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Resumen

El objetivo de este informe de investigacion es Proponer de qué manera el Balanced
Scorecard (BSC) contribuye en la creacion de propuesta de valor en Crac Raiz SAA. La
metodologia comprende un breve estudio de la empresa, teniendo en cuenta su mision, vision,
valores y procesos, es de enfoque cuantitativa, de disefio no experimental y segun su alcance
propositiva - descriptivo. La poblacion esta conformada por catorce colaboradores de la
entidad, la misma poblacion fue considerada como muestra. En cuanto a los instrumentos de
recoleccion de datos, se aplicaron dos encuestas, una entrevista y el analisis documental, los
cuales fueron validados por dos Jueces expertos. Como resultados obtenidos se tiene que, en
la Agencia Bagua Grande, no existe un buen clima laboral y los colaboradores no son
capacitados. En conclusion, se viene cumpliendo con la productividad y rentabilidad de la
empresa, pero no en su totalidad, debido a que esta teniendo deficiencias con el entrenamiento
del personal, no estando lo suficientemente capacitados para brindar una atencion oportuna,
clara y precisa respecto a los productos y servicios brindados, lo que afecta de una manera

muy relevante para el cumplimiento de la meta otorgada y los objetivos de la empresa.

Palabras claves: Balanced, Scorecard, Propuesta, Valor, Capacitacion
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Abstract

The objective of this research report is to propose how the Balanced Scorecard (BSC)
contributes to the creation of a value proposition at Crac Raiz SAA. The methodology
includes a brief study of the company, taking into account its mission, vision, values and
processes, it is quantitative in approach, non-experimental in design and according to its
descriptive-purpose scope. The population is made up of fourteen employees of the entity,
the same population was considered as a sample. Regarding the data collection instruments,
two surveys, an interview and the documentary analysis were applied, which were validated
by two expert Judges. As results obtained, in the Bagua Grande Agency, there is no good
working environment and the collaborators are not trained. In conclusion, the company's
productivity and profitability have been met, but not in its entirety, since it is having
deficiencies with the training of personnel, not being sufficiently trained to provide timely,
clear and precise attention to the products and services provided, which affects in a very

relevant way for the fulfillment of the goal and the objectives of the company.

Keywords: Balanced, Scorecard, Proposal, Value, Training.
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

1.1.1 Contexto Internacional

Identificando la realidad en Colombia, tenemos que la Revista CEA, public6 un
articulo que tiene como objetivo examinar la oportunidad del Balanced Scorecard (BSC) en
negocios en riesgo, a través de una indagacion documental que facilite entender las ocasiones
que ofrece este instrumento para la gestion empresarial. Es asi que se inicia de la posibilidad
de que ciertamente el BSC es de vital importancia en las organizaciones y a su vez la
implementacion tiene un resultado efectivo, incluso su aplicacion podria ser mas una

necesidad exigente a que una alternativa benévola (Quintero y Osorio, 2018).

De esta manera, se realiza una indagacion documentada en la misma que se destacan
algunos casos de aplicacién del modelo BSC, y Gltimamente desarrollan una semejanza entre
esta forma y su implementacion en negocios las cuales afrontan riesgos organizacionales,
para proponer una serie de sugerencias en relacion al uso del BSC en la parte interna de las

empresas (Quintero y Osorio, 2018).

Al igual que en Ecuador, tenemos que la Revista Espacios, publicé un articulo sobre
el desarrollo de un Balanced Scorecard aplicado a una institucion educativa superior.
Considerando que hoy en dia la ensefianza superior esta evolucionando y pasando por
diversos cambios efectivos, dado se encuentra en un proceso de transformacion
enfrentandose a desafios para que las personas puedan coexistir en una sociedad mas
sobresaliente, por esta razon estas entidades adoptaron la aplicacién de estrategias que les
permitan realizar cambios y la implementacion de manera continua de sistema que los

conduzca a la busqueda de la excelencia.

Por lo mencionado en esta publicacion se implementara el Balanced Scorecard a esta
Institucion de Ensefianza Superior, especificamente en el &rea de la gestion social del
conocimiento, ya que la utilidad de esta herramienta permite manejar la gestién de la
institucién, conllevando una serie de perspectivas, las cuales se pueden gestionar de forma

eficaz y eficiente (Carpio et al., 2019).

En Portugal, la Revista Electrdnica de Estrategia & Negocios, publicé un articulo con
el fin de lograr tanto el identificar como el analizar cierto conjunto de aspectos cruciales que
se asocian con la implementacion e introduccion del BSC (Balanced Scorecard): segun los

11



resultados que se obtuvieron muestran que los obstaculos que con mayor frecuencia se dan
en ambos aspectos mencionados guardan relacién y concordancia tanto con los problemas
de aceptacion, como con los de comunicacion tanto en la introduccion como la
implementacion del BSC, ademés del problema de definir una adecuada medida del cuadro
de mando, la medicion en la practica y diversos problemas en cuanto a sistemas tecnoldgicos
de la informacidn. (Rodriguez et al., 2016).

A raiz de lo mencionado el articulo cuestiona la I6gica y la racionalidad del modelo,
especificamente la validez de las relaciones de causa y efecto, la dependencia de los controles
de rendimiento y su incapacidad para incluir ciertos factores contextuales externos. El
estudio presenta una contribucion al estado actual del conocimiento, ya que la identificacion
de problemas relacionados con la introduccion e implementacion del BSC puede facilitar su
adopcién y desarrollo en organizaciones que tienen la intencion de implementar la

herramienta mencionada (Rodriguez, et al., 2016).

1.1.2 Contexto Nacional

A nivel de la capital Lima, tenemos que El Diario el Popular, publico un articulo
donde menciona que en el Peru el crecimiento se calcula de gran manera con un “Balanced
Scorecard”, pues quedo en el pasado el tiempo en el cual el pais se gerenciaba Unicamente
mediante la utilizacion de diversos indicadores financieros. Las compafiias tienen
conocimiento que ahora se solicita poseer la informacion completa de las finanzas, los
clientes, los procesos, sus recursos humanos y la tecnologia, con el objetivo de tomar
decisiones adecuadas. En la Universidad de Harvard (USA) aparecio el Balanced Scorecard
(BSC) y desde ese momento se difundié al universo entero y Peru se asocio a esta innovacion.
(Vogel, 2018).

El BSC, es una técnica que apoya a las compafiias a que su plan estratégico pase a la
accion. Esto lo realiza teniendo en consideracion cuatro aspectos o perspectivas que son el
financiero, aspectos conexos con los clientes, aspectos relacionados con los procesos y
aspectos vinculados con los Recursos Humanos, incluyendo a su vez a la Tecnologia.

(Vogel, 2018).
Segun la publicacion de un articulo de la Revista de Investigaciones Universidad

Nacional del Altiplano en la ciudad de Puno, donde se busco la incidencia en la gestion
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empresarial del implementar un cuadro de mando integral BSC, vemos que esta herramienta
de tipo estratégica brinda a los directivos de la empresa un amplio panorama de la vision de
la empresa y de la estrategia de la organizacion utilizando un conjunto de indicadores
necesarios para el desarrollo de su area financiera como de sus procesos empresariales asi
como de sus clientes externos e internos, todo ello permite y contribuye a cumplir los
objetivos estratégicos empresariales pues les permite la toma de decisiones efectiva,

oportuna y proactiva. (Paucar, 2018).

La Revista Industrial Data, publicada por la Facultad de Ingenieria Industrial de la
Universidad Mayor de San Marcos, en su articulo sobre el estudio y la ejecucion de un cuadro
de mando integral en una compafiia del sector industrial en el distrito de Chorrillos, en donde
se dio a conocer que el cuadro de mando integral logra construir dentro de una empresa la
vision de ésta, a traves de tacticas que relacionan sus objetivos con sus indicadores, todo ello
permite la mejora del nivel competitivo de una empresa en el sector mencionado, pues como
conclusién del articulo muestra mediante el uso de la prueba estadistica del Chi cuadrado en
donde el “p” valor es menor a 0.005, siendo para este caso el valor obtenido de 0.002.

(Aguilar, 2018).

1.1.3 Contexto Regional

En la region Amazonas, segun estudio realizado para la mejora de la gestion integral
de una empresa industrial, tenemos que el BSC, permitié el posicionamiento de la empresa
dentro de su entorno competitivo, pues los factores claves para lograr el éxito estan
supeditados por la innovacién tanto de los productos como de los procesos, la excelencia en
el servicio que se le brinda al cliente, la eficiencia en el aspecto operativo de la empresa,
ademas de contar con personal capacitado y creativo todo ello conlleva a mejorar aspectos
negativos en la empresa como son el inadecuado sistema de calidad, mal uso de los recursos
y los elevados costos que se generan a partir del desperdicio de estos. (Universidad Nacional
Toribio Rodriguez de Mendoza, 2018)

En el articulo llevado a cabo en la ciudad de Chachapoyas, donde se estudio sobre
los altimos periodos de la gestion de los gobiernos subnacionales pues se generan gran
inquietud, falta de conexion tanto institucional como interinstitucional, perturbando el

avance sostenible de las regiones. Se plante6 perfeccionar los métodos de gestion con el
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Balanced Scorecard y asi utilizar un instrumento beneficioso, para la obtencion de la
eficiencia y eficacia en la realizacién de obras en Amazonas, concluyendo que, si no se
ordena la realizacion de obras y no existe una buena relacion interinstitucional para
pronunciar sinergias, sumadas a la falta de control, obtendremos trabajos pésimos sin

impacto en la poblacion (Crespo, 2017).
1.1.4 Contexto Local

La Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz SAA. Con RUC N° 20231269071, es una
entidad dedicada a brindar servicios micro financieros, dentro de ello tenemos operaciones
activas y pasivas, viene desempefidndose desde el afio 2010 en la Ciudad de Bagua Grande,
se encuentra ubicada en el Jr. San Martin N° 469, a la fecha, requiere de identificar
adecuadamente un planteamiento estratégico sobre sus ventajas competitivas y centrar sus
esfuerzos de esta financiera para obtener sus objetivos trascendentales, con el proposito de
crear valor en sus clientes con la aplicacion del Balanced Scorecard y alcanzar la mejora

continua en su desarrollo empresarial.

Teniendo presente el entorno de las cajas de ahorro y crédito existentes en la ciudad
de Bagua Grande, se caracterizan por ser competitiva y la gran mayoria de estas se esfuerzan
por conservar una ventaja competitiva de manera sostenible sobre las demas, permitiéndoles

su éxito y continuidad en el mercado financieros.

1.2. Trabajos previos

1.2.1 Nivel Internacional

En Colombia segun (Céardenas y Villamizar, 2016), quienes investigaron sobre el
“Disefio del Cuadro de Mando (Balanced Scorecard) para Comparta EPS-S”; teniendo como
objetivo principal el disefiar una propuesta del Cuadro de Mando (Balanced Scorecard) que
ayude en la toma de decisiones de la alta gerencia en Comparta E.P.S.-S. La metodologia es
tipo diagnostico. Alcanza el esquema de una propuesta del Cuadro de Mando Integral que
optimice el monitoreo, registro y revision de la actual estrategia de esta compafiia. Proceso
que contiene la elaboracion de un diagnéstico del actual direccionamiento de la EPS-S,
mediante un analisis PEST y DOFA.

Asimismo, se definieron las perspectivas, objetivos estratégicos e indicadores, que

permitan a futuro monitorear su cumplimiento, para el disefio del mapa estratégico como
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objeto visual que permita visualizar en una sola imagen los objetivos de la empresa a traves
del Balanced Scorecard. La conclusion es: La estructuracion del Cuadro de Mando Integral
(BSC), bajo el direccionamiento importante de la organizacion, avala la alineacion de la
compafiia hacia el logro de la estrategia a través del concepto de los objetivos estratégicos
con sus respectivos indicadores, teniendo en cuenta la medicién de los intangibles como la

primordial innovacion de esta metodologia (Cardenas y Villamizar, 2016).

En Argentina (Santacesilia, 2015), investigd sobre el “Disefio de un sistema de
medicidn estratégica de performance para una Pyme: caso Balanced Scorecard en Cookie
TACLA” teniendo como objetivo la medicion estratégica de acorde con las singularidades
de la empresa en estudio. La investigacion planteo un esquema que tuvo como punto de
partida al BSC, con el fin de desarrollan los sistemas de medicion estratégica de la empresa,

lo cual permiti6 que esta revolucione en lo relacionado a su gestion.

Para ello se calculd el trabajo de la organizacion considerando cuatro perspectivas
que ordenan y reunen los recursos de manera relacionada con la estrategia. Esta investigacion
alcanzd conseguir una vision principal de los objetivos y el planeamiento estratégico de
Cookie TACLA, recalcando las mediciones de performance que le valdrian de soporte a los
directivos al momento de conocer o determinar el estado de los objetivos principales de la
compafiia. En conclusion, se trata de aspectos en que la comparfiia debe orientarse para

afirmar el rumbo de su estrategia, su elaboracion y adaptacion. (Santacesilia, 2015).

En Chile (Guajardo, 2017), investigd sobre la “Aplicacion del modelo Balanced
Scorecard en la superintendencia del medio ambiente optimizacion del modelo de gestion de
fiscalizacion division de fiscalizacion”. Teniendo como objetivo principal el delinear una
herramienta de gestion basada en el BSC, con el fin de que facilite el tener un instrumento
de medicién del nivel de resultados de las definiciones estratégicas de la empresa

investigada. La investigacion fue de enfoque exploratorio y de tipo descriptivo.

Para el estudio en mencion fue necesaria la realizacion de diferentes reuniones de
coordinacion con los equipos que conforman la division de fiscalizacion, pues fue necesario
seleccionar informacion relevante para saber cual era su estado en materia de gestion. El
estudio permitid el analisis de la informacién vertida en los documentos alcanzados que
permitio la elaboracién del BSC en la division en estudio. Dentro de las conclusiones a las

que este estudio llego fue que dentro del BSC las perspectivas mas notables son la de
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desarrollo y aprendizaje del factor humano, pues el uso de la herramienta esta relacionada
con el nivel de especializacion y profesionalismo alto que debe de tener este factor.
(Guajardo, 2017).

1.2.2. Nivel Nacional

En la ciudad de Lima (Ticona, 2017), en la tesis titulada “Balanced Scorecard para
la mejora en el proceso de compras en la empresa Virgen de Fatima S.A., Lima, 2017”; cuyo
objetivo principal es el poder sefialar la influencia de un Balanced Scorecard en el avance
del desarrollo de las compras en la empresa estudiada. Se uso el método hipotético deductivo,

y es una investigacion del tipo aplicada de esquema experimental de tipo pre-experimental.

