyectos gubernamentales

Gestion de  compromiso

social

Gestion de imagen social
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Matriz de consistencia

Anexo 2

Implementacién de Balanced Scorecard para mejorar indicadores de gestion:

Empresa CTI Corporacion e ingenieria SAC. Huaraz 2021

FORMULACION ] DISENO DE LA
OBJETIVOS HIPOTESIS . VARIABLES
DEL PROBLEMA INVESTIGACION
GENERAL: . GENERAL: TIPO DE
GENERAL: INVESTIGACION:
¢En qué medida la . . | Hi: La implementacién
implementacion de rl?}eetdei:jrglnar en qulz de Balanced | Aplicativo
Balanced implementacion de Scorecard mejora
Scorecard mejora Barl)ance d significativamente ~ VA
los indicadores de Scorecard meiora los indicadores de | DISENO . DE T
Gestion de la e ) gestion de la | INVESTIGACION .
los indicadores de Implementacion
empresa CTI i Empresa CTI
. Gestion de la . . de Balanced
Corporacion e Corporacion e | Pre experimental
- empresa CTI . Scorecard
Ingenieria  SAC, Corporacion e Ingenieria  SAC. GE, Ofeemee X wemee ()
N .
Huaraz 20217 Ingenieria SAC. Huaraz 2021.
Huaraz 2021 Ho: L
o ., “@ | Dénde:
. . implementacién
ESPECIFICAS ESPECIFICO: de Balanced
¢En qué medida la | Determinar en qué Scorecard no 01, 02, O3, y O4
implementacion de | medida la mejora son las encuestas
Balanced implementacion de significativamente | @ aplicar.
Scorecard mejora | Balanced los indicadores de
los indicadores de | Scorecard mejora gestion de la | X =Propuestas de
la Gestion | los indicadores de Empresa CTI Balanced
financiera de la | la Gestién Corporacién e Scorecard.
empresa CTI | financiera de Ila Ingenieria  SAC.
Corpqraqon e | empresa CTI Huaraz 2021. G. E. = Grupo
Ingenieria SAC, | Corporacién e . Experimental
Huaraz 20217 Ingenieria SAC, | ESPECIFICAS
Huaraz 2021. La implementacién de
¢En qué medida la Balanced Scorecard
implementacion de | Determinar en qué | mejora V.2

Balanced

Scorecard mejora
los indicadores de
la Gestidon interna
de la empresa CTI

Corporacion e
Ingenieria SAC,
Huaraz 20217

¢En qué medida la
implementacion de
Balanced

medida la
implementacion de
Balanced

Scorecard mejora
los indicadores de
la Gestion interna
de la empresa CTI

Corporacién e
Ingenieria SAC,
Huaraz 2021.

Determinar en qué

significativamente los

indicadores de
gestiéon financiera de
la  Empresa CTI
Corporacion e
Ingenieria SAC.
Huaraz 2021.

La implementacién de

Balanced Scorecard
mejora
significativamente los

Scorecard mejora | medida la | indicadores de
los indicadores de | implementacion de | gestion interna de la
la Gestion de | Balanced Empresa CTI
aprendizaje y | Scorecard mejora | Corporacion e
crecimiento de la | los indicadores de | Ingenieria SAC.
empresa CTl | la  Gestion de | Huaraz 2021.
Corporacion e | aprendizaje y

Ingenieria SAC, | crecimiento de la | Laimplementacion de
Huaraz 20217 empresa CTI | Balanced Scorecard

Corporacién e | mejora

Indicadores de
gestién en la
Empresa CTI
Corporacion e
Ingenieria
SAC, Huaraz
2021.
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¢En qué medida la
implementacion de
Balanced

Scorecard mejora
los indicadores de
la Gestion de
clientes de Ila

empresa CTI
Corporacion e
Ingenieria SAC,
Huaraz 2021?

Ingenieria SAC,
Huaraz 2021.

Determinar en qué
medida la
implementacion de
Balanced

Scorecard mejora
los indicadores de
la  Gestion de
clientes de la

empresa CTI
Corporacién e
Ingenieria SAC,
Huaraz 2021.

significativamente los

indicadores de
gestion de
aprendizaje y
crecimiento de |la
Empresa CTI
Corporacion e
Ingenieria SAC.
Huaraz 2021.

La implementacién de
Balanced Scorecard

mejora
significativamente los
indicadores de

gestion de clientes de
la  Empresa CTI

Corporacion e
Ingenieria SAC.
Huaraz 2021.
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Anexo 3

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION

ENCUESTA
Autor: Leiva Oropeza Deysi Magaly
ENCUESTA

Estimado encuestado: Sirvase responder con absoluta sinceridad la siguiente
encuesta, que corresponde al estudio de conocer en qué medida la implementacion
de Balanced Scorecard mejora los indicadores de gestion: empresa CTI
corporacion e ingenieria SAC. Huaraz 2021. Sirvase responder la encuesta con
responsabilidad y honestidad. Este proceso es totalmente andénimo, se reitera el

pedido de absoluta honestidad en sus respuestas. Muchas Gracias por su

participacion.
CUESTIONARIO
o ESCALA
N° | DIM CUESTIONARIO 1721345
IMPLEMENTACION DE BALANCED SCORECARD
01 ¢Como valora los ingresos econdémicos

considerados en la implementacion de Balanced
Scorecard en la Empresa CTI| Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 20217

02 ¢, Como califica los gastos estructurados en la
implementacion de Balanced Scorecard en la
Empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC

£ | Huaraz 20217
03| © | ¢Como evalua las utilidades contempladas en la
& | implementacion de Balanced Scorecard en la
& | Empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC
Huaraz 20217
04 ¢Como considera el monto de la deuda

considerados en la implementacion de Balanced
Scorecard en la Empresa CTI| Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 20217

05 ¢ Como valora la deuda al sistema financiero
considerados en la implementacion de Balanced
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Scorecard en la Empresa CTI| Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 20217

06

07

08

Interna

¢, Coémo califica el nivel de innovacién considerado
en la implementacion de Balanced Scorecard en la
Empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC
Huaraz 20217

¢ Como evalua el grado de procesos operativos
considerados en la implementacion del Balanced
Scorecard en la Empresa CTI| Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 20217

¢, Coémo valora el nivel de procesos contemplado en
la implementacion de Balanced Scorecard en la
Empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC
Huaraz 20217

09

10

11

12

Aprendizaje y crecimiento

¢ Como valora el aprendizaje y crecimiento del
personal operativo considerado en la
implementacién de Balanced Scorecard en la
Empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC
Huaraz 20217

¢, Como califica el aprendizaje y crecimiento del
personal administrativo considerado en la
implementacién de Balanced Scorecard en la
Empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC
Huaraz 20217

¢,Como evalua el crecimiento tecnoldgico
contemplado en la implementacion de Balanced
Scorecard en la Empresa CTI Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 20217

¢ Como considera el crecimiento metodoldgico
considerado en la implementacion de Balanced
Scorecard en la Empresa CTI Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 20217

13

14

15

16

Clientes

¢ Como valora el indicador de clientes privados
considerado en la implementaciéon de Balanced
Scorecard en la Empresa CTI Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 20217

¢Como califica el indicador de clientes
gubernamentales considerado en la
implementacion de Balanced Scorecard en la
Empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC
Huaraz 20217

¢, Coémo evalua el indicador de compromiso social
considerado en la implementacién de Balanced
Scorecard en la Empresa CTI| Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 20217

¢, Coémo considera el indicador de imagen social
considerado en la implementacién de Balanced
Scorecard en la Empresa CTI| Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 20217
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1: malo 2. Regular. 3. Normal. 4. Bueno. 5: excelente

NO

DIM

CUESTIONARIO

ESCALA

112

3|4

INGENIERIA SAC. HUARAZ 2021

NDICADORES DE GESTION EN LA EMPRESA CTI CORPORACION E

01

02

03

financiera

04

05

¢, Como califica el nivel de gestidén de los ingresos
econdmicos en la Empresa CTIl Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 20217

¢, Como considera el grado de gestidon de los gastos
estructurados en la Empresa CTI Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 20217

¢, Como valora el nivel de gestion de las utilidades
en la Empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC
Huaraz 20217

¢ Como evalua el grado de gestién de los montos
de deuda en la Empresa CTI Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 20217

¢ Como considera el nivel de gestion de la
capacidad de endeudamiento en la Empresa CTI
Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 20217

06

07

Interna

08

¢, Como califica el nivel de gestion de la innovacién
metodoldgica y tecnologica en la Empresa CTI
Corporacién e Ingenieria SAC Huaraz 20217

¢Como considera el grado de gestion de los
procesos operativos o constructivos en la Empresa
CTI Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 20217

¢, Coémo valora el nivel de gestién de procesos de
servicio en la Empresa CTI Corporaciéon e
Ingenieria SAC Huaraz 20217

09

10

11

12

Aprendizaje y crecimiento

;Como califica el nivel de gestion de
capacitaciones al personal operativo en la Empresa
CTI Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 20217

¢ Como considera el grado de gestion de
capacitaciones al personal administrativo en la
Empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC
Huaraz 20217

¢Como evaluta el nivel de gestion de
capacitaciones tecnoldgica a todo el personal en la
Empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC
Huaraz 20217

¢Como valora el grado de gestion de
capacitaciones metodolodgicas a todo el personal de
deuda en la Empresa CTI Corporacién e Ingenieria
SAC Huaraz 20217
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13

14

15

16

Clientes

¢, Como califica el nivel de gestidon de clientes de
proyectos privados en la Empresa CTI Corporacion
e Ingenieria SAC Huaraz 20217

¢ Como considera el grado de gestion de clientes
de proyectos gubernamentales en la Empresa CTI
Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 20217

¢, Como evalua el nivel de gestion de compromiso
social en la Empresa CTI Corporacion e Ingenieria
SAC Huaraz 20217

¢, Como valora el grado de gestion de imagen social
en la Empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC
Huaraz 20217

Elaboracion: Propia

LEYENDA
1 Malo 2 Regular 3 Normal
4 Bueno 5 Excelente
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Anexo 4

Alfa de Cronbach
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Anexo 5

Validacion del instrumento

ucv

I

CARTA DE PRESENTACION

Sefiores:
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante de pregrado de la UCV, en la sede Lima Callao, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarmollar mi

investigacion.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Implementacion de Balanced Scorecard para
mejorar indicadores de gestion: empresa CT| Corporacion e Ingenieria SAC. Huaraz 20217 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurnir a usted, ante su connotada

experiencia en temas educativos yo investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de |as variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacidn de las vanables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

ol

Leiva Cropeza Deysi Magaly
DNI 48093525
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 01

TITULO: Propuesta de implementacion de Balanced Scorecard

Es un valor cuantitativo sobre el estado situacional de una organizacion o sus unidades o areas,
cuya magnitud comparada con un determinado valor normado sirve para tomar decisiones sobre
el estado situacional (Apaza, 20056, p. 124).