Los resultados revelan, que increment6 la certificacion de los proveedores de la
empresa con el Balanced Scorecard en porcentaje del 28.4%, ademas se aumentd el indice
de las peticiones formados moderadamente en un 21.82% y las entregas correctamente
recibidas creci6 en 26.08% con relacion al rendimiento alcanzado de la t-Student
posteriormente de la aplicacion del Balanced Scorecard. El estudio finaliza concluyendo,
que el uso de un Balanced Scorecard perfeccion6 todo el proceso con relacion a las compras

en la empresa. (Ticona, 2017).

Segun la investigacion realizada por (Hernandez y Sanchez, 2017), en Lambayeque,
que tiene como tiitulo: “El modelo de gestion Balanced Scorecard en la compafiia chiclayana
transportes Yakos SAC., para el afio 2016 — 2017”. Teniendo como objetivo establecer el
tipo de gestion fundado en el Balanced Scorecard para un excelente registro de los resultados
en la compafiia estudiada. Donde se ha usado un disefio cuali-cuantitativa, y se proceso una
propuesta estratégica de la compariia, ademas se conocio indicadores de gestion y se elaboro
un Balanced Scorecard en colaboracion con los propietarios, colaboradores mediante el

estudio de documentos de la compafiia.

Se hall6 que utilizando el método de gestion Balanced Scorecard, se sincroniz6 los
objetivos con las tacticas y cada tactica con un indicador, que calcule el desempefio de los
objetivos. Por lo cual, fue preciso establecer diez indicadores de gestion para alcanzar un
excelente registro de los resultados en la compafiia Transportes Yakos SAC. Se llegd también
a concluir que el disefio de gestion Balanced Scorecard perfeccionara el registro de los

resultados de la compafiia, ya que no posee una técnica de gestion y en el futuro lograra
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registrar apropiadamente sus operaciones y alcanzar sus objetivos (Hernandez y Sanchez,
2017).

En la ciudad Trujillo (Cortez y Zelada, 2017), se investigaron sobre la “Aplicacion
del Balanced Scorecard para renovar la gestion operativa de la empresa Full Music afio
2015”; cuyo objetivo fue el establecer si el BSC entre las perspectivas de aprendizaje y

procesos internos, incrementa la gestion operativa de la empresa estudiada.

Considerando que la investigacion es de disefio lineal, los resultados muestran, que
subid la certificacion de distribuidores con el BSC en 28.4%, ademés que hubo un
incremento en la lista de pedidos que fueron generados de manera adecuada en un 21.82%,
ademas que las entregas recibidas en perfecto estado creci6 en 26.08% con relacion a los
resultados alcanzados de la t-Student posterior de la aplicacién del BSC. La conclusion que
se logro es que se evidencid que el aplicar el BSC, en la gestidn operativa de la compafiia ha
alcanzado conseguir los objetivos trazadas en las perspectivas de aprendizaje y en los

procesos internos, logrando la optimizacion de la gestion actual (Cortez y Zelada, 2017).

1.2.3. Nivel Regional

En la investigacion realizada en Chachapoyas por (Chuquizuta, 2018) titulada
“Propuesta de un modelo Balanced Scorecard como herramienta para perfeccionar la gestion
integral de la empresa industrial Amazonia S.A.C. en Chachapoyas, 2018”; donde su
objetivo fue determinar el Cuadro de Mando Integral para la compafia Industrial Amazonia
S.A.C. La metodologia utilizada para el recojo de informacién fue el método descriptivo,
inductivo y analitico. Sus resultados hacen un andlisis interno y externo, usando las
metodologias de PESTEL y el estudio de Porter con el patron de las cinco fuerzas
competitivas para la produccion y comercializacion de esta compafiia. Concluyendo una
propuesta de Balanced Scorecard que comprende cuatro elementos: Perspectiva Financiera,

clientes, procesos internos y, aprendizaje y crecimiento.

En la ciudad de Bagua (Tejada, 2016), investigd sobre la “Propuestas de estrategias
para mejorar la administracion de los Recursos Humanos, en la gestion de la Municipalidad
de Bagua”. Teniendo como objetivo el proponer estrategias en un tablero de mando para la
mejora de la administracion de los recursos humanos. El disefio usado fue no experimental,

las variables de estudio no ingresaron a prueba, solo se percibié sus particularidades en los
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colaboradores. La poblacion a analizar fueron un total de 63 colaboradores municipales
nombrados. Segun la clasificacion de muestra se utiliz6 un muestreo aleatorio simple

mediante de un sorteo, con el 50 % de la poblacion.

Los resultados alcanzados fueron: Nivel MALO (M) en el conocimiento y uso de
Estrategias, y escala CASI NUNCA (CN) en la Administracion de los Recursos Humanos.
En las conclusiones se precisa que la propuesta de Estrategias es factible y si interviene de
modo significativo en el avance de la Administracion de los Recursos Humanos, para una
excelente comprension y uso de tacticas de trabajo y de colaboracion en la administracion
de los trabajadores (Tejada, 2016).

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. El Balanced Scorecard

Segun Martin (2017) menciono que, “El Balanced Scorecard (BSC/Cuadro de Mando
Integral). Es una herramienta de proyeccion y direccion que consiente vincular estrategias y
objetivos con indicadores y metas para cumplir con victoria la formulacién e implantacion

estratégica” (parr. 1).

Segun Roncancio (2018) menciono que, El Balanced Scorecard o cuadro de Mando
Integral, se utiliza para definir y hacer seguimiento a la estrategia de una organizacion, pues
permite la estructuracion de los objetivos estratégicos de una manera integral y dindmica con
el fin de ponerlos a evaluacion conforme a una serie de indicadores, los cuales permiten la
evaluacion del desempefio de las iniciativas y de los proyectos que se necesitan para poder

lograr su cumplimiento de manera satisfactoria. (parr. 2)

Segun Kaplan y Norton (1992), El Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral
como herramienta Util para la gestion estratégica de una empresa, esta basada en definir tanto
los objetivos estratégicos como los indicadores y las iniciativas, lo cual permite establecer
una relacion de causa y efecto mediante el mapa estratégico que considera perspectivas en
base al aspecto financiero, cliente, procesos internos y aprendizaje — crecimiento. En otras
palabras, traduce la estrategia en objetivos que se relacionan directamente, los cuales se

mediran mediante indicadores que se alinean a la iniciativa de implementacion. (p. 1).
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Segun (Kaplan y Norton, 2000), mencionaron que también se le conoce como cuadro
de mando integral (CMI), facilita a sus directivos un extenso marco que traduce la estrategia
y la vision de una compaiiia, en un conjunto relacionado a indicadores de accion. También
el cuadro de mando integral convierte la estrategia y la mision en indicadores y objetivos
constituidos en cuatro perspectivas diferentes: perspectiva de finanzas, de clientes, de
procesos internos y perspectiva de formacion y crecimiento. Es decir, facilita un maco, una
organizacion, y una expresion para informar la estrategia y la mision; emplea las mediciones
para comunicar a los trabajadores acerca del éxito actual y futuro, considerando la causa de

los mismos.

Al modular los resultados que la compafiia anhela, y los generadores de tales
resultados, los altos directivos esperan dirigir las capacidades, las energias y el conocimiento
preciso de todos los colaboradores de la compafiia hacia la obtencion de los objetivos a largo
plazo. El cuadro de mando integral debe ser empleado como un método de informacion, de
formacidon y de comunicacion, y no como un sistema de control (Kaplan y Norton, 2000).

1.3.1.1 Perspectivas del Cuadro de mando.

Segun (Vega, 2015), menciond que, las cuatro perspectivas del cuadro de mando
acceden un equilibrio de los objetivos a corto y largo plazo, de los resultados esperados y de
los generadores de realizacion de tales resultados, y de las medidas objetivas, méas suaves y

las més duras y subjetivas. Estas perspectivas son:

* Perspectivas financieras.

Las medidas de accidn financiera dicen si la estrategia de una compafiia, su puesta
en uso y elaboracion, estan ayudando al progreso del minimo admisible. Los objetivos
econdémicos acostumbran vincularse con la medida, rentabilidad, por ejemplo, los
rendimientos del capital empleado, por los ingresos de explotacion, o mas actualmente por
la estimacion afiadida econdmica. Otros objetivos financieros logran ser el ligero aumento

de las ventas o la generacion de cash flow (Vega, 2015).

* Perspectivas del cliente.
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Los ejecutivos reconocen las secciones de mercado y de clientes, en los que disputara
el equipo de negocio, y las medidas de la accion del equipo de negocio en tales secciones
elegidas. Los indicadores primordiales contienen la satisfaccion, retencion y la inclusién de
nuevos clientes, el rendimiento del cliente y la cuota de mercado en las secciones elegidas
(Vega, 2015).

* Perspectivas de proceso interno.

Los directivos reconocen los procedimientos criticos internos en las cuales la
compafiia tiene que ser excelente. Estos procedimientos ceden a la unidad de negocio:
o Conceder las propuestas de valor que agradarén y detendrén a los clientes de

las secciones de establecimientos selectos.

o Satisfacer las expectaciones de excelentes rentabilidades financieras de los
capitalistas.
o Las medidas de los procedimientos internos se concentran en los

procedimientos que obtendran el maximo impacto en la satisfaccion del usuario y cliente y

en la obtencion de los objetivos financieros de una corporacion (Vega, 2015).

« Perspectivas de formacion y crecimiento.

Reconoce el equipamiento que la organizacion debe construir para generar una
mejora y desarrollo a largo plazo. Descienden de tres fuentes principales: los sistemas, las

personas Yy los procesos de la corporacion (Vega, 2015).

Estas cuatro perspectivas se visualizan como un enlace de relaciones de causa y

efecto como un vector vertical siguiente:
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Formacion y Habilidades de los
crecimiento empleados

Figura 1. Relaciones causa-efecto a través de 4 perspectivas del BSC.
Fuente: Kaplan y Norton (2004).

1.3.2. Creacion de valor

Segun Altair (2005), menciond que, el BSC permite la creacidn razonable de valor al
fijar la vision a corto, mediano y largo plazo. Un componente esencial es el establecimiento
de los objetivos estratégicos en las cuatro perspectivas, la estabilidad a largo plazo se basa
mas en aumentar los ingresos y la postura frente a los clientes, y no solo en rebajar costos e
aumentar la productividad. Para conseguir el desarrollo se requiere que con los servicios y
productos que se brindan, cree clientes satisfechos de tal modo que se convierta en aumento
en los ingresos y por lo tanto apoye al incremento. Alineacién, accede ordenar todos los
recursos (humanos, segméntales, financieros, entre otros) hacia la estrategia, permeando asi
la mision de la corporacion a los distintos niveles organizacionales. (p. 6)

Segun Viscarri (2011), menciond que, en el patrén de creacion de valor para el

cliente, desde un punto de vista particularmente comercial, crear valor significa brindar algo
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a cualquiera que quiere cubrir una necesidad y se espera compensar forjando algun tipo de
sacrificio — totalmente financiero. La riqueza del término comprueba con el problema de las
compafiias para atender a algunos clientes cada vez mas implacables en un ambiente cada
vez mas escandaloso y sometido a grandes amenazas competitivas, legales, sociales y
econdmicas. Enfrentar a estas eventualidades se requiere voluntad e honestidad. VVoluntad
para perfeccionar dia a dia y honestidad como base para aproximarse a lo que el cliente

espera, sin astucias (p. 3).

Segun Viscarri (2011) menciond que, no son escasas las corporaciones pequefias y
grandes de los sectores en su totalidad, que siguen posicionandose como primeros informes
en la imaginacion del cliente cuando éste se encuentra en la necesidad de decidirse por una
u otra marca. Estas compafiias son misioneras de un patron en el que el acercamiento en lo

que el cliente espera y lo que la empresa ofrece, es cada vez mayor (p. 3)

Qué desea

ué ofrece la empresa )
Q P el cliente

Figura 2. Generacion de valor para el cliente
Fuente: Andrew Eaves, 2008

Segun (Andrew, 2008), menciond que este patrén conlleva a hacernos varias
preguntas de cuestion mas profundas: ;Como deseamos que nos el cliente nos aprecie?;
¢Como logramos saber lo que el cliente desea?; ;Como materializamos esta alianza? ;Qué

elementos aportan valor real? (p. 139).

1.3.2.1 El valor de una solucion completa y efectiva para el cliente.
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Investigar el componente de diferenciacion es primordial para cualquier compafiia.
Varias se concentran en el costo, lo que lleva a convertir el procedimiento de arreglo en un
mero regateo. La diferenciacion apropiada es aquélla que permite brindar servicios y
productos de valor para el cliente y de ofrecerle medidas de solucién que no hallara en la

competitividad, lo que a su vez justificara un aumento de costo. (Andrew, 2008, parr. 1).

1.3.2.2 Propuesta de valor.

Es una tactica que desarrolla la compafiia con el fin de diferenciarse de su
competencia por algo preciso y de tal manera lograr la aceptacion de los consumidores.
Considera el resaltar su diferenciacién en el negocio y cémo esto va a favorecer a los

individuos que adquieran y utilicen esos productos y/o servicios y no los de la competencia.
(Peir6, 2015, pérr. 1).

1.3.2.2.1. Objetivos de la propuesta de valor.

Peir6 (2015) menciond que “elegir una buena propuesta de valor va a hacer que el

negocio creado se vea beneficiado” (parr. 2). Los objetivos principales son los siguientes:

o Diferenciar la marca de la competencia.
o Brindar una eleccion util a los clientes para solucionar sus dificultades. o

Destacar lo que mejor crea la compafiia. o Brindar confianza al pablico
para el que se trabaja.

1.3.2.2.2. Como crear una propuesta de valor eficaz.

Existen varias formas de elaborar una propuesta de valor que sea Util para la
audiencia:

Analizar la empresa. El objetivo es conocer los puntos mas destacados y donde
sobresale el negocio en el que estamos. Para ello se pueden realizar un Analisis FODA que

va a ser Util para conocer las fortalezas y debilidades internas y externas (Peir6, 2015, parr.
3).
Trabajar sobre la propuesta de valor. Una vez que se escogen los puntos en los

que se destaca un negocio hay que establecer una serie de estrategias para fomentarlos y
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darlos a conocer a la audiencia como ese valor adicional que ofrece la empresa por encima

de la competencia (Peird, 2015, parr. 3).

Sencilla y facil de entender. Debe ser accesible para los usuarios, breve y concisa.
Cuanto maés facilmente entendible sea mejores opciones de posicionamiento y venta podra

obtener una empresa con ella (Peiro, 2015, parr. 3).

Remarca los beneficios. Esto es esencial para que el usuario sepa lo que va a obtener
con un servicio o producto. Le sera muy Util saber que puede paliar su problema y encontrar
ayuda con lo que le ofrece un negocio y que no percibe eso en la competencia (Peird, 2015,

parr. 3).

1.3.3. Maximice la generacion de valor con el Balanced Scorecard BSC

En un estudio de Norton (como se cité en Quesada, 2010) nos sugiere que es
indispensable extender la generacién de valor mediante el Balanced Scorecard. La
generacion de valor es cada vez mas interiormente agrupada a la capacidad de una compafiia
para elaborar su tactica. Las corporaciones que lideran el universo de negocios de ahora son
aquellas que han sido idoneas de desplegar la competitividad de gestion estratégica,
formando todos sus recursos para el logro de su vision. Varias corporaciones lideres han
establecido exitosamente el Balanced Scorecard para conseguir traducir su tactica en
operacion, alinear a sus elementos de negocio, enlazar el trabajo individual con la estrategia

y poner en marcha el procedimiento de ensefianza estratégica (parr. 1)

Por lo que es inevitable definir una propuesta de valor que haga a su competitividad
irrelevante, tal como indica Gouillart (como se citd en Quesada, 2010) La falta de una
propuesta de valor efectivamente diferenciadora, ha llevado a cientos de compafiias a
entregar a sus clientes los similares adjetivos que sus competidores, cayendo
irreparablemente en una disputa de costos que tarde o temprano terminé arruinando los
margenes de rendimiento de sus empresas. Es indispensable modernizar en la forma de crear
valor a los clientes para crear espacios de mercado no explorados y conseguir salir de la
lucha que hace a la competencia irrelevante (parr. 2).

En un estudio de Toculescu (como se citd en Quesada, 2010) es preciso reconocer
los métodos claves para su empresa y organizarlos con la tactica. Este alineamiento de los

métodos de negocio simboliza uno de los retos claves para que una compaiiia alcance
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establecer satisfactoriamente su tactica de produccion y/o de desarrollo. ElI Balanced
Scorecard puede apoyar a reconocer el 20% de los métodos clave que forman el 80% del
valor en su compafiia, examinar si dichos metodos estan resistiendo apropiadamente los
objetivos estratégicos y crear las mejoras que debieran implementarse para que los métodos

claves consigan ordenarse con la estrategia del negocio (parr. 5)

1.4. Formulacion del problema
¢De qué manera el Balanced Scorecard (BSC) contribuye en la creacion de propuesta

de valor en Crac Raiz SAA?

1.5. Justificacion e importancia del estudio

1.5.1. Justificacion cientifica

La presente investigacion servira como un articulo base para futuros trabajos de
investigacion, donde se busque implementar el Balance Scorecard y crear propuestas de
valor, del mismo modo, para cualquier persona que pretenda emplear el BSC en el modo
mas apropiada de acuerdo con la actividad o giro de la compafia. Sabiendo que existe
incorrecciones en varios negocios que no tienen un adecuado planeamiento estratégico de

control y gestion.

1.5.2. Justificacion Institucional

La presente investigacion sera de mucha importancia para la entidad, porque busca
estudiar de qué manera el BSC contribuye en la creacion de propuesta de valor en Crac Raiz
SAA. Lo que significa mejora del control interno en todos sus elementos, para asi respaldar
la mision general de un negocio, si este anhela ser efectivo, eficiente, econémico y

competitivo.

1.5.3. Justificacion social

El BSC es el mejor instrumento para transformar los reglamentos en tacticas y estas
en objetivos que se logren y proveen que la gestion sea competitiva, este instrumento facilita

la informacidn que solicitan los dirigentes y empleados para tomar las decisiones mas
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apropiadas para normalizar los recursos y llevar a cabo las actividades empresariales. Con
esto garantiza el cumplimiento de los objetivos generales y especificos a fin de cumplir a

cabalidad con lo propuesto.

1.6. Hipdtesis

La hipdtesis es la tentativa de explicacion de algin fenémeno o problema que puede
ser corroborado mediante observacion o experimentacion. No todas las investigaciones
requieren del enunciado o formulacion de hipdtesis. Cuando en una investigacion no se busca
probar algo, no se necesita de hipotesis, este trabajo se trata de una investigacion descriptiva,
sin necesidad de hipotesis. (Zita, 2021)

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Proponer de qué manera el Balanced Scorecard (BSC) contribuye en la creacién de

propuesta de valor en Crac Raiz SAA.

1.7.2. Objetivos especificos

o Proponer el Balanced Scorecard (BSC) en Crac Raiz SAA.
o) Establecer propuestas de valor en Crac Raiz SAA.
(o) Identificar las perspectivas del Balance Scorecard (BSC) que

contribuyen en la creacion de propuesta de valor en Crac Raiz SAA.

Il. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion
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En la actual investigacion se ejecutd una propuesta de qué manera el Balanced
Scorecard (BSC) contribuye en la creacion de propuesta de valor en Crac Raiz SAA,

vinculando las variables de investigacion.

O Segun su enfoque: es cuantitativa

Debido a que adoptaron valores numéricos (es decir cifras). Al momento de
graficarlas, se optd por utilizar las figuras integrales y las figuras diferenciales, que son los
que utilizan para exponer las llamadas frecuencias relativas, asi como también se puede

acudir a usar lo que son los diagramas de barras. (Pérez y Merino, 2015, parr. 2).

O Seguln su disefio: es no experimental

Debido a que se efectud sin la manipulacion de las variables en forma deliberada; es
decir, es una investigacion donde no existe la manipulacion de las variables independientes
de forma intencional. Pues lo que se hizo fue el observar diferentes fendmenos conforme a
como se presentan en su contenido original, para su posterior andlisis. (Hernandez, et al.
2012, parr. 1).

O Segun su alcance: es propositivo y descriptivo

Porque se utiliz6 un grupo de procedimientos y técnicas con el “propdsito de
determinar y solucionar inconvenientes primordiales, estudiar la relacion entre elementos y
sucesos” (Giler, 2015, p.1). Descriptiva es decir se generan diferentes preguntas con el fin

de analizar todos los datos sobre un tema en especifico.

2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacion

Widodski (2010) menciono que “la poblacion es el conjunto total de personas,
objetos o0 medidas que tienen algunas peculiaridades comunes observables en un lugar y en
un tiempo determinado” (parr. 2)

La poblacién de la Caja Raiz SAA., esta conformada por 14 personas que ocupan los
cargos de Administrador, personal de operaciones y funcionarios de negocios.

2.2.2. Muestra
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Widodski (2010) menciond que “la muestra es un subconjunto representativo de la
poblacion. EI muestreo no probabilistico es una técnica de muestreo donde las muestras se
almacenan en un proceso que no ofrece a todos los humanos de la poblacion iguales

oportunidades de ser seleccionados” (parr. 3).

Para la determinacion de la muestra se utilizo la no probalistica, trabajandose con la
misma poblacién de caja Raiz, ascendiendo a un total de 14 colaboradores, segun muestra la

siguiente tabla:

Tabla 1
Listado de trabajadores de la empresa en estudio
AREA CARGO CANTIDAD
Administracion Administrador 01
Operaciones Jefe de Operaciones 01
Operaciones Recibidor / Pagador 01
Negocios Funcionarios de 10
Negocios
Cobranzas Gestor de Cobranza 01
TOTAL DE TRABAJADORES 14

Fuente: Elaboracion propia

2.3. Variables y Operacionalizacion

2.3.1. Variables

Variable Independiente: EI Balanced Scorecard.

Variable Dependiente: Propuesta de creacion de valor.
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2.3.2. Operacionalizacion

Tabla 2 Matriz de Operacionalizacion de la variable independiente.

Definicion Técnicas e
Variable Conceptual Dimensiones Indicadores Item Instrumentos
El Balanced Incrementar rentabilidad. ¢Considera que se incrementa la rentabilidad?
Scorecard (BSC/
Perspectiva .

Cuadro de Mando P Incrementar volumen de ventas. ¢Considera que el volumen de ventas se
Integral). Es un Financiera incrementa?
instrumento de Fidelizacion de clientes ¢Consideran que los cliente se fidelizan?
organizacién y

L Satisfaccion del cliente. ¢Considera que los clientes estan satisfechos?
direccién que accede Perspectiva Encuesta/

vincular y objetivos y Clientes
Balanced  estrategias con
Scorecard  jndicadores y metas
para efectuar con éxito
la formulacion e Perspectiva de
implantacion Procesos Internos
estratégica. (Martin,

2017, parr. 1).
Perspectiva de

Aprendizaje y
Crecimiento

Obtencién de nuevos clientes.

Aumentar la productividad.

Mejorar los plazos de rendimientos.

Implementacién de oportunidades de
mejora.

Capacitacion de colaboradores.

Mejora de clima laboral.

¢Considera que se obtiene nuevos clientes?

¢Considera que la productividad aumenta?

¢Considera mejora en los plazos de
rendimiento?

¢Considera que se implementa oportunidades de
mejora?

¢Considera que capacitan a los colaboradores?

¢Considera mejora en el clima laboral?

Cuestionario

Analisis

Documental

Fuente: Martin, 2017 y Vega, 2015.



Tabla 3 Matriz de Operacionalizacion de la variable dependiente.

29

Definicion Técnicas e
Variable Conceptual Dimensiones Indicadores Item Instrumentos
de Materializa la y/o Ofrecer productos de calidad. ~ Se mantiene la calidad de los productos a
de estrategia de |la través del tiempo para retener a los clientes.
empresa para cada
segmento de Brindar servicios oportunos. Se brindan servicios oportunos y de calidad
clientes, Producto lo cual se reflejan con la satisfaccién de los
describiendo la servicio u J ! ! Encuesta/
composicién Unica clientes. Cuesti ;
Propuesta de servicio uestionario
Creaci oroducto, precio e’ Ofrecer productos y servicios ~ Permite ofrecer servicios y productos de
reacion ) , :
imagen. de_ valor para e! cliente y valor para el cliente y brinda soluciones que
Valor brindarle soluciones que no

Diferenciacion

Imagen

encontrara en la competencia.
Crear excelente imagen ante el
cliente externo e interno.

no encuentra en la competencia.

La imagen se refleja ante el cliente interno y
externo, respecto a los productos y servicios
brindados.

Fuente: Altair, 2005; Vizcarri 2011 y Peir6 2015.
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2.4. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

Se aplicé la recoleccion de datos, la cual se refiere al uso de una gran variedad de
técnicas y herramientas que fueron empleadas para desarrollar la investigacion, dentro de las

técnicas que se aplicaron tenemos: la encuesta, analisis documental y observacion directa.

o) Encuesta.

Es una técnica la cual mediante cierto conjunto de preguntas elaboradas y vertidas en
un documento denominado cuestionario permite la medicion de una 0 més variables, todo
ello con el fin de obtener informacion veraz de la muestra seleccionada. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010, p. 2017).

Se utilizo esta técnica ya que da parte a formar contacto con los elementos de
expectacion mediante cuestionarios previamente establecidos. Asi mismo se utilizd para
recolectar la informacion de la muestra representativa con el objetivo de obtener

informacion.

o) Anélisis documental.
Se da mediante la descomposicion y la descripcion de un determinado documento, lo
cual permite el reconocer y comprender el documento en cuestién de forma ordenada y

gradual siguiente una serie de pasos. (Olsen, 2012, p.79).

Estuvo referido a la documentacion e informacion de Caja Raiz.

(o) Observacion directa.

Consiste en registrar de forma ordenada, valida y confiable los diferentes
comportamientos y situaciones que pueden ser observadas, para lo cual se consideran una
serie de conjuntos de categorias y sub categorias. Hernandez R., Fernandez C. y Baptista
(2014).

Esta técnica permitio observar atentamente el proceso de propuesta del Balanced
Scorecard. Esto se hizo sin interponerse ni alterar el ambiente en el que el objeto se despliega.

De lo contrario, los datos adquiridos no serian validos.

32



2.4.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Todos estos instrumentos se aplicaron en su momento en particular, con el objetivo
de averiguar informacion que serd util a una investigacion, de acuerdo a las técnicas

indicadas inicialmente, se emplearon los siguientes instrumentos:

(o) Cuestionario.
Se aplic6 una encuesta tipo Likert que const6 de 10 preguntas, la cual estuvo dirigida
al personal que labora en Caja Raiz — Bagua Grande.

o) Ficha documental.
La documentacion e informacion estuvo referida a los reportes de colocaciones Y
EE. FF de Caja Raiz.

(o) Guia de observacion.
Se aplicd una entrevista, la cual estuvo dirigida a personal que labora en Caja Raiz —

Bagua Grande.

2.4.3. Validez y Confiabilidad

o) Validez.
La validez se considera a la determinacion si el instrumento a utilizar mide lo que se

desea medir, ya que mediante la validez se juzga a la investigacion. (Gomm, 2008, p. 12).

Los cuestionarios y entrevistas fueron validados a traves de juicio de expertos de dos
profesionales, quienes valiéndose de su profesion dieron la conformidad firmando los

formatos elaborados por la universidad Sefior de Sipan.

o) Confiabilidad.
El coeficiente alfa de cronbach es considerado un factor que permite la buena
aplicacion y administracion del instrumento a aplicar, el cual produce como resultado

coeficientes que flucttan entre el cero y uno (Ortiz, 2004, p. 67).
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Se realiz6 mediante la utilizacion de instrumentos de
indicador Alfa de Cronbach.

Variable Independiente: Proponer el Balanced Scorecard.

Tabla 4 Resumen de procesamiento de casos

recoleccion de datos con el

N° Porcentaje
Vélido 14 100.00
Casos Excluido 0 0.00
Total 14 100.00

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento. Fuente:

Spss V25

Este indicador nos muestra que el nivel de confiabilidad del instrumento es alto.

Tabla 5 Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de Items

0.726 10

Fuente: Spss V25

Variable Dependiente: Propuesta de valor.

Tabla 6 Resumen de procesamiento de casos
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N° Porcentaje

Valido 14 100.00
Casos Excluido 0 0.00
Total 14 100.00

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Spss V25

Este indicador nos muestra que el nivel de confiabilidad del instrumento es alto.

Tabla 7 Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de Items

0.911 4
Fuente: Spss V25

2.5. Procedimientos de analisis de datos.

El procedimiento se realizé a través de la recopilacion de los datos del estudio, pues
es necesario que los instrumentos y técnicas utilizadas por el investigador con el fin de que

la obtencidn de la informacion sea confiable y valido. (Gémez, 2012, p.57)

Para el proceso de datos se utilizo el Software SPSS con el fin de que la informacién
considerada sea ordenada, clasificada y acumulada. El analisis de los datos se realizo en
considerando cuadros estadisticos y graficos (barras) los cuales consideran informacion de
tipo cuantitativa de los resultados logrados.