Dimension de la variable 01:
Dimensidn 1: Financiera

Se encuentra relacionada con la satisfaccidn que una persona percibe de su entorno, es la que
nace de nosotros, es la que nos motiva a realizar las cosas que nos gustan, las cuales nos hacen
sentir bien, Peird (2021)

Dimension 2: Interna

Es aquella que viene desde afuera, este tipo de motivacion es la que se obtiene mediante
recompensas ya sean positivas o negativas Peird (2021)

Dimension 3: Aprendizaje y Crecimiento

Favela (2014) cita a Winter (1973) como la necesidad de tener impacto, control o influencia sobre
otra persona o personas, asi como también para obtener reconocimientos e incluso que los aclamen
con las conductas que realizan para el cumplimiento de objetivos

Dimension 4: Clientes

Favela (2014) cita a Winter (1973) como la necesidad de tener impacto, control o influencia sobre
otra persona o personas, asi como también para obtener reconocimientos e incluso que los aclamen
con las conductas que realizan para el cumplimiento de objetivos

Variable 02:

TITULO: Indicadores de Gestion

Es una herramienta estratégica, indispensable para enfrentar los nuevos desafios que impone el
medio. Es impulsar a nivel de excelencia las competencias individuales de acuerdo a las necesidades
operativas donde se garantiza el desarrollo y administracion del potencial de las personas “de lo que
saben hacer” o podrian hacer (Mora, 2012, p. 72)

Dimensidn de la variable 02:
Dimensidn 5 Gestion Financiera

Es la forma de comportarse de una persona, tambén se podria dear que |a la manera particular de actuar
frente a cualquier situacion, en gestion por competencias el termino comportamiento v conducta fienen el
mismo significado (pag., 85). Alles (2017)

Dimension b: Gestion Interna

Es la consecuencia de alguna accion, proceso o situacion, es la obtencion de una respuesta a alguna acradad
realizada, el resultado también puede refenrse a la calidad o utiidad de algo, Westreicher (2020)

Dimension 7: Gestion de Aprendizaje y Crecimiento.

Son las destrezas para realizas una actividad fisica o mental, |a habilidad es comegible ya que puede
aprenderse u observarse, es una combinacén de conocimientos (pag., 3) Portllo (2017)
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Dimension 8: Geston de Aprendizaje y Crecimiento.

Son las destrezas para realizas una actividad fisica o mental, la habilidad es comegible ya que puede
aprenderse u observarse, es una combinacidn de conocmientos (pag., 3) Portllo (2017)

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 01: Balanced Scorecard

. . : ; NIVELES O
Dimensiones| Indicadores Items RANGOS
T iComo valora los ingresos economicos considerados en la
IGngsrel;ScrE seonomicas implementfau::i-:'ln de E».'Ellanced Sporecard enm la Empresa CTI
Ciorporacion e Imgenieria SAC Huaraz 20217
Utilidades iComo califica los gastos estructurados en la imp_lgmenl.a-:ié!'l de
Monto de deuda Balanced Scorecard en la Empresa CTl Corporacion e Ingenieria
SAC Huaraz 20217
Deuda al sistema iComo evalia las utilidades contempladas en la implementacion
FINAMCIERA fimnanciero de Balanced Scorecard en la Empresa CTl Corporacion e
Ingresos economicos | Ingenieria SAC Huaraz 20217
Gastos _j_,le:: mn::.i:dera el monto de la deuda considerados en la
Utilidadas |m|:-|e-rner'!t:3n::un de _EL?Iann:ed Scorecard en la Empresa CTI
Corporacion & Ingeniena SAC Huaraz 20217
i\Ceme valora la deuda al sistema financiero considerados en la
klonto de deuda implementacion de Balanced Scorecard en la Empresa CTI
Corporacion & Ingenieria SAC Huaraz 20217
Mivel de innovacion iComo calffica el nivel de inmovacion considerado en la
implementacion de Balanced Scorecard en la Empresa CTI
Corporacion & Ingenieria SAC Huaraz 20217
Grado de procesos iComo evalla el grado de procesos operativos considerados en
INTERMNA operativos la implementacion del Balanced Scorecard en la Empresa CTI
Corporacion & Ingenieria SAC Huaraz 20217
Mivel d= procesos de | ;Cémo valora =l nivel de procesos contemplade en la| 1- Malo
SEndicio implementacion de Balanced Scorecard em la Empresa CTI| 2. Regular
Corporacion e Ingenierta SAC Huaraz 20217 3. Mormal
Aprendizaje y i\Come valora el aprendizaje y crecimiento del personal operativo
cracimisnio del considerado en |a implementacion de Balanced Scorecard en la 4. Bueno
personal operativa Empresa CTIl Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 20217 5. Excelente
Aprendizaje y iCome califica el aprendizaje y crecimientc del personal
cracimisnio del administrativo considerado en la implementacion de Balanced
APRENDIZAJE Y | persenal Scorecard en la Empresa CTl Corporacion e Ingenieria SAC
Fdministrativo Huaraz 20217
CRECIMIENTOD [Crecimients iCome evalla el crecimienio tecnologico contemplade en la
tecniologico implementacion de Balanced Scorecard en la Empresa CTI
Corporacion e Ingenierta SAC Huaraz 20217
Crecimiento i\Come considera el crecimiento metodologico considerado en la
metodologico implementacion de Balanced Scorecard en la Empresa CTI
Corporacion & Ingenieria SAC Huaraz 20217
Clientes de proyectos | ;Como valora el indicador de dientes privados considerado en la
privados implementacion de Balanced Scorecard en la Empresa CTI
Corporacion & Ingenieria SAC Huaraz 20217
Clientes de proyectos | ;Como calfica el indicador de oientes gubemamentales
gubsmameniales considerado en la implementacion de Balanced Scorecard en la
CLIENTES Empresa CTl Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 20217
Compromiso social iComo evalla el indicador de compromiso social considerado en
la implementacion de Balanced Scorecard en la Empresa CTI
Corporacion e Ingenierta SAC Huaraz 20217
Imagen social i\Come considera el indicador de imagen social considerado en
la implementacion de Balanced Scorecard en la Empresa CTI
Corporacion e Ingenierta SAC Huaraz 20217
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Variable 02: Indicadores de Gestion