2.6. Aspectos éticos

El investigador privado de debe mantener los mas altos estandares profesionales y
principios morales. Las investigaciones deben llevarse a cabo con integridad, honestidad y

excelencia con la diligencia debida, la veracidad y la mayor precision y competencia
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posibles. Los investigadores deben esforzarse por cumplir con la mas alta responsabilidad y
estandares profesionales en todo momento. (California Association of Licensed

Investigators, s.f.)

Los criterios éticos que se aplicaron en la presente investigacion son:

2.6.1. Confidencialidad
En la presente investigacion se asegurd la proteccion de la identidad de los individuos

encuestadas que participaron como informantes de la investigacion, sin revelar su identidad.

2.6.2. Objetividad
El analisis de la investigacion se realizo con absoluta independencia y los hechos que

se encontraron se basé en criterios imparciales.

2.6.3. Originalidad

La originalidad de la presente investigacion se baso en la informacion propia del
personal de Caja Raiz — Bagua Grande y teniendo presente las labores de indagacion de
caracter original, como otra informacion manifestada, asi se respet6 otros trabajos por lo que

se aplica las normas APA, las cuales fueron citadas con las respectivas fuentes bibliogréaficas.

2.6.4. Veracidad
Toda la comunicacion que se manifestd en la presente investigacion fue auténtica,

cuidando la privacidad de la misma.

2.7. Criterios de rigor cientifico

Los criterios de rigor aplicados en la investigacion fueron:

2.7.1. Validez de expertos
La investigacion fue validada a través de juicio de expertos quienes valiéndose de su

profesion dieron la conformidad.

2.7.2. Aplicabilidad
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Los resultados de esta investigacion, no fueron transferibles ni adaptables a otros
contenidos y/o espacios de accién, sensatez del cual se tiene plena razén, en tanto la
naturaleza social y confusa del fendmeno trabajado.

2.7.3. Consistencia
Repeticion de los resultados cuando se realizaron investigaciones con los mismos

sujetos e igual contexto.

2.7.4. Fiabilidad

Para medir la confiabilidad, se usaron instrumentos de recoleccién confiables.

2.7.5. Objetividad:
Los resultados de la investigacion avalaron la autenticidad de las delineaciones

elaboradas por los participantes.

I11. RESULTADOS

3.1. Tablasy Figuras

A. Establecer el Balanced Scorecard (BSC) en Crac Raiz SAA
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Para el desarrollo del primer objetivo especifico, en cuanto a las dimensiones

mencionadas en el cuadro de Operacionalizacion, se tiene:
Resultados de La Encuesta.

La técnica de encuesta se aplico a los 14 colaboradores de Caja Raiz, tales resultados

se manifiestan a continuacion:

Tabla 8 Considera que se incrementa la rentabilidad

Porcentaje Porcentaje
Porcentaie valido acumulado
Vélido Si Frecuencia 14 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

(Considera que se incrementa la rentabilidad?

&0

| Skt

Porcentaje

¢(Considera que se incrementa la rentabilidad?
Figura 3. Considera que se incrementa la rentabilidad

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de empresa en estudio
Analisis e interpretacion de datos.

En el resultado de la Tabla 8 y Figura 3, sefiala que los colaboradores en su totalidad
consideran que se incrementa la rentabilidad de la empresa, con esté analisis nos da a

entender que la empresa es capaz de generar renta (beneficio y utilidad).

Tabla 9
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Considera gue el volumen de ventas se incrementa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 12 85,7 85,7 85,7
No 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

¢Considera que el volumen de ventas se incrementa?

a0

60

Porcentaje

407

207

T T
- Mo

¢Considera que el volumen de ventas se incrementa?

Figura 4. Considera que el volumen de ventas se incrementa
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de empresa en estudio.

Analisis e interpretacion de datos.

En el resultado de la Tabla 9 y Figura 4, sefiala que la mayoria de colaboradores
consideran que el volumen de ventas se incrementa, sin embargo 2 de ellos indican lo
contrario, lo que nos da a entender que el incremento de ventas, corresponde a que los
indicadores esenciales contienen la satisfaccion, la retencion y la adquisicion de nuevos

clientes.
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Tabla
10

Considera que los clientes se fidelizan

Porcentaje Porcentaje
_ ) valido acumulado
Frecuencia Porcentaje
Vélido Si 9 64,3 64,3 64,3
No 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

¢ Considera que los clientes se fidelizan?

6071

40

Porcentaje

64,29%

I} T
Si No
¢ Considera que los clientes se fidelizan?

Figura 5. Considera que los clientes se fidelizan

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de empresa en estudio.

Analisis e interpretacion de datos.

En el resultado de la Tabla 10 y Figura 5, 9 colaboradores consideran que los clientes
se fidelizan con la entidad, y 6 no. En este caso, los clientes muchas veces no se fidelizan
con la empresa directamente, si no con la persona que lo atiende, alli es donde entra a tallar
bastante la calidad de servicio que brindas para fidelizar a los clientes. Esto nos da entender
que los 6 colaboradores puede que no estén otorgando un servicio de calidad.

11
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Tabla
Considera gue los clientes estan satisfechos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 9 64,3 64,3 64,3No 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

¢ Considera que los clientes estan satisfechos?

60

40

Porcentaje

64,29%

0 T T
Si No

¢ Considera que los clientes estan satisfechos?

Figura 6. Considera que los clientes estan satisfechos

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de empresa en estudio.

Analisis e interpretacion de datos.

En el resultado de la Tabla 11 y Figura 6, el 60% de colaboradores dijeron que los
clientes estan satisfechos con los productos y servicios recibidos. Sin embargo, el 40%
indica que no, se deduce que se tiene que entrenar al personal para brindar un servicio y

atencion de calidad, asi llegar a mayor satisfaccion de los clientes.
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Tabla

12

Considera que se obtiene nuevos clientes

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Si 12 85,7 85,7 85,7
No 2 14,3 14,3 100,0

Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

¢ Considera que se obtiene nuevos clientes?

100+

807

L)
-E‘ 60—:
i
c
V]
(5]
—
o
o i 85,71%

20

14,29%
0 T T
Si No

¢ Considera que se obtiene nuevos clientes?
Figura 7. Considera gue se obtiene nuevos clientes
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de empresa en estudio.

Analisis e interpretacion de datos.

En el resultado de la Tabla 12 y Figura 7, se puede observar que la mayoria de
trabajadores consideran que se obtiene nuevos clientes, y 2 colaboradores indican que no. Se
repite lo mismo en la tabla anterior, Por lo tanto, se podria indicar que la obtencion de nuevos

clientes es el trabajo constante de cada analista, y la calidad de servicio otorgado. 13
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Tabla
Considera que la productividad aumenta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 14 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

¢Considera que la productividad aumenta?

100+

807

601

Porcentaje

407

209

0 T
Si

¢ Considera que la productividad aumenta?

Figura 8. Considera que la productividad aumenta
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de empresa en estudio.

Analisis e interpretacion de datos.

En el resultado de la Tabla 13 y Figura 8, todos los colaboradores consideran que la
productividad aumenta, nos da entender que la produccion obtenida y los recursos utilizados
son factores determinantes para llegar al aumento de la produccion y por ende al crecimiento

econémico.
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Tabla
14

Considera que mejoran los plazos de rendimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 13 92,9 92,9 92,9
No 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

¢ Considera mejora en los plazos de rendimiento?

1007

807

60

Porcentaje

20

7

T T
Si No

¢Considera mejora en los plazos de rendimiento?

Figura 9. Considera que mejoran los plazos de rendimiento

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de empresa en estudio.

Analisis e interpretacion de datos.

En el resultado de la Tabla 14 y Figura 9, el 90% de los colaboradores consideran
mejoras en los plazos de rendimiento y el 10% no. Se puede interpretar que existe una mejora
continua en las tareas dirigidas a alcanzar la mejor calidad de los servicios, productos y

procesos en la entidad.
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Tabla

15
Considera que se implementa oportunidades de mejora
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 10 71,4 71,4 714
No 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

¢Considera que se implementa oportunidades de mejora?

60

2
S
c
[ V]
g 40
o 71,43%

207

0 T T
Si No

¢ Considera que se implementa oportunidades de mejora?
Figura 10. Considera que se implementa oportunidades de mejora

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de empresa en estudio.

Analisis e interpretacion de datos.

En el resultado de la Tabla 15 y Figura 10, 10 colaboradores consideran que se
implementa oportunidades de mejora y 4 no. Como mas del 50% mencionaron que si,
entonces se puede consideran que la empresa esta implementando diferentes métodos para

mejorar la productividad.
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Tabla

46



Tabla 16 Considera que capacitan a los colaboradores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Si 1 7,1 7,1 7,1
No 11 78,6 78,6 85,7
Desconoce 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

¢ Considera que capacitan a los colaboradores?

801

60~
2
8
C
[
g 407 78,57%
o

20+

14,29%
714%
0 T T T
Si No Desconoce

¢ Considera que capacitan a los colaboradores?

Figura 11. Considera que capacitan a los colaboradores
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de empresa en estudio.

Andlisis e interpretacion de datos.
En el resultado de la Tabla 16 y Figura 11, 11 colaboradores dijeron que no reciben
capacitaciones, 1 menciona que si, y 2 desconocen, lo que nos da a entender que la empresa

no esta brindando capacitaciones a sus colaboradores.

Tabla 17 Considera mejora en el clima laboral
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Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Si 2 14,3 14,3 14,3
No 10 71,4 71,4 85,7
Desconoce 2 14,3 14,3 100,0

Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

¢ Considera mejora en el clima laboral?

80

60

2
s
c
[0
2 40+
e

207

0 T T T
Si No Desconoce

¢ Considera mejora en el clima laboral?
Figura 12. Considera mejora en el clima laboral
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de empresa en estudio.

Analisis e interpretacion de datos.

En el resultado de la Tabla 17 y Figura 12, 10 no consideran mejoras en el clima
laboral, 2 si y 2 desconocen. Los resultados son similares al anterior, de igual manera en este
caso podemos indicar no existe mejoras en el clima laboral para los colaboradores de esta
Agencia, se deduce que puede ser por falta de capacitaciones y la constante comunicacion

con el Lider de la Agencia.
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Resultados del andlisis documental

Se realizo larevision y analisis de los Estados Financieros de Caja Raiz, obteniéndose

la siguiente informacion:

Tabla 18 Balance General Caja Raiz, periodo 2019 y 2020.

= A A B YA . A A H B YA . /\ . I Y . » . 9 A
ACTIVOS

Activo Corriente 2019 2020
Disponible 103,162 331,174
Fondos Interbancarios 0 0
Inversiones Netas de Provisiones 28,817 37,040
Créditos Netos 691,917 897,755
Total Activo Corriente 823,896 1,265,969
Activo No Corriente

Cuentas por Cobrar Netas de Provisiones 7,448 16,241
Rendimientos por Cobrar 11,383 40,906
Bienes Realizables 12,813 12,499
Inmuebles, Mobiliario y Equipo Neto 26,392 24,255
Otros Activos 23,838 22,617
Total Activo No Corriente 81,874 116,518
Total Activo 905,770 1,382,487

PASIVOS

Pasivo Corriente

Obligaciones con el Pablico 569,712 789,337
Depodsitos del Sistema Financiero y Org. Int. 19,220 1
Fondos Interbancarios 0 0
Adeudos y Obligaciones Financieras 144,291 115,532
Total Pasivo Corriente 733,223 904,870
Pasivo No Corriente

Cuentas por Pagar 20,631 321,567
Intereses y Otros Gastos por Pagar 11,371 15,457
Otros Pasivos 1,307 1,084
Provisiones 637 886
Total Pasivo No Corriente 33,946 338,994
Total Pasivo 767,170 1,243,864
Patrimonio 138,600 138,623
Pasivo + Patrimonio 905,770 1,382,487

Fuente: Caja Raiz.
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Balance General de Caja Raiz
1,600,000
1,400,000
1,200,000
1,000,000
800,000
600,000
400,000
200,000 I
0 Total ?otE Total ?otal . . .
Act.ivo Activp No ;C(:ESL Pas.ivo Pasi\{o No ’;21 2:3'0 Patrimonio PZtarSilr::gnJ;o
Corriente =~ Corriente Corriente ~ Corriente
=2,019 823,896 81,874 905,770 733,223 33,946 767,170 138,600 905,770
m2,020 1,265,969 116,518 1,382,487 904,870 338,994 1,243,864 138,623 1,382,487
= 2,019 =2,020

Figura 13. Balance General Caja Raiz

Fuente: Caja Raiz.

En la figura 13, se ha detallado el balance general de caja Raiz del afio 2019 y 2020,

teniendo en cuenta que en el 2020 se tiene un activo mayor a diferencia del 2019; sin

embargo, en cuanto al pasivo en el 2020 fue mayor al del 2019; asi mismo el patrimonio

aumento en el afio 2020.
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Tabla 19 Estado de Ganancias y Pérdidas Caja Raiz periodo 2019 y 2020.
ESTADO DE GANACIAS Y PERDIDAS DE CAJA RURAL DE AHORRO Y

CREDITO RAIZ (S/ Miles)

2019 2020
Ingresos Financieros 160,230 141,928
Gastos Financieros 44,253 48,713
Margen Financiero Bruto 115,976 93,215
Provisiones para Créditos Directos 22,002 8,844
Margen Financiero Neto 93,974 84,370
Ingresos por Servicios Financieros 11,805 4,442
Gastos por Servicios Financieros 1,004 901
Ganancia (Pérdida) por Venta de Cartera 30 0
Margen Operacional 104,806 87,911
Gastos Administrativos 86,792 74,501
Margen Operacional Neto 18,013 13,410
Provisiones, Depreciacion y Amortizacion 12,119 9,144
Otros Ingresos y Gastos -5,433 -2,870
Resultado antes de Impuesto a la Renta 461 1,396
Participacion de Trabajadores
Impuesto a la Renta 450 1,381
Resultado Neto del Ejercicio 11 14

Andlisis de Ratios:

Se procede a analizar los Ratios de Liquidez y Rentabilidad de Caja Raiz SAA,
utilizando las 2 razones financieras, las cuales se detalla a continuacion:
Razon de Liquidez: Nos permite saber la capacidad que tiene nuestro negocio para

tener efectivo disponible y asi poder cumplir con sus obligaciones a corto plazo.