. . . - MIVELES O
Dimensiones Indicadores ltems RANGOS
. . ; Como califica el nivel de gestion de los ingresos
Gestian de los ingresas ;:::Dn-:'lmicx:-ﬁ en la Em pre-ﬁagECTI Cn:-rpc-racié-i & Ingenisria
mensuales por cada proyecio | sac pyarar 20217
Gestion de los gastos ;i Como considera el grado de gestion de los gastos
mensuales por cada proyecio | estructurades en la Empresa CTl Corporacion e Ingenieria
. SAC Huaraz 20217
GESTION Gestion de las utilidades ;i Como valora el nivel de gestion de las utiidades en la
FINANCIERA | mensuales por cada proyecto | Empresa CTI Corporacion & Ingenieria SAC Huaraz 20217
Gestion de los monios de LComo evalla el grado de gestion de los montos de deuda
deuda en la Empresa CT1 Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz
20217
Gestion de la capacidad de LComo considera el nivel de gestion de la capacidad de
endeudamisnto endeudamienio en la Empresa CTl Corporacion e
Ingenieria SAC Huarar 20217
Gestion de innovacion LiComo califica el nivel de gestion de la inmovacion
metodologica y tecnoldgica metodologica y tecnolbgica en la Empresa CTI
Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 20217
GESTION Gestion de los procesos ;iComo considera el grado de gestion de los procesos
operativos o constructivos operativos o constructivos en la Empresa CT1 Corporacion
INTERNA e Ingenieria SAC Huaraz 20217 1 Malo
Gestion de procesos de iComo valora el nivel de gestion de procesos de servicio .
SEIVICIo en la Empresa CT] Corporacion & Ingenieria SAC Huaraz 2. Regular
20217 3. Normal
Gestion de capacitaciones al | ; Como califica el nivel de gestion de capacitaciones al 4. Bueno
personal cperativo perEu:naIl operative en la Empresa CTI Corporacion e 5. Excelente
Ingenierna 3AC Huaraz 20217 ’
GESTION DE Gestion de capacitaciones al LComo considera el grado de gestion de capacitaciones al
personal administrativo personal administrativo en la Empresa CTI Corporacion e
APRENDIZAJE Ingenieria SAC Huaraz 20217
¥ Gestion de capacitaciones LComo evalla el nivel de gestion de capacitacionas
tecnologica a todo el personal | tecnoldgica a todo el personal en la Empresa CTI
CRECIMIENTO Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 20217
Gestion de capacitaciones ;i Como valora el grado de gestion de capacitaciones
metodologicas a todo al rnetn:-d-::lé-gi:.aﬁ_a todo el personal de deuda en la Empresa
personal CTl Corporacion & Ingenieria SAC Huaraz 20217
Gestion de clientes de iComo califica el nivel de gestion de dientes de proyecios
proyecios privados privados en la Empresa CT| Corporacion e Ingenieria SAC
Huaraz 20217
Gestion de clientes de LComo considera el grado de gestion de clientes de
SESTION DE proyecios gubemamentales proyectos g ubernarnen’EaJEE en la Empresa CTI
CLIENTES Corporacion & Ingenieria SAC Huaraz 20217

Gestion de compromiso social

LComo evalla el nivel de gestion de compromiso social en
la Empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz
20217

Gestion de imagen social

2iComo valora el grado de gestion de imagen social en la
Empresa CTI Corporacion & Ingenieria SAC Huaraz 20217
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
“Implementacion de Balanced Scorecard para mejorar indicadores de gestion: empresa CTI

corporacion e ingenieria SAC.”

N® DIMENSIONES / items Pertinencia®' | Relevancia? Claridad?®
Implementaciéon de Balanced Scorecard
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
Financiera

1 Loz ingresos econdmicos en la implementacion
de Balanced Scorecard estan bien considerados

Los gastos estructurados en la implementacion
2 |de Balanced Scorecard son los adecuados

Las utilidades contempladas en la
3 |implementacién de Balanced Scorecard =on los
adecuados

El monto de la deuda en la implementacion de
4 Balanced Scorecard estan bien considerados

La deuda al sistema financiero considerados en
f |la implementacion de Balanced Scorecard son
los adecuados

DIMENSION 2 Si No Si No Si No

Interna

6 El nivel de innovacion en la implementacion de
Balanced Scorecand esta bien considerado

El grado de procesos operatives en la
T |implementacion de Balanced Scorecard ests
bien considerado

8 El mivel de procesos en la implementacion de
Balanced Scorecard estan bien considerado

DIMENSION 3 Si No Si No Si No

Aprendizaje y Crecimiento

El aprendizaje y crecimiento del personal
9 |operativo en la implementacion de Balanced
Scorecand es el adecuado

El aprendizaje v crecimiento del personal
10 | administrative en la implementacién de
Balanced Scorecand es el adecuado

11 El crecimiento tecnologico en la implementacion

de Balanced Scorecard estd bien contemplado
El crecimiento metodologico en la
12 |implementacién de Balanced Scorecard estd
bien contemplado

DIMENSION 4 Si No Si No Si No

Clientes

El indicador de clientes privados en la
13 |implementacion de Balanced Scorecard estd
bien considerado
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El indicador de clientes gubernamentales en la

14 |implementacion de Balanced Scorecard esta

bien considerado

El indicador de compromiso social en la
15 |implementacion de Balanced Scorecard estd

bien considerado

El indicador de imagen =ocial en la
16 |implementacion de Balanced Scorecard estd

bien considerado

DIMENSION 5 Si Mo Si No Si No

Gestion Financiera
17 Los ingresos economicos con la implementacion

de Balanced Scorecard ha mejorado

La gestion de gastos estructurados con la
18 |implementacion de Balanced Scorscard ha

mejorado

la qgestion de las utilidades con la
19 |implementacion de Balanced Scorecard ha

mejorado

La gestion de los montos de deuda con la
20 |implementacion de Balanced Scorecard ha

mejorado

La gestion de la capacidad de endeudamiento
21 |con la implementacién de Balanced Scorecard

ha mejorado

DIMENSION 6 Si No Si No Si No

Gestion Interna

La innovacion metodologica y tecnologica con la
22 |implementacion de Balanced Scorecard se ha

incrementado

La gestion de los procesos operativos o
23 |constuctives con la  implementacién  de

Balanced Scorecard =2 ha incrementado

La gestion de procesos de servicio con la
24 | implementacion de Balanced Scorecard se ha

incrementado

DIMENSION 7 Si Mo Si No Si |No

Gestion de Aprendizaje y

Crecimiento

La gestion de capacitaciones al personal
25 |operativo con la implementacion de Balanced

Scorecard s& ha incrementado

La gesfion de capacitaciones al personal
26 | administrative con  la  implementacion de

Balanced Scorecard 32 ha incrementado

La gestion de capacitaciones tecnoldgica con la
27 |implementacion de Balanced Scorecard se ha

incrementado

La gestion de capacitaciones metodologicas con
28 |la implementacion de Balanced Scorecard =2 ha

incrementado

63




DIMENSION 8 Si No Si No Si |No

Gestion Clientes

Sientes que el nivel de gestion de clientes
ha mejorado

Consideras que el grado de gestion de

30 |clientes de proyectos gubemamentales se
ha incrementado

19 Sientes que el nivel de gestion de
compromiso social ha mejorado

12 Consideras que el grado de gestion de
imagen social se ha incrementado

29

Ob=ervaciones (precisar =i hay suficiencia):

Cipinidn de aplicabilidad: Apli{:ahle\[\L Aplicable después de comeqir[ ] Mo aplicablz [ ]
Apellides v nombres del juez validador: Dennis Gabriela Alvaron Robles DHI: 44993024
Especialidad del validador: Magister Investigacion ' Docencia

Trabajo Actual: UNIVERSIDAD CESAR WALLEJO — FILIAL HUARAZ

TParinencia; £l item corresporde al concspbo tetrics formulads.
*Relevancia- E| iem =5 apropiado para represantar al componerite o
dimension especifica el consiructn

#laridad: Se erdiende sin dficufizd algura el enurciads del Bem, &5
conciso, exacta y direcin

Mota: Suficencia, se dice suficiencia cuano los items plareados
son suficiertes para medic la dimenision

v

MNombre: Denniz Gabriela Alvardn Fobles
Correo: dgarobles@hotmail com
Celular: 976362144
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DIMENSION 8 Si No Si No Si No
Gestion Clientes
29 Sientes que el nivel de gestion de clientes
ha mejorado
Consideras que el grado de gestion de
30 |clientes de proyectos gubemamentales se
ha incrementado
19 Sientes que el nivel de gestion de
compromiso social ha mejorado
19 Consideras que el grado de gestion de
imagen social se ha incrementado
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Cipinidn de aplicabilidad: Apﬂi{:ﬂbl&[t‘j Aplicable después de comegir[ ] Mo aplicabl=[ ]
'
Apellidos y nombres del juez validador: Femando VYega Huincho DHI: 32836979

Especialidad del validador: Doc. en Gestion v Docencia

Trabajo Actual: UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGD ANTUNEZ DE MAYOLO - HUARAZ

Partinencia: £l iem corresponde al concepta tzorico formulade.
Relevancia: El tem es apropiado para represantar al componente o
dimensicn especilica del corsiructo

Hlaridad: Se erfisnde sin dficutiad alguma el emunciads del dem, es
conciso, exachs y direcin

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los items plarieados
zan suficiertes para mediv la dimersion

/CIP: 45511
Correo: frh100@ gmail com
Celular: 943998452
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DIMENSION 8 Si No Si No Si  |No

Gestion Clientes

Sientes que el nivel de gestion de clientes
ha mejorado

Consideras que el grado de gestion de
30 |clientes de proyectos gubernamentales se
ha incrementado

31 Sientes que el nivel de gestion de
compromiso social ha mejorado

Consideras que el grado de gestion de
imagen social se ha incrementado

29

32

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable M’ Aplicable despues de cormegir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Lisset Milagros Solorzano Linio DNI: 42016089
Especialidad del validador: Magister en Investigacion y Docencia.