Tabla 20 Razon de Liquidez, periodo 2019 y 2020.
RAZON DE LIQUIDEZ 2019 2020

Liquidez general Activo corriente/Pasivo corriente 1.12 1.40

(Act cte-inventario-gastos x pagar

Razon de Acidez por anticipado)/pasivo corriente 1.09 1.37
Razon de liquidez (Efectivo y equival + inversiones

absoluta financieras) / Pasivo corriente 0.18 0.41
capital de trabajo Activo corriente - Pasivo corriente | 90,673| 361,089
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En cuanto a la liquidez general; Caja Raiz en el 2019 contaba con 1.12 y en el afio
2020 con 1.40. Lo cual podemos decir que posee para el afio 2020 mayor respaldo antes sus

obligaciones a corto plazo.

En la prueba acida; observamos un 1.09 en el afio 2019 y un 1.37 para el 2020, lo
cual ha aumentado en un 0.28, si interpretamos en el afio 2020 la cifra de 0.28 diriamos lo
siguiente: Por cada sol que la empresa debe en el pasivo, tiene méas de 20 céntimos para

respaldarlo.

En razdn de liquidez absoluta; interpretando la ratio de efectivo nos indica que la
liquidez ha aumentado del afio 2019 al 2020 en 0.23, es decir para el afilo 2019 que por cada
sol que debe la empresa en el pasivo corriente, tiene 18 céntimos para cancelar. Y en el afio
2020 por cada sol que tiene la empresa en el pasivo corriente, tiene 41 céntimos para

cancelar.

En el capital de trabajo; podemos observar que la empresa ha aumentado su capital

al 2020, lo cual la empresa puede afrontar sus gastos administrativos y de ventas.

Razon de Rentabilidad: Se usa para medir el nivel de ganancias que puede obtener

una empresa con respecto a los activos de la misma o al capital que han aportado los socios.

Tabla 21 Razdn de Rentabilidad, periodo 2019 y 2020.

RAZON DE
RENTABILIDAD

Rentabilidad Bruta sobre | Utilidad Bruta *100/ Ventas

2019 2020

72.38%| 65.68%

ventas(Margen Bruto) Netas

Rentabilidad de las Utilidad Neta *100/ Ventas 58 65%| 50.450¢
ventas Netas Netas -0970 G970
Rentabilidad Neta Utilidad Neta *100/ patrimonio

Patrimonial neto 67.80%| 66.86%

Margen Operacional de | Utilidad Operativa *100/ Ventas

Rentabilidad Netas 65.41%| 61.94%

En cuanto al margen bruto sobre ventas; podemos interpretar a nivel general que ha
habido un gasto de no mas del 65.68% en el Gltimo afio en relacion a las ventas netas. O

podemos decir las ventas netas obtiene un 65.68% de la utilidad bruta para el afio 2020.
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En rentabilidad de las ventas netas; podemos decir que en el afio 2019 hay un 58.65%
y en el afio 2020 un 59.45%, lo cual demuestra que ha habido buena efectividad de la
gerencia de ventas, en conclusion, se ha tenido un buen control en las ventas para el afio
2020.

En cuanto a la rentabilidad del patrimonio, nos permite concluir en los afios 2019 y
2020 fue del 67.80% al 66.86% respectivamente es decir que no hubo una buena
administracion en relacion a las ventas realizadas. Lo podemos interpretar para el afio 2020

el patrimonio obtiene un 66.86% de la utilidad neta.

En cuanto al margen operacional de utilidad; podemos observar que Caja Raiz en el
afio 2019 genero una utilidad operacional del 65.41% y para el 2020 de 61.94%: por lo tanto,
evidenciamos un decrecimiento de 3.47%, lo que indica que la empresa no puede cubrir sus

gastos operativos con las ventas para el Gltimo afio.

53



Resultado de la entrevista

Se aplico la entrevista al Administrador de caja raiz, obteniéndose la siguiente

informacion:

Tabla 22 Cuestionario de entrevista realizada al Administrador de Caja Raiz

Preguntas de la

N° Respuestas
Entrevista
1 ¢Como considera  Como empresa del dmbito financiero es obtener mayores utilidades y
usted que la rentabilidad, para ello hacen proyecciones anuales en la estructura de costos
] y gastos, y en funcién al buen manejo de los recursos y cumplimiento de lo
Perspectiva proyectado depende la ganancia o pérdida acumulada en el afio, como
Financiera Administrador soy el responsables de administrar y gestionar la carteray los
Contribuye a recursos de la Agencia que liderd, teniendo como premisas para alcanzar
incrementar la mejores niveles de rentabilidad, sobrepasar el nivel de ventas proyectado.
rentabilidad y
volumen de ventas?

2 ¢Respecto a la Considero que si estamos logrando alcanzar un buen nivel de fidelizacion y
Perspectiva satisfaccion de nuestros clientes, y es un aspecto en el cual hay mucho por
Cllen_tes,_con5|dera explotar. La manera como garantizamos el nivel de satisfaccion de nuestros
que fidelizanasus i o
clientes y generan clientes, asi como su fidelizacion es:
satisfaccion en « Brindamos una amplia gama de servicios y productos financieros para
ellos? (de que . . .
manera? atender las diversas necesidades de nuestros clientes.

 Brindar informacidn clara, precisa y transparente a nuestros clientes, para
evitar malos entendidos, etc.

3 ¢Considera que Desde mi apreciacion, si mejoramos los procesos claves de la empresa
mediante la (procesos internos) y los alineamos con los objetivos podremos aumentar el
Perspectiva de nivel de productividad y a su vez mejorar el rendimiento financiero. En lo
Procesos Internos  que respecta a aprobaciones de créditos y desembolsos, la Agencia ha creido
aumenta la conveniente tomar algunas decisiones en dicho proceso para poder ser mas
productividad y dindmicos ya que inicialmente era muy burocrético y lento el proceso. Las
mejore el acciones tomadas fueron dividir grupos y establecer horarios para la
rendimiento presentacion de créditos y para los desembolsos establecer horarios de
financiero? ;de qué preferencia en las mafianas ya que hay menos afluencia de publico. Estas
manera? acciones nos permiten aumentar los niveles de produccion y mejorar

el tiempo de respuesta a los clientes.
4 ¢Respecto a la Perspectiva de
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Aprendizaje y Considero que hay ciertas deficiencias y debilidades por parte de la empresa

Crecimiento, en el aspecto de capacitacion del personal, considerando que no se aprecia
considera que durante el desarrollo del afio un plan de capacitacion para el personal
existen directamente relacionados con los clientes, considerando que el personal es

deficiencias en la el primordial recurso con el que cuenta la entidad para desarrollarse y lograr
capacitacion del el cumplimiento de los objetivos.

personal y el Tengo que agregar que si bien es cierto se dan algunas capacitaciones
clima laboral? durante el afio, pero son muy esporadicas.
Explique.

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion.

Como se puede observar muy claramente en las respuestas otorgadas por el
Administrador, en esta agencia él es el responsable de administrar y gestionar la cartera 'y
los recursos, teniendo como premisas para alcanzar mejores niveles de rentabilidad,
sobrepasar el nivel de ventas proyectado, de esta manera se logra aumentar el nivel del
ingreso financiero. Ademas, si logran alcanzar buen nivel de fidelizacion y satisfaccion en
los clientes, pero aun asi se considera que es un aspecto en el cual hay mucho por explorar;
teniendo en cuenta los productos y servicios ofrecidos y la atencion brindada al publico en

general.

Se considera que habiendo mejora en los procesos internos y los objetivos de la
empresa estos pueden aumentar el nivel de productividad y a su vez el rendimiento
financiero, a lo que se refiere son los productos y servicios brindados (procesos de
aprobaciones y desembolsos de créditos). Sin embargo, existen ciertas deficiencias por parte
de la empresa respecto a la capacitacion de personal, no desarrollando un plan de
capacitaciones, considerando que el personal es el primordial recurso con el que cuenta la

entidad para desarrollarse y lograr el cumplimiento de los objetivos.

B. Establecer propuestas de valor en Crac Raiz SAA
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Para el desarrollo del segundo objetivo especifico, en cuanto a las dimensiones

mencionadas en el cuadro de Operacionalizacion, se tiene:

Resultados de la encuesta.

Se opto por aplicar un cuestionario a los colaboradores de Caja Raiz, cuyos resultados

se muestran a continuacion:

Tabla 23
Se mantiene la calidad de los productos a través del tiempo para retener a los clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 6 42,9 42,9 42,9
acuerdo
Acuerdo 6 42,9 42,9 85,7
Desacuerdo 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Se mantiene la calldad de los productos a través del tiempo para retener a los

clientes.

0~
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oo 42,86%)
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Totalmente de acuerdo Acuerdo Desacuerdo

Se mantiene la calidad de los productos a través del tiempo para retener
alos clientes.

Figura 14. Se mantiene la calidad de los productos a través del tiempo para retener a los

clientes
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de empresa en estudio.

Analisis e interpretacion de datos.
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En el resultado de la Tabla 23 y Figura 14, la mayoria de colaboradores dijeron
estar totalmente de acuerdo y acuerdo. Considerando que se conserva la calidad de los
productos con el fin de retener a los clientes, de esta manera seguir incrementado las ventas

y por ende el rendimiento econémico.

Tabla 24 Se brindan servicios oportunos y de calidad lo cual se reflejan con la satisfaccion
de los clientes

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Totalmentede 6 429 429 42,9 acuerdo
Acuerdo 8 57,1 57,1 100,0

Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Se brindan servicios oportunos y de calidad lo cual se reflejan con la
satisfaccion de los clientes.

601
50
40
2
]
c
8 30
“6 57,14%
o
42 86%
- [4286%]
10
0 T T
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Se brindan servicios oportunos y de calidad lo cual se reflejan con la
satisfaccion de los clientes.

Figura 15. Se brindan servicios oportunos y de calidad lo cual se reflejan con la satisfaccion
de los clientes
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de empresa en estudio.

Analisis e interpretacion de datos.
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En el resultado de la Tabla 24 y Figura 15, todos los colaborares dijeron estar
totalmente de acuerdo y acuerdo. Se considera que con estos resultados se refleja la
satisfaccion de los clientes respecto a la calidad de servicios y productos brindados

oportunamente.

Tabla 25 Permite ofrecer productos y servicios de valor para el cliente y brindarle
soluciones que no encuentra en la competencia

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de 6 42,9 42,9 42,9
acuerdo
Acuerdo 7 50,0 50,0 92,9
Desacuerdo 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Permite ofrecer productos y servicios de valor para el cliente y brinda soluciones
que no encuentra en la competencia.
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Totalmente de acuerdo Acuerdo Desacuerdo

Permite ofrecer productos y servicios de valor para el cliente y brinda
soluciones que no encuentra en la competencia.

Figura 16. Permite ofrecer productos y servicios de valor para el cliente y brindarle

soluciones que no encuentra en la competencia

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de empresa en estudio.
Anélisis e interpretacion de datos.
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En el resultado de la Tabla 25 y Figura 16, la mayoria de colaboradores indican que
ofrecen productos y servicios de valor a los clientes, asi como brindar soluciones que no
encuentran en la competencia, este Gltimo puede ser atencidn de calidad y facilidades de

pago, que es lo que la mayoria de clientes buscan.

Tabla 26 La imagen se refleja ante el cliente interno y externo, respecto los productos y
servicios brindados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de 6 42 9 42 9 429
acuerdo
Acuerdo 8 571 571 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Laimagen se refleja ante el cliente interno y externo, respecto a los productos y
servicios brindados.

601

501

40

Porcentaje

42 86%

1 I
Totalmente de acuerdo Acuerdo

Laimagen se refleja ante el cliente interno y externo, respecto a los
productos y servicios brindados.

Figura 17. Permite ofrecer productos y servicios de valor para el cliente y brindarle
soluciones que no encuentra en la competencia

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de empresa en estudio.

Analisis e interpretacion de datos.
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En el resultado de la Tabla 26 y Figura 17, todos los colaboradores dijeron estar
totalmente de acuerdo y acuerdo. Se considera que la imagen de la empresa se refleja tanto

en los clientes internos como externos, y en los productos y servicios brindados.
Resultados del analisis documental
Se realiz6 la revision del reporte de colocaciones de Caja Raiz — Agencia Bagua

Grande, obteniéndose la siguiente informacion:

Tabla 27 Cuadro de colocaciones — 2019.

ANO 2019
Meta otorgada de
colocaciones por agencia en . .
MES N° de operaciones y monto en Cumplimiento a la meta otorgada en colocaciones
s/. (productos en general). (préstamos)
N° Op Monto S/. N° Op % Monto S/. %

ENERO 154 874,000.00 153 99.35 908,727.00 103.97
FEBRERO 141 805,000.00 130 92.20 713,768.00 88.67
MARZO 113 750,000.00 159 140.71 803,384.00 107.12
ABRIL 166 1°004,000.00 141 84.94 653,762.00 65.11
MAYO 194 1°331,000.00 187 96.39 1°069.144.00 94.53
JUNIO 173 1°033.000.00 129 73.30 651,656.00 63.00
JULIO 146 848,000.00 152 104.11 892,028.00 105.19
AGOSTO 155 870,000.00 174 113.73 903,737.00 103.88
SETIEMBRE 159 933,000.00 163 102.52 1°020,822.00 109.41
OCTUBRE 177 959,000.00 174 98.31 1°014,984.00 105.84
NOVIEMBRE 172 934,000.00 163 93.02 865,937.00 92.71
DICIEMBRE 170 959,000.00 171 100.59 866,657.00 90.37
TOTAL 1920 7°932,000.00 1896 99.93 7°259,656.00 94.15

Fuente: Caja Raiz
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En la figura 18 y 19, se han detallado el cumplimiento de colocaciones que mes a
mes otorgan a cada agencia, dependiendo de la cantidad de funcionarios, las metas otorgadas
son en general por los diversos productos, por nimero de operaciones y monto, respecto al
afio 2019 donde se podra observar que pese a los esfuerzos que algunos colaboradores hacen
para cumplir con las metas asignadas, no se ha logrado cerrar el periodo con el 100% de
cumplimiento para ambos casos. Esto se debe a que 1 ¢ 2 colaboradores no estan poniendo
todo su esfuerzo para cumplir con la meta asignada, ya que estos resultados son a nivel de

agencia.

C. Identificar las perspectivas del Balance Scorecard (BSC) que contribuyen en la

creacion de propuesta de valor en Crac Raiz SAA

El desarrollo de la propuesta de Balanced Scorecard a fin de contribuir la creacion
de propuesta de valor, después de haber recolectado y analizado la informacion necesaria, se
disefiard un plan de capacitacion y entrenamiento a los colaboradores, asi como las
cualidades que deben mostrar para alcanzar un excelente trabajo individual y corporativo
que deriven al cumplimiento de los objetivos de manera mas efectiva y eficiente. La cual se

realzard en el numeral 3.3 denominado “Aporte Practico”.