Trabajo Actual: UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO - HUARAZ
UNIVERSIDAD CESAR WVALLEJO — FILIAL HUARAZ

1Pertinencia: El itm corresponde al concepto tedrico formulado.
IRelevancia: El item e2 apropiado para representar al componente o
dimengion especifica del congtructo

IClaridad: Se entiende gin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y direcio

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

Nombre: Lisset Milagros Solorzano Lirio
Correo: Isolorzano1807@hotmail com
Celular: 996347943
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Anexo 6

Procesamiento estadistico de datos

Anexo 07

Procesamiento de datos de la variable Indicadores de gestion

Dimension Financiera

Tabla 7. Nivel de gestion de los ingresos.

P1. ¢ Cémo califica el nivel de gestidon de los
ingresos econdmicos en la Empresa CTI
Corporacién e Ingenieria SAC Huaraz 20217

ANTES DESPUES
ESCALA F h £ h
Rojo 17 40.5 9 214
Naranja 13 31.0 15 35.7
Verde 12 28.6 18 42.9
TOTAL 42 100.0 42 100.0
PREGUNTA 01
45 - 40.5 2
40 | 35.
35 - 1.0 o
30
25 A 21.4
17
20 | . 18
12
15 -
10
5 .
0
f h ‘ f h ‘
ANTES ‘ DESPUES ‘
H Rojo Naranja H Verde

Figura 11. Nivel de gestion de los ingresos.

En la pregunta 01 planteada sobre como califica el nivel de gestién de los
ingresos econdmicos en la Empresa CTIl Corporacion e Ingenieria SAC
Huaraz 2021, 17 encuestados (40.5%) indicaron rojo, 13 de ellos (31.0%)
sefalaron color naranja y, 12 (28.6%) indicaron color verde. En el después,
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09 encuestados (21.4%) indicaron rojo, 15 de ellos (35.7%) sefalaron color

naranja y, 18 (42.9%) indicaron color verde.

Tabla 8. gestion de los gastos.

P2. ; Cémo considera el grado de gestion de los
gastos estructurados en la Empresa CTI
Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 20217

ANTES DESPUES

ESCALA F h £ h
Rojo 17 40.5 13 31.0
Naranja 15 35.7 13 31.0
Verde 10 23.8 16 38.1

TOTAL 42 100.0 42 100.0

PREGUNTA 02

45 + 40.5
40 | 5.7

38.1

35 A 31.0 31

30 1 23.8

25 A

17
20 15 16

13 13
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Figura 12. gestion de los gastos

En la pregunta 02 planteada sobre como considera el grado de gestion de los
gastos estructurados en la Empresa CTIl Corporacion e Ingenieria SAC
Huaraz 2021, 17 encuestados (40.5%) indicaron rojo, 15 de ellos (35.7%)
sefalaron color naranja y, 10 (23.8%) indicaron color verde. En el después,
13 encuestados (31.0%) indicaron rojo, 13 de ellos (31.0%) sefialaron color

naranja y, 16 (38.1%) indicaron color verde.
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Tabla 9. gestion de las utilidades.

P3. ;Como valora el nivel de gestion de las
utilidades en la Empresa CTI Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 2021?

ANTES DESPUES
ESCALA F h £ h
Rojo 13 31.0 7 16.7
Naranja 19 45.2 15 357
Verde 10 23.8 20 47.6
TOTAL 42 100.0 42 100.0
PREGUNTA 03
50 - 45.2 47.6
45 -
40 - 35.
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25 - 19 20
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Figura 13. gestion de las utilidades

En la pregunta 03 planteada sobre cémo valora el nivel de gestion de las

utilidades en la Empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 2021, 13

encuestados (31.0%) indicaron rojo, 19 de ellos (50.0%) sefalaron color

naranja y, 10 (21.4%) indicaron color verde. En el después, 07 encuestados

(16.7%) indicaron rojo, 15 de ellos (35.7%) senalaron color naranja y, 20

(47.6%) indicaron color verde.
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Tabla 10. gestion de los montos.

P4. ; Cémo evalua el grado de gestion de los

montos de deuda en

la Empresa CTI

Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 20217

ANTES DESPUES
ESCALA f h f h
Rojo 18 429 9 214
Naranja 14 333 14 33.3
Verde 10 23.8 19 452
TOTAL 42 100.0 42 100.0
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Figura 14. gestion de los montos

En la pregunta 04 planteada sobre como evalua el grado de gestion de los

montos de deuda en la Empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz

2021, 18 encuestados (42.9%) indicaron rojo, 14 de ellos (33.3%) sefialaron

color naranja y, 10 (23.8%) indicaron color verde. En el después, 09

encuestados (21.4%) indicaron rojo, 14 de ellos (33.3%) sefalaron color

naranjay, 19 (45.2%) indicaron color verde.
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Tabla 11. gestion de la capacidad de endeudamiento.

P5. ¢ Como considera el nivel de gestién de la
capacidad de endeudamiento en la Empresa
CTI Corporaciéon e Ingenieria SAC Huaraz

20217
ANTES DESPUES
ESCALA £ h £ h
Rojo 15 35.7 6 14.3
Naranja 16 38.1 14 33.3
Verde 11 26.2 22 524
TOTAL 42 100.0 42 100.0
PREGUNTA 05
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Figura 15. gestion de la capacidad de endeudamiento

En la pregunta 05 planteada sobre como considera el nivel de gestion de la
capacidad de endeudamiento en la Empresa CTIl Corporacién e Ingenieria
SAC Huaraz 2021, 15 encuestados (35.7%) indicaron rojo, 16 de ellos (38.1%)
sefalaron color naranja y, 11 (26.2%) indicaron color verde. En el después,
06 encuestados (14.3%) indicaron rojo, 14 de ellos (33.3%) sefalaron color

naranjay, 22 (52.4%) indicaron color verde.
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Dimensioén Interna
Tabla 12. gestion de la innovacién metodolégica y tecnolégica.

P6. ¢ Cémo califica el nivel de gestion de la
innovacion metodolégica y tecnoldgica en
la Empresa CTI Corporacién e Ingenieria
SAC Huaraz 2021?

ANTES DESPUES
ESCALA f h f h
Rojo 17 405 6 14.3

Naranja 15 357 17 40.5
Verde 10 238 19 452
TOTAL 42 100.0 42 100.0

PREGUNTA 06
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Figura 16. gestidén de la innovacion metodoldgica y tecnoldgica.
En la pregunta 06 planteada sobre como califica el nivel de gestion de la
innovacion metodolégica y tecnoldgica en la Empresa CTl Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 2021, 17 encuestados (40.5%) indicaron rojo, 15 de
ellos (35.7%) sefialaron color naranja y, 10 (23.8%) indicaron color verde. En
el después, 06 encuestados (14.3%) indicaron rojo, 17 de ellos (40.5%)

sefalaron color naranja y, 19 (45.2%) indicaron color verde.
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Tabla 13. gestion de los procesos operativos o constructivos.

P7. ¢ Cémo considera el grado de gestion de
los procesos operativos 0 constructivos en la
Empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC

Huaraz 20217
ANTES DESPUES
ESCALA F h f h
Rojo 15 35.7 7 16.7
Naranja 16 38.1 17 40.5
Verde 11 26.2 18 429
TOTAL 42 100.0 42 100.0
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Figura 17. gestion de los procesos operativos o constructivos

En la pregunta 07 planteada sobre como considera el grado de gestion de los

procesos operativos o constructivos en la Empresa CTIl Corporacién e

Ingenieria SAC Huaraz 2021, 15 encuestados (35.7%) indicaron rojo, 16 de

ellos (38.1%) sefialaron color naranja y, 11 (26.2%) indicaron color verde. En

el después, 07 encuestados (16.7%) indicaron rojo, 17 de ellos (40.5%)

sefalaron color naranja y, 18 (42.9%) indicaron color verde.
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Tabla 14. gestion de procesos de servicio.

P8 ¢Como valora el nivel de gestion de
procesos de servicio en la Empresa CTI
Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 20217

ANTES DESPUES

ESCALA f h f h
Rojo 18 42.9 6 14.3
Naranja 14 333 17 40.5
Verde 10 23.8 19 45.2

TOTAL 42 100.0 42 100.0
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Figura 18. gestion de procesos de servicio

En la pregunta 08 planteada sobre cémo valora el nivel de gestion de procesos

de servicio en la Empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 2021, 18

encuestados (42.9%) indicaron rojo, 14 de ellos (33.3%) sefalaron color

naranja y, 10 (23.8%) indicaron color verde. En el después, 06 encuestados

(14.3%) indicaron rojo, 17 de ellos (40.5%) senalaron color naranja y, 19

(45.2%) indicaron color verde.
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Dimensién Aprendizaje y Crecimiento

Tabla 15. gestion de capacitaciones al personal operativo.

P9. ¢(Cbmo califica el nivel de gestion de
capacitaciones al personal operativo en la
Empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC

Huaraz 20217
ANTES DESPUES
ESCALA F h f h
Rojo 16 38.1 10 23.8
Naranja 15 357 12 28.6
Verde 11 262 20 47.6
TOTAL 42 100.0 42 100.0
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Figura 19. gestion de capacitaciones al personal operativo

En la pregunta 09 planteada sobre cémo califica el nivel de gestion de
capacitaciones al personal operativo en la Empresa CTIl Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 2021, 16 encuestados (38.1%) indicaron rojo, 15 de
ellos (35.7%) sefialaron color naranja y, 11 (26.2%) indicaron color verde. En
el después, 10 encuestados (23.8%) indicaron rojo, 12 de ellos (28.6%)

sefalaron color naranja y, 20 (47.6%) indicaron color verde.




Tabla 16. gestion de capacitaciones al personal administrativo.

P10. ;Cbémo considera el grado de gestiéon de
capacitaciones al personal administrativo en la
Empresa CTI Corporaciéon e Ingenieria SAC

Huaraz 20217
ANTES DESPUES
ESCALA £ h £ h
Rojo 17 40.5 8 19.0
Naranja 13 31.0 16 38.1
Verde 12 28.6 18 429
TOTAL 42 100.0 42 100.0
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Figura 20. gestion de capacitaciones al personal administrativo

En la pregunta 10 planteada sobre cémo considera el grado de gestion de
capacitaciones al personal administrativo en la Empresa CTIl Corporacion e
Ingenieria SAC Huaraz 2021, 17 encuestados (40.5%) indicaron rojo, 13 de
ellos (31.0%) sefialaron color naranja y, 12 (28.6%) indicaron color verde. En
el después, 08 encuestados (19.0%) indicaron rojo, 16 de ellos (38.1%)

sefalaron color naranja y, 18 (42.0%) indicaron color verde.




Tabla 17. gestion de capacitaciones tecnolégica a todo el personal.