En el desarrollo de las perspectivas de Balanced Scorecard donde se hallé6 mayor

deficiencia es:

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento.
Con el resultado del cuestionario realizado se logré evidenciar que en este punto hay
mas porcentaje de respuesta negativa ante el clima laboral y las capacitaciones realizadas al

personal, por tal motivo se reforzara en este punto por medio de la propuesta.

3.2. Discusion de resultados

La actual investigacion tiene por objetivo general; Proponer de qué manera el
Balanced Scorecard (BSC) contribuye en la creacion de propuesta de valor en Crac Raiz
SAA — Agencia Bagua Grande 2019. De esto segun lo investigado se obtiene que caja raiz

Bagua Grande requiere de manera primordial la implementacion de capacitaciones para el

62



personal en general, de manera que esto permita a que el personal lleve a cabo de manera
mas efectiva sus actividades; mediante ello medir la capacidad que tienen los colaboradores
de la empresa para aprender, innovar y mejorar esta relacionada con su habilidad de crear y

ofrecer valor.

En el primer objetivo especifico: Proponer el Balanced Scorecard (BSC) en Crac
Raiz SAA. Se aplicd un cuestionario que estuvo dirigido a 14 colaboradores de la entidad,
con ello se hizo una prueba de fiabilidad a través del programa Estadistico SPSS, por lo que
se obtuvo una fiabilidad del 0.726 % se puede afirmar que el cuestionario es aplicado es
confiable, tras aplicar este instrumento, se obtiene que la agencia tiene rentabilidad y
productividad pero no al 100% , es decir no se viene cumpliendo con los objetivos en su
totalidad, esto nos da a entender que debido a que no existe un buen clima laboral de agencia,

y la empresa no brinda capacitaciones a los colaboradores.

Posteriormente esta informacion también se contrasto a traves del analisis
documental, asi es que verificamos el reporte de colocaciones de caja Raiz, del afio 2019.
Donde se puede evidenciar que no todos los colaboradores estan cumpliendo con las metas
establecidas, aun falta un porcentaje de ellos que logren los mismos resultados, es decir tiene
que haber un trabajo en equipo para que juntos logren alcanzar las metas establecidas por
parte de la entidad.

Los resultados de la presente investigacion fueron conseguidos mediante encuestas,
entrevista y analisis documental, quedando registro de todas las tareas indicadas, por medio

de cuestionarios llenados y documentacion emitida por la empresa.

Con los resultados obtenidos del primer objetivo se contrasta con la investigacion de
(Hernédndez y Séanchez, 2017), donde se concluye que “el disefio de gestion Balanced
Scorecard perfeccionara el registro de los resultados de la compafiia Transportes Yakos
SAC, ya que la compafiia no posee una técnica de gestion y en el futuro lograra registrar

apropiadamente sus operaciones y alcanzar sus objetivos”.

Asi mismo, esta conclusion se contrasto con la informacion de (Quesada, 2010, parr.
5), donde menciond que el Balanced Scorecard puede apoyar a reconocer el 20% de los
métodos clave que forman el 80% del valor en su compaiiia, examinar si dichos métodos
estan resistiendo apropiadamente los objetivos estratégicos y crear las mejoras que debieran
implementarse para que los métodos claves consigan ordenarse con la estrategia del negocio.
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En el segundo objetivo; establecer propuestas de valor en Crac Raiz SAA, Se aplicd
un cuestionario que estuvo dirigido a 14 colaboradores de la entidad, con ello se hizo una
prueba de fiabilidad a través del programa Estadistico SPSS, por lo que se obtuvo una
fiabilidad del 0.911% se puede afirmar que el cuestionario aplicado es confiable, se obtiene
que la empresa alin no logra generar valor con totalidad en sus cliente, refiriéndose que la
diferencia apropiada es aquélla que accede brindar servicios y productos de valor para el

cliente y de ofrecerle salidas que no hallara en la competencia.

Asi mismo, se realiz6 una entrevista al administrador de agencia Bagua Grande, con
ello se obtuvo que se viene coordinando cambios en los diferentes procesos de desembolsos,
atencion al cliente, etc.; esto con el fin de perfeccionar el tiempo de atencion y brindar
mejores servicios a los clientes, adicional mencion6 que no vienen recibiendo

capacitaciones.

Con los resultados del segundo objetivo se contrasta con la investigacion que realizd
(Guajardo, 2017), donde concluye gue una de las perspectivas mas notables del modelo para
la Division, es la perspectiva de Desarrollo y Aprendizaje, lo que es permanente con el
elemento més notable de la DFZ, el factor humano. Lo que se relaciona verdaderamente con

el alto nivel de especializacion y profesionalismo del mismo.

Asi mismo (Altair, 2005, p. 6). Manifiesta que para obtener el desarrollo se requiere
que con los servicios y productos que se brindan, cree clientes satisfechos de tal modo que
se convierta en aumento en los ingresos y por lo tanto apoye al incremento. Alineacion,
accede ordenar todos los recursos (humanos, segméntales, financieros, entre otros) hacia la

estrategia, permeando asi la mision de la corporacion a los distintos niveles organizacionales.

En el tercer objetivo especifico, Identificar las perspectivas del Balance Scorecard
(BSC) que contribuyen en la creacion de propuesta de valor en Crac Raiz SAA. Dentro del
Balanced Scorecard identificamos cuatro perspectivas la cual proporciona un balance entre
los objetivos a corto y largo plazo, entre los resultados esperados y los generadores de
actuacion de esos resultados, y entre las medidas objetivas, méas duras, y las més ddciles y
subjetivas. Estas son: perspectiva financiera, perspectiva de clientes, perspectiva de procesos
internos y perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

En los 4 rubros se incluyen los métodos en su totalidad que requiere la entidad para

un buen desempefio y deben tener en cuenta para fijar los indicadores clave de la empresa.
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Es primordial el balance entre estas categorias ya que es lo que permite el equilibro entre los
métodos internos que se relacionan con los trabajadores, creacion, capacitacion, etc.; asi
como los externos que van relacionados a los clientes y accionistas. Por otro lado, se estima
que existe también un balance entre los indicadores que manifiestan resultados
principalmente en la utilidad, los que consideran el desarrollo de la compafiia en un futuro

como lo es el crecimiento del talento humano.

Con los resultados del tercer objetivo se contrasta con la investigacion que realizd
(Cortez y Zelada, 2017), donde concluye que “se evidencio que la aplicacion del BSC, dentro
de la Gestion Operativa de la compariia ha alcanzado conseguir los objetivos trazadas en las

perspectivas de aprendizaje y procesos internos, optimizando asi la gestion actual”.

Todos los instrumentos aplicados han sido validados por 2 jueces expertos en el tema,
haciendo que estos instrumentos sean confiables y facil de interpretar.

La necesidad de contar y aplicar la propuesta de Balanced Scorecard, ayudaria a
perfeccionar los resultados de la empresa, asi como crear valor en los colaboradores bridando
un servicio oportuno y de calidad, asi mismo en los clientes, llegandolos a fidelizarlos y
beneficiandolos con tasas méas bajas que la competencia.

Por otro lado, teniendo un correcto procedimiento para la formacion de los
colaboradores, se logaria tener mejor calidad de servicios respecto a la atencion de clientes,
mediante ello llegar a que los usuarios y clientes se encuentres satisfechos por los productos

y servicios recibidos.

Por esta razdn estos resultados se pueden aplicar en futuras investigaciones, ya sea
para aplicar a entidades financieras o cualquier empresa publica o privada, donde se desee
implementar el Balanced Scorecard con el objetivo de crear valor. Con la implementacion

del Balanced Scorecard se llegaria mejor a los resultados requeridos.
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3.3. Aporte Cientifico

PROPONER EL OTORGAMIENTO DE CREDITOS POR CONVENIO Y
DISENAR UN PLAN DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO PARA LOS
COLABORADORES DE CAJA RAIZ - AGENCIA BAGUA GRANDE

3.3.1. Generalidades de la Empresa

La capacitacion y entrenamiento al personal se refiere a un proceso de induccion que
reciben los colaboradores desde el primer dia que ingresen a laboral, asi mismo las
capacitaciones deben continuar durante el tiempo que permanezcan en la empresa, con este
proceso los colaboradores conoceréan a detalle los productos y servicios a ofrecer, de esta

manera brindaran atencion transparente y precisa al cliente.

Para las entidades del sector financiero este punto es primordial, porque al contar con
personal capacitado permitird brindar una adecuada atencion al cliente, por lo tanto, estos
quedaran satisfechos con los servicios y productos recibidos.

Introduccion.

En esta investigacion se analizaron variables respecto al Balance Scorecard y sus
perspectivas, siendo una la financiera, que permita incrementar las ventas, y la de aprendizaje
y crecimiento que permita crear valor en los colaboradores y clientes. Dado que en la
actualidad la deficiencia de que los colabores no se encuentren capacitados y entrenados y
con los conocimientos necesarios para brindar una excelente atencion, hace que no exista
satisfaccion en los clientes respecto a los productos y servicios brindados, y de esta manera

dificulta cumplir eficientemente con los objetivos establecidos.

Una correcta y adecuada informacion brindada al cliente, otorgada con transparencia,
hace crear confianza, de acuerdo a lo recibido el cliente se fideliza con quien esta brindando
la informacion y por ende con la empresa. La Perspectiva de aprendizaje y crecimientos esta
relacionada al personal y clientes, este rubro proporciona la infraestructura que facilita que
se obtengan los resultados deseados en los otros tres rubros, es decir son los generadores
imprescindibles para lograr resultados excelentes en las tres primeras perspectivas.
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Actualmente existen mdltiples entidades creadas para ofrecer servicios a la
comunidad en general y con ello mejorar la calidad de vida, y mediante los préstamos
ayudando hacer crecer su negocio de cada uno de ellos, y puedan satisfacer sus necesidades.

Por ello es que el aprendizaje del personal es de vital importancia tanto en
instituciones publicas como privadas, asi como en las pequefias empresas, por que ayuda a
que los procesos de atencion al cliente interno como externo se realicen de forma correcta y

de esta manera medir los resultados de la empresa.

Si una empresa o entidad no le da suficiente importancia al desarrollo del personal,
esta totalmente destinada a permitir que sus clientes no se encuentren satisfechos con los
servicios recibidos, y no se fidelicen, asi como, los colaboradores no tengan permanecia en

la misma.

Fundamentacion.

Perspectivas financieras.

Las medidas de accion financiera dicen si la estrategia de una compafiia, su puesta
en uso y elaboracion, estdn ayudando al progreso del minimo admisible. Los objetivos
econdémicos acostumbran vincularse con la medida, rentabilidad, por ejemplo, los
rendimientos del capital empleado, por los ingresos de explotacion, o0 mas actualmente por
la estimacion afiadida econdmica. Otros objetivos financieros logran ser el ligero aumento

de las ventas o la generacion de cash flow (Vega, 2015).

Perspectiva de Aprendizaje y crecimiento.

A esta perspectiva se le conoce como clave en el triunfo de la ejecucion del Balanced
Scorecard considerando que en la actualidad gran parte de los disefios de gestion consideran
al talento humano como un activo indispensable en el éxito de la organizacién por medio de
su desenvolvimiento. Es por ello que parte significativa de los indicadores de BSC para
lograr los objetivos estratégicos son los que estan conexos con el progreso y aumento de los
individuos en la compafia. Del mismo modo en esta perspectiva es primordial tener en
cuenta aspectos como la tecnologia al servicio de los trabajadores, la competitividad de la

compafia y la estructura organizacional, etc. (Pérez, 2015).

Importancia.
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El objetivo fundamental de las instituciones financieras o cualquier agrupacion es
brindar servicios de rubro financiero que van desde los simple intermediarios y
recomendacion al rubro de los seguros o créditos bancarios. Se dice que para serlo
verdaderamente una entidad bancaria debe ubicar su trabajo en los métodos financieros
dentro del mercado de seguros, en el mercado de valores o en banca. De esta manera, este
tipo de compafiias se ocupan de intermediar en la totalidad de las gestiones de fondos

originados de los &mbitos publicos y privados. (Sanchez, 2020, parr. 1-2).

En este contexto la Perspectiva Financiera, por lo general incluye objetivos de
indole estratégico como el incremento de los ingresos, el aumento en las utilidades, la

mejora en las operaciones y utilizacion de recursos y capital.

Algunos indicadores comunes en esta perspectiva son:
. Ingresos

. Utilidad neta

. Valor econémico agregado
. Margen operativo

. Margen de contribucién

. Retorno de la inversion

. Flujo de caja

. Precio de la accion

La importancia de esta perspectiva radica en dar a conocer a los accionistas
informacion precisa y actualizada sobre el desempefio financiero de la empresa y conocer

si el negocio esta siendo rentable de acuerdo a las metas estratégicas establecidas.

En este contexto la perspectiva de aprendizaje y crecimiento reconoce las
capacidades en las que debe resaltar la empresa con el fin de alcanzar métodos internos de
mayor relevancia que fomenten valor para los empresarios y clientes. Esta consta de tres
capacidades:

. Capacidad del colaborador, medidas con su grado de educacién y
destreza, encuesta acerca el grado de satisfaccién, rotacion de colaboradores,
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proporcion de empleados que ingresan a la entidad cada cierto tiempo y su

rendimiento.

. Capacidades del sistema de informacion, medidas de acuerdo al
porcentaje de colaboradores de primera fila con acceso a informacion del cliente y

porcentaje del procedimiento de la compafiia con retroalimentacion de tiempo real.

. Motivacion y permiso de potestad, medidas con un conjunto de

recomendaciones puestas en préactica.

La perspectiva de formacién y crecimiento, debe ver con la infraestructura que la
entidad debe trabajar para fomentar una mejora y crecimiento a largo plazo. (Rodriguez,
2013).

Resefia Historica.

Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz SAA, con RUC 20231269071, con domicilio
legal en Ca. Los Cisnes N° 222 — San Isidro — Lima, tiene como Gerente General al Sr.

Carlos Enrique Rabines Sanchez.
Es una entidad financiera autorizada por Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.

Sus inicios fue 1999, fecha en que se constituye Edpyme Raiz con el objetivo de
contribuir a sosteniblemente al desarrollo de nuestro pais, mediante la presentacion de

servicios crediticios.

Es asi que inician un camino de desarrollo y consolidacién en el mercado, bajo una

cultura de servicio centrada en la inclusion financiera y el bienestar de sus clientes.