P11 (Como evalia el nivel de gestion de
capacitaciones tecnolégica a todo el personal
en la Empresa CTI Corporacion e Ingenieria
SAC Huaraz 20217

ANTES DESPUES
ESCALA F h £ h
Rojo 19 452 7 16.7
Naranja 13 31.0 17 40.5
Verde 10 23.8 18 429
TOTAL 42 100.0 42 100.0
PREGUNTA 11
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Figura 21. gestion de capacitaciones tecnoldgica a todo el personal

En la pregunta 11 planteada sobre coémo evalua el nivel de gestion de
capacitaciones tecnolégica a todo el personal en la Empresa CTI Corporacion
e Ingenieria SAC Huaraz 2021, 19 encuestados (45.2%) indicaron rojo, 13 de
ellos (31.0%) sefialaron color naranja y, 10 (23.8%) indicaron color verde. En
el después, 07 encuestados (16.7%) indicaron rojo, 17 de ellos (40.5%)

sefalaron color naranja y, 18 (42.9%) indicaron color verde.
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Tabla 18. gestion de capacitaciones metodolégicas a todo el personal.

P12. ;Como valora el grado de gestion de
capacitaciones metodolégicas a todo el
personal de deuda en la Empresa CTI
Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 20217

ANTES DESPUES
ESCALA f h £ h
Rojo 18 42.9 8 19.0
Naranja 12 28.6 14 33.3
Verde 12 28.6 20 47.6

TOTAL 42  100.0 42 100.0
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Figura 22. gestion de capacitaciones metodolégicas a todo el personal.

En la pregunta 12 planteada sobre como valora el grado de gestién de
capacitaciones metodoldgicas a todo el personal de deuda en la Empresa CTI
Corporacién e Ingenieria SAC Huaraz 2021, 18 encuestados (42.9%)
indicaron rojo, 12 de ellos (28.6%) sefalaron color naranja y, 12 (28.6%)
indicaron color verde. En el después, 08 encuestados (19.0%) indicaron rojo,
14 de ellos (33.3%) sefialaron color naranja y, 20 (47.6%) indicaron color

verde.
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Dimensién Clientes

Tabla 19. gestion de clientes de proyectos.

P13. ;Cbémo califica el nivel de gestion de
clientes de proyectos privados en la Empresa
CTI Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz
20217

ANTES DESPUES
ESCALA h £ h
Rojo 16 38.1 7 16.7
Naranja 17 405 14 33.3
Verde 9 214 21 50.0
TOTAL 42 100.0 42 100.0
PREGUNTA 13 00
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Figura 23. gestion de clientes de proyectos

En la pregunta 13 planteada sobre como califica el nivel de gestidn de clientes
de proyectos privados en la Empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC
Huaraz 2021 Huaraz 2021, 16 encuestados (38.1%) indicaron rojo, 17 de ellos
(40.5%) sefialaron color naranja y, 09 (21.4%) indicaron color verde. En el

después, 07 encuestados (16.7%) indicaron rojo, 14 de ellos (33.3%)

sefalaron color naranja y, 21 (50.0%) indicaron color verde.




Tabla 20. gestion de clientes de proyectos gubernamentales.

P14. ; Cémo considera el grado de gestion de
clientes de proyectos gubernamentales en la
Empresa CTI Corporacién e Ingenieria SAC

Huaraz 20217
ANTES DESPUES
ESCALA E h f h
Rojo 17 40.5 7 16.7
Naranja 13 31.0 16 38.1
Verde 12 28.6 19 452

TOTAL 42 100.0 42 100.0
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Figura 24. gestion de clientes de proyectos gubernamentales

En la pregunta 14 planteada sobre como considera el grado de gestion de
clientes de proyectos gubernamentales en la Empresa CTl Corporacién e
Ingenieria SAC Huaraz 2021, 17 encuestados (40.5%) indicaron rojo, 13 de
ellos (31.0%) sefialaron color naranja y, 12 (28.6%) indicaron color verde. En
el después, 07 encuestados (16.7%) indicaron rojo, 16 de ellos (38.1%)

sefalaron color naranja y, 19 (45.2%) indicaron color verde.
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Tabla 21. gestion de compromiso social en la Empresa.

P15. ;Cémo evalua el nivel de gestion de
compromiso social en la Empresa CTI
Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 20217

ANTES DESPUES
ESCALA f h f h
Rojo 19 452 6 14.3
Naranja 14 33.3 14 33.3
Verde 9 21.4 22 524

TOTAL 42 100.0 42 100.0
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Figura 25. gestion de compromiso social en la Empresa

En la pregunta 15 planteada sobre coémo evalua el nivel de gestion de
compromiso social en la Empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz
2021, 19 encuestados (45.2%) indicaron rojo, 14 de ellos (33.3%) sefialaron
color naranja y,09 (21.4%) indicaron color verde. En el después, 06
encuestados (14.3%) indicaron rojo, 14 de ellos (33.3%) sefalaron color
naranjay, 22 (52.4%) indicaron color verde.
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Tabla 22. gestion de imagen social en la Empresa.

P16. ;Como valora el grado de gestion de
imagen social en la Empresa CTl Corporacion
e Ingenieria SAC Huaraz 20217

ANTES DESPUES
ESCALA f h f h
Rojo 18 429 8 19.0
Naranja 15 35.7 16 38.1
Verde 9 21.4 18 42.9

TOTAL 42 100.0 42 100.0
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Figura 26. gestion de imagen social en la Empresa

En la pregunta 16 planteada sobre como valora el grado de gestidon de imagen
social en la Empresa CTI Corporacion e Ingenieria SAC Huaraz 2021, 18
encuestados (42.9%) indicaron rojo, 15 de ellos (35.7%) sefalaron color
naranja y,09 (21.4%) indicaron color verde. En el después, 08 encuestados
(19.0%) indicaron rojo, 16 de ellos (38.1%) senalaron color naranja y, 18

(42.9%) indicaron color verde.
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