En mayo del 2016 reafirmando su compromiso de brindar mejores oportunidades a
nuestros clientes, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, mediante resolucion N°
3006-2016, autorizo la fusién con Caja de Ahorro y Crédito Chavin, una institucion con alta

trayectoria en el Per(

Asi, juntos han conformado Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz, una sociedad
microfinanciera sélida, que brinda productos crediticios y de ahorros, y con presencia de
departamentos en nuestro pais.

Mision.
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Acompaiiamos el desarrollo de sus emprendimientos proporcionando servicios y

productos financieros oportunos y adecuados a sus necesidades.

Vision.

Contribuir al desarrollo de las familias y personas emprendedoras del Perd,
facilitando los servicios y productos financieros que demanden.

Valores.

Equidad, reconocimiento del valor de las partes y de su justiprecio en todas sus

relaciones.

Oportunidad, valorar la puntualidad en el cumplimiento de los planes y las metas.

Servicio oportuno, en el lugar, la forma, el trato y el momento correcto.

Creatividad, trabajar y desarrollar nuestras actividades pensando siempre en cémo

mejorar 0 como innovar para beneficio de nuestro cliente y nuestra organizacion.

Transparencia, es la calidad de la informacion interna y externa que genera, asi Como

en el comportamiento ético de sus integrantes.
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Organigrama

ORGANIGRAMA GENERAL DE RAIZ

DIRECTORIO

Presidencia

ridod die

GERENCIA
GENERAL

GERENCIA DE DIVISION DE
NEGOCIOS OPERACIONES Y SERVICIOS
MINORISTAS NO FINANCIEROS

equndod

FEE

Figura 20. Organigrama de Caja Raiz

Fuente: Memoria anual de Caja Raiz
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ORGANIGRAMA AGENCIA BAGUA GRANDE

OFICINA PRINCIPAL

|
| |
GERENCIA DE GERENCIA DE
OFICINA PRINCIPAL NEGOCIOS OPERACIONES
JEFE DE
ADMINISTRADOR OPERACIONES

FUNCIONARIOS RECIBIDOR/
DE NEGOCIOS PAGADOR

Figura 21. Organigrama de Caja Raiz - Bagua Grande

Fuente: Caja Raiz - Bagua grande

Administrador.

Tiene como funciones; encargado de agencia, responsable del personal de negocios,
realizar comité de créditos, aprobar créditos segun su autonomia, realizar visitas
predesembolsos, supervisar créditos post desembolso, organizar las gestiones de operativos

de mora y comunicar la proyeccion de desembolsos diarios al jefe de operaciones.

Jefe de Operaciones.

Tiene las siguientes funciones; encargado de agencia en ausencia del administrador,
responsable del personal de operaciones, atencion al usuario, realiza desembolsos, apertura
de cuentas ahorros, arqueos diarios y mensuales de caja y béveda, responsable de béveda,

administra material de oficina, archivo, sistemas, etc.
Recibidor/Pagador.

Responsable de realizar diversos pagos en caja, custodiar el dinero durante las

operaciones, maneja caja chica.
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Funcionarios de Negocios
Responsables de promocionar, evaluar y presentar créditos ante el comiteé, realizar
seguimiento de cobranza menor a 30 dias, hacer visitas a clientes nuevos y recurrentes antes

del otorgamiento de créditos.

3.3.2. Objetivos de la Propuesta

Objetivo Principal.

Proponer el otorgamiento de creditos por convenio y disefiar un plan de capacitacion
y entrenamiento a los colaboradores, asi como las maneras que deben mostrar para alcanzar
un excelente desenvolvimiento personal y en equipo que deriven a cumplir los objetivos de

manera mas efectiva y eficiente.

Objetivos Especificos.

Proponer el otorgamiento de créditos por convenio (descuento por planilla) para
colaboradores del sector publico UGEL Utcubamba.

Establecer un plan de capacitaciones en linea para todos los colaboradores, mediante
la aplicacion zoom.

Elaborar un cronograma de capacitaciones para personal de Caja Raiz - Agencia
Bagua grande.

3.3.3. Desarrollo de la Propuesta

Plan de Accidn.

Se propondré el otorgamiento de créditos por convenio (descuento por planillas) para
colaboradores del sector publico UGEL Utcubamba, y se disefiara un plan de capacitaciéon y
entrenamiento a los colaboradores dependiendo de la etapa en que se encuentre, a partir de
su ingreso y permanencia en la empresa, con el objetivo incrementar las ventas y lograr
resultados efectivos y eficientes respecto a desemperio de los colabores y los servicios que

brinden a los clientes.
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Objetivo 1. Proponer el otorgamiento de créditos (descuento por planillas)

para colaboradores del sector publico — UGEL Utcubamba.

Con esta propuesta se busca incrementar las ventas, con menor riesgo de deudas
morosos y/o impagas, asi se obtendra mayor rentabilidad. Esta propuesta va dirigido a
colaboradores del sector publico como UGEL Utcubamba.

Para personal de la UGEL el monto y plazo a otorgar lo establecera la entidad
financiera dependiendo a sus ingresos y capacidad de pago, asi como si es personal

nombrado y/o contratado.

Tabla 28 Caracteristicas del convenio.
CARACTERISTICAS
DEFINICION DEL PRODUCTO | FINANCIAMIENTO | PLAZO

Prestamos dirigidos a colaboradores | Monto minimo....... Desde .......
de UGEL Utcubamba, los pagos de ..
. - Monto maximo....... Hasta .........
cuotas se realizan a traves de
descuento por planillas, gracias a un (Segun las condiciones
contrato de mutuo acuerdo entre la del convenio).

institucion y Caja Raiz.

REQUISITOS Y DOCUMENTOS

REQUISITOS DOCUMENTOS

Colaboradores de UGEL Utcubamba DNI titular.
Nombrados y/o contratados (de

) Solicitud del préstamo debidamente firmada.
acuerdo al convenio).

Ultimas Boletas de pago.

O O O Od

Carta de autorizacion de descuento por
planilla.

0 Recibo de servicios.

0 Seguro de desgravamen.

0 Otros documentos estipulados de acuerdo al
convenio firmado.

BENEFICIOS DEL PRESTAMO
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RENOVACION Y AMPLIACION = EXONERACIONES COMPRA DE

DEUDA
Renovacion o ampliacion del | Verificacion laboral | Consolida tus deudas a
préstamo de acuerdo a las | exonerada, Yy tasas preferenciales y
condiciones  estipuladas en el otros bajo el sistema de
convenio. estipulados en descuento por planilla.
convenio.

TASAS Y COMISIONES

COMISIONES CONCEPTOS TASAS
GRATUITOS
Seguro desgravamen 0 Cancelacion Independientes segun

anticipada total o convenlo.

parcial.
0 Adelanto de cuotas.

0 Envio de estado de
cuenta virtual vy
otros segun lo
estipulado en
convenio.

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo 2. Establecer un plan de capacitaciones en linea para todos los

colaboradores, mediante la aplicacion zoom.

Con este plan de capacitaciones se lograra capacitar a los colaboradores en tiempo
real, implicando labores significativas como pueden ser el contar con personas con el
conocimiento respectivo que apoyen a los colaboradores a desempefiarse mejor, conseguir
la comunicacion mediante toda la organizacion y proveer a los trabajadores de herramientas
y tecnologia apropiada que les permitan desarrollar de manera mas efectiva sus funciones;
mediante ello medir la capacidad con la que cuentan los trabajadores de la entidad para

desarrollarse, innovar y mejorar esta relacionada con su destreza de crear y ofrecer valor.

De tal manera que se lograria lo siguiente:
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Capacidad de los colaboradores.

0 Satisfaccion de los colaboradores.
a0 Retencidn de los colaboradores.
0 Rendimiento de los colaboradores.

Capacidad de los medios de informacion.

a Porcentaje de procedimientos que brindan retroalimentacion en tiempo real.
il indice de acceso a la informacion fundamental.
0 Porcentaje de colaboradores de atencion al usuario de forma directa que

cuentan con informacion para ejercer sus funciones.

Motivacion.

a Cantidad de recomendaciones por colaborador.
0 Progreso en los procedimientos.

i Planes realizados por el personal.

Adicional a lo antes mencionado, lo que se busca con esta propuesta es lograr
mantener el distanciamiento social debido a la coyuntura que venimos atravesando, teniendo
en cuenta la capacitacion las pueden recibir los colaboradores desde su PC o desde su
teléfono celular otorgado por la misma entidad, y posterior a ello puedan recibir de manera

electronica el material utilizado que pueden ser presentaciones en PPT,

Herramienta a utilizar: Zoom

0 Permite programar las sesiones.

a Permite reuniones con hasta 100 personas de
manera gratuita.

0 Maximo de 40 mn por reunion, pudiendo volver

a conectarse por el mismo enlace.

a Cuenta con opcion de chat, cAmara y audio, etc.
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Tabla 29

Plan de capacitaciones para personal de Caja Raiz

Etapas Puesto Temas

0 Introduccién de la empresa.
Jefe de

i Funciones.
Operaciones y Reglamento Interno, procedimiento, politicas y
. 0 reglamentos que la empresa crea conveniente.
Recibidor » )
Introduccion al sistema.
Pagador. »
g Introduccion de la empresa.
g Funciones.
Reglamento Interno, procedimiento,
Funcionarios politicas, procedimiento y metodologias.
Proceso de 0
Induccion de Negocios

0 Introduccion al sistema.

0 Seguridad y Salud en el trabajo.

Operaciones y [ Seguridad de informacion.

Proceso de Negocios 0

permanencia Charlas motivacionales.

0 Atencion al usuario, etc.

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo 3: Elaborar un cronograma anual de capacitaciones para personal de
Caja Raiz - Agencia Bagua grande.

Con la elaboracion de este cronograma se busca establecer el rol de capacitaciones
que deben recibir los colaboradores desde el dia que ingresen a laborar a la entidad,
iniciando por un tema como la introduccion de la empresa, funciones y todos los temas que

tengan que ver con el trabajo a desemperiar.

Tabla 29

Cronograma de capacitaciones
\ Cronograma De Capacitaciones - Agencia Raiz Bagua Grande

Responsable Temas Fecha Hora Duracion
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Fuente: Elaboracion propia
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3.3.4. Cronograma de la Propuesta Cronograma.

Descripcion

Seml

Sem?2

Sem3

Sem4

Semb5

Sem6

Sem7

Sem8

Sem 9

Sem 10

Sem 11

Sem12

Presentacion de la
propuesta

Analisis de la propuesta

Validacion de la propuesta

Organizacion de
actividades generales

Organizacion de
actividades especificas

Definicion de funciones
acorde a la propuesta

Andlisis de  posibles
dificultades en la ejecucion
de la propuesta

Puesta en marcha

Revision periodica de la
propuesta
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3.3.5. Presupuesto de la propuesta

3.3.5.1 Recursos y presupuesto

O Recursos Humanos

No se ejecutara presupuesto adicional por que la empresa cuenta en la oficina

principal con profesionales capacitados en diferentes areas para brindar capacitaciones y

realizar gestiones y convenios con diversas entidades.

O Presupuesto

Se presentan los gastos generales a realizar, por rubros, partidas, bienes y servicios

que se realizaran durante la planificacion, ejecucién y finalizacion de la propuesta de

investigacion.

Materiales
Detalle Cantidad Valor S/. Total S/.
Papel bond XX XX XX
Lapiceros 2 XX XX
Perforador 1 XX XX
Engrapador 1 XX XX
Subtotal XX XX
Servicios
Detalle Cantidad Valor S/. Total S/.
Movilidad XX XX XX
Impresiones XX XX XX
Subtotal XX XX
Otros
Detalle Cantidad Valor S/. Total S/.
Otros XX XX XX
Subtotal XX XX
Resumen
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Detalle Total S/.
Recursos humanos XX
Materiales XX
Servicios XX
Otros XX
Total General: S/. XX

No se realizara gastos como pc para trabajar el convenio, y para capacitar a los

colaboradores, teniendo en cuenta que la empresa otorga a cada colaborador una pc y celular

para realizar sus labores, por lo que pueden instalar la aplicacién zoom sin ningin gasto

adicional por ser gratuita, posterior a la capacitacion en linea o tiempo real, pueden compartir

el material de las PPT elaboradas con el personal para que lo tengan como un ayuda memoria

de manera electrénica.

3.3.5.2 Financiamiento

Es autofinanciado por la misma Entidad Financiera.

83



IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

En el primer objetivo especifico; Proponer el Balanced Scorecard en Crac Raiz SAA,
se concluye que del cuestionario aplicado a los 14 colaboradores y sobre el analisis
documental realizado, se viene cumpliendo con la productividad y rentabilidad de la
empresa, pero no en un 100%, debido a que esta teniendo deficiencias con el incremento de
ventas y entrenamiento del personal, no contando con un buen clima laboral y no estando lo
suficientemente capacitados para ofrecer una atencidn oportuna de calidad respecto a los
productos y servicios brindados, lo que afecta de una manera muy relevante para cumplir

con la meta otorgada y los objetivos de la entidad.

En el segundo objetivo especifico; Establecer propuestas de valor en Crac Raiz SAA;
con el cuestionario aplicado a los colaboradores y la entrevista al administrador, se concluye
que estan trabajando en ello debido a los procesos de atencion en cuanto a los productos y
servicios varios que brinda la entidad, pero ain no se obtienen los resultados, es decir no
estan creando valor en los clientes en cuanto a la diferenciacion e imagen, para lograr esta
propuesta de valor, se debe medir la capacidad con la que cuentan los trabajadores de la
entidad para desarrollarse, innovar y mejorar esta relacionada con su destreza de crear y

ofrecer valor.

En el tercer objetivo especifico; Identificar las perspectivas del Balance Scorecard
(BSC) que contribuyen en la creacion de propuesta de valor en Crac Raiz SAA, se concluye
que la empresa de alguna manera no desarrolla todas las perspectivas, presentando debilidad
en la de aprendizaje y crecimiento, siendo esta la que proporciona la infraestructura que
posibilite se alcancen los objetivos deseados en las otras tres perspectivas, es decir son los
inductores imprescindibles para conseguir un rendimiento extraordinario en las tres primeras

perspectivas.

4.2. Recomendaciones
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Se recomienda al Gerente de Gestion de Talento y Administracion en coordinacion
con la Unidad de Procesos y Organizacion, establecer el Balanced Scorecard como
estrategia, y trabajar con ello para obtener los resultados esperados, de tal manera poder
incrementar las ventas, medir la capacidad de los colaboradores, y los objetivos que se desea

lograr a corto, mediano y largo plazo.

Respecto a la propuesta de valor, se hace la recomendacién al Gerente de Negocios
en union con el Gerente de Operaciones, establecer procesos de atencion mas practicos, es
decir en cuanto al proceso para otorgar los préstamos se acorten las areas por las que pase
este para su revision, midiendo el scoring, la calificacion y capacidad que tiene el cliente
para hacer su pago, asi mismo la toma de firmas para el desembolso debe realizarlo cada
funcionario, puesto que esta funcion lo viene realizando el jefe de operaciones, lo que
ocasiona demora en la atencién al cliente, ya que para culminar este proceso se tiene que
llenar diversos formatos aparte tener que explicar cada uno de ellos al cliente. Asi mismo
para crear y ofrecer valor en el cliente se recomienda brindar una informacion transparente,

oportuna y de calidad.

Se recomienda al Comité de Proyectos Estratégicos, establecer las 4 perspectivas del
Balanced Scorecard, ya que a través de estas proporciona una estabilidad en relacién a los
objetivos a corto y largo plazo, entre los resultados esperados y los inductores de actuacion
de tales resultados. Asi como permiten medir los resultados financieros, de clientes, de

procesos internos y aprendizaje y crecimiento.

Se recomienda proponer el otorgamiento de créditos por convenio (descuento por
planillas) para colaboradores del sector publico como UGEL Utcubamba. Asi como
Establecer un plan de capacitaciones en linea para todos los colaboradores, mediante la
aplicacion zoom y elaborar un cronograma de capacitaciones para personal de Caja Raiz -
Agencia Bagua grande.

Se recomienda a los futuros investigadores continuar con estudios similares
relacionados al Balanced Scorecard, mediante estas estrategias se logrard obtener los
objetivos esperados por cada empresa.
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE BALANCED SCORECARD

Estimado(a) colaborador(a) de Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz, mucho agradeceré en
responder las preguntas planteadas en el presente cuestionario cuyo objetivo es “Proponer
de qué manera el Balanced Scorecard (BSC) contribuye en la creacion de propuesta de valor
en Crac Raiz SAA — Bagua Grande.

Le aseguramos que la informacidn que ustedes registren es de estricta reserva y solo sera utilizado

para culminar la investigacion y presentar las propuestas y alternativas.

El autor de la presente investigacion agradece su valioso aporte y le garantiza el anonimato y
la confidencialidad de su informacidn. Gracias.

Instrucciones: Marque con una (X) la alternativa que crea correcta. Sexo:

MCO)F(C)

O PERSPECTIVA FINANCIERA

1. ¢Considera que se incrementa la rentabilidad?
a) Si b) No c) Desconoce

1. ¢Considera que el volumen de ventas se incrementa?

a) Si b) No c¢) Desconoce

O PERSPECTIVA CLIENTES

2. Considera que los clientes se fidelizan?

a) Si b) No c¢) Desconoce

3. ¢Considera que los clientes estan satisfechos?

a) Si b) No c¢) Desconoce

4.  ;Considera que se obtiene nuevos clientes?
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a) Si b) No c) Desconoce

O PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNO

5. ¢Considera que la productividad aumenta?

a) Si b) No c) Desconoce

6. ¢Considera que mejoran los plazos de rendimiento?

a) Si b) No c) Desconoce

7. ¢Considera que se implementa oportunidades de mejora?

a) Si b) No c) Desconoce

O PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

8.  ¢Considera que capacitan a los colaboradores?

a) Si b) No c¢) Desconoce

9.  ¢Considera que mejora el clima laboral?
a) Si b) No c)’Desconoce CUESTIONARIO PARA LA
VARIABLE PROPUESTA DE CREACION DE VALOR
Estimado(a) colaborador(a) de Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz, mucho agradeceré en
responder las preguntas planteadas en el presente cuestionario cuyo objetivo es “Proponer
de qué manera el Balanced Scorecard (BSC) contribuye en la creacion de propuesta de valor

en Crac Raiz SAA — Bagua Grande.
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Le aseguramos que la informacion que ustedes registren es de estricta reserva y solo seré utilizado

para culminar la investigacion y presentar las propuestas y alternativas.

Los autores de la presente investigacion agradecen su valioso aporte y le garantiza el anonimato y la
confidencialidad de su informacién. Gracias.

Instrucciones: Marque con una (X) la alternativa que crea correcta. Sexo:

M(C)F()
TA A | D TD
Totalmente de Ni de acuerdo, ni en Totalmente
Acuerdo Desacuerdo
acuerdo desacuerdo desacuerdo
N® | CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE TAIA| 1D TD

PROPUESTA DE CREACION DE VALOR

PRODUCTO Y/O SERVICIO

1 Se mantiene la calidad de los productos a través del tiempo
" | pararetener a los clientes.

5 Se brindan servicios oportunos y de calidad lo cual se
| reflejan con la satisfaccion de los clientes.

DIFERENCIACION

Permite ofrecer productos y servicios de valor para el
3. | cliente y brindarle soluciones que no encuentra en la
competencia.

IMAGEN
4 La imagen se refleja ante el cliente interno y externo,
" | respecto los productos y servicios brindados.
GUIA DE ENTREVISTA

Entidad : Caja Rural de Ahorroy Crédito Raiz SAA
Unidad Territorial : Bagua Grande
Fecha de aplicacién : 04/05/2020.
Entrevistado : Administrador de Agencia
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Sr. Administrador de Caja Raiz, mucho agradezco en responder las preguntas planteadas en
el presente cuestionario cuyo fin es Identificar las perspectivas del Balance Scorecard (BSC)

que contribuyen en la creacion de propuesta de valor en Crac Raiz SAA.

OBJETIVO: Proponer de qué manera el Balanced Scorecard (BSC) contribuye en la creacion
de propuesta de valor en Crac Raiz SAA.

PREGUNTAS
1. ¢Como considera usted que la Perspectiva Financiera Contribuye a incrementar la

rentabilidad y volumen de ventas? Describa.

2. ¢Respecto a la Perspectiva Clientes, considera que fidelizan a sus clientes y generan

satisfaccién en ellos? ¢de qué manera?

3. ¢Considera que mediante la Perspectiva de Procesos Internos aumenta la productividad y
mejore el rendimiento financiero? ;de qué manera?

4. ¢Respecto a la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, considera que existen
deficiencias en la capacitacion del personal y el clima laboral? Explique.

DE REVISION DOCUMENTAL

Sres., de Caja Rural de ahorro y Crédito Raiz SAA, agencia Bagua Grande, mucho agradezco
pueda facilitar la documentacion que se especifica para continuar con el analisis documental
para el desarrollo de la investigacion acerca de Balance Scorecard como propuesta de
creacion de valor (Acerca de los productos y/servicios). A fin de elaborar una propuesta de
creacion de valor en CRAC Raiz Bagua Grande, y mejorar los productos y/o servicios antes

mencionados.

O Estados Financieros de Caja Raiz SAA.

97



CAJA RURAL DE AHORRO Y CREDITO RAIZ (S/ Miles)

Activos
Disponitie 103,538 117,282 134,020 103,162 331,174
Fondos Interbancancs 0 0 1} "] 0
Inversiones Netas de Provisiones 3901 5,145 14730 28,817 37,040
Crédios Netoe §85,129 747,627 731,301 691517 897,755
Vigentes 585911 741,882 705,613 631,400 895,228
Refinanclados y ReesTucturados 6,152 16,365 21,637 16,063 22,666
Alrasados 25,505 25813 57,208 52,758 39,775
Provisiones ~33,710 -35,729 -51,366 57,221 -53,506
Interases y Comisiones na Devengados -T29 -T04 -T41 -1.083 -1,409
Cuentas por Cobrar N2tas g2 Provisiones 9758 3,057 6,738 TA48 15,241
Rendimiznios por Codrar 11,038 13,323 11,803 11,383 40,906
Blenes Realizables 82 83 581 12813 12,459
Inmuedies, Moblilaro y Equpo Neto 34,883 34,017 29,533 26,392 24255
Oros Activos 31,767 /N 22078 23,838 2617
Activo 790,085 957,226 950.833 905,770 1,382,487
Pasivos
Colgadiones con &l Pobico 211,138 367,212 513,389 569,712 763,337
Depositos a la Vista 0 0 0 0 0
Depdsitos de Ahorro 13.750 20,638 69178 27332 43,983
Depositos a Plazo 195507 363,698 437237 535,106 718,440
Depositos Restinglaos 1883 2875 6,973 7,274 200914
Otras Obigaciones 0 0 0 0 o
Depcsitos del Sistema Financiero y Org. Int. %9 33,852 27,878 19,220 1
Fongdos Interbancanos 0 0 0 0 0
Adeudos y Coligaciones Financieras 422 441 365,379 221,053 144291 115,532
Cuenias por Pagar 8,705 15,240 34,537 20,631 321,567
Intereses y Otros Gastos por Pagar 9,531 11,846 13,680 11371 15,457
Oxos Pashvos 507 1,073 1,114 1,307 1,084
Provisiones 687 08 440 637 886
Pasivos 653,109 820,512 12291 767,170 1,243,554
Patrimonio 135,930 135,714 138,541 138,600 135,623
Pasivo - Patrimonio 790,085 957,226 950,833 905,770 1,382,487
Estadio 05 Ganancias y Pérdigas
Inqresss Financlenos 151418 171,716 176,352 160,230 141,928
Gastos Financlerce 42,503 51,326 £0.531 44253 43,713
Margsn Financiero Bruto 108,918 120,390 125,852 15,578 8,215
Provisiones para Crédtos Directos 11,385 14,832 27,561 22,002 3,844
Margen Financiero Neto 56,931 105,551 98.291 93.974 84,370
Ingresas por Senviclos Financiercs 2137 4438 7.085 11,805 4442
Gastos por Seqvicios Financiercs 21M 1,736 ga7 1,004 901
Ganancla (Pérdida) por Venta de Cartera 0 0 757 30 0
Margan Operacional 96,897 108,303 105,247 104,806 gn
Gastos Administrativos 85,932 93,038 85,168 86,792 74,501
Margen Operacional Neto 33565 10,264 20,078 18,013 13,410
Provisiones, Depraciacion y Amoriizacion 5910 6,977 6,648 12,119 9,144
O%0s Ingresos y Gastos 222 -1,134 4421 -5,433 -2,670
Resultado antss de Impusseto a la Renta 4278 2,034 5,012 451 1,336
Panicipacion de Trabajacores
Impuesio 3 1a Renta 1339 1,424 4,694 450 1,381
Resultado Neto del Ejercicio 2537 50 4318 1 14

O Reporte de colocaciones del afio 2019.
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Anexo 3. Validez de los instrumentos
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA PROFESIONAL DE
CONTABILIDAD

Chiclayo, 04 de Mayo del 2020

Sefior

Mg. CPC. Dennis Brayan Baique Timana Ciudad.

Me dirijo a usted para expresarle mi afectuoso saludo y la vez manifestarle que lo suscrito
soy estudiante de la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Sefior de Sipan,
en la asignatura de Investigacion II, estoy trabajando el Informe de Investigacion: “El
Balanced Scorecard - BSC como Propuesta de Creacion de Valor en Crac Raiz SAA -

Agencia Bagua Grande, 2019.”.

Conociendo su experiencia profesional y méritos académicos solicito su valiosa
colaboracién en la validacion de contenido de los items que conforman el instrumento que

se utilizara para recabar la informacion requerida en la investigacidén antes mencionada.
Con la seguridad de su aceptacion y apoyo en la validacion de dicho instrumento, estaré a la
espera de sus observaciones y recomendaciones que contribuirdn para mejorar la version
final de mi trabajo.

Agradezco de antemano su valioso aporte.

Atentamente

Irene Jiménez Jara
DNI N° 47065888

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ DENNIS BRAYAN BAIQUE TIMANA
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PROFESIONAL ( EN ANOS)

PROFESION CONTADOR
ESPECIALIDAD MAGISTER EN TRIBUTACION
EXPERIENCIA 10 ANOS

CARGO

DOCENTE A TIEMPO COMPLETO DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO
RODRIGUEZ DE MENDOZA

EL BALANCED SCORECARD - BSC COMO PROPUESTA DE CREACION DE
VALOR EN CRAC RAIZ SAA - AGENCIA BAGUA GRANDE, 2019.

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES JIMENEZ JARA IRENE

ESPECIALIDAD ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

INSTRUMENTO Cuestionario y Entrevista

EVALUADO
OBJETIVOS GENERAL
DE LA Proponer de qué manera el Balanced Scorecard (BSC) contribuye

INVESTIGACION | en lacreacion de propuesta de valor en Crac Raiz SAA.

ESPECIFICOS

SAA.

Proponer el Balanced Scorecard (BSC) en Crac Raiz SAA.
Establecer propuestas de valor en Crac Raiz SAA.

Identificar las perspectivas del Balance Scorecard (BSC) que
contribuyen en la creacién de propuesta de valor en Crac Raiz

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN

“TA” SIESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 18 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinaré la validez de contenido sera sometido a
prueba de piloto para el céalculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
serd aplicado a las unidades de andlisis de esta
investigacion.

PERSPECTIVA FINANCIERA
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1. ¢ Considera que se incrementa la
rentabilidad?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

2. ¢Considera que el volumen de
ventas se incrementa?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

3. (Cbémo considera usted que la
Perspectiva Financiera
Contribuye a incrementar la
rentabilidad y volumen de
ventas? Describa.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

PERSPECTIVA CLIENTES

4. ¢Considera que los clientes se
fidelizan?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

5. ¢Considera que los clientes
estan satisfechos?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

6. ¢Considera que se obtiene
nuevos clientes?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

7. ¢Respecto a la Perspectiva
Clientes, considera  que
fidelizan a sus clientes y
generan satisfaccion en ellos?

¢de qué manera?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(
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PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

8.

¢;Considera que la
productividad aumenta?

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

9. ¢Considera que mejoran los

plazos de rendimiento?

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

10.

¢ Considera que se
implementan oportunidades
de mejora?

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

11. ¢Considera que mediante la

Perspectiva de  Procesos
Internos aumenta la
productividad y mejore el
rendimiento financiero? ¢de
gqué manera?

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

12. ¢ Considera que capacitan a los

colaboradores?

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

13.

¢Considera que mejora el
clima laboral?

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:
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14. ¢ Respecto a la Perspectiva de
Aprendizaje y Crecimiento,
considera que existen
deficiencias en la
capacitacion del personal y el
clima laboral? Explique.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD( )

PRODUCTO Y/O SERVICIO

15. Se mantiene la calidad de los
productos a través del tiempo
para retener a los clientes.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

16. Se brindan  servicios
oportunos y de calidad lo cual
se reflejan con la satisfaccion
de los clientes.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

DIFERENCIACION

17. Permite ofrecer productos y
servicios de valor para el
cliente y brindarle soluciones
gque no encuentra en la
competencia.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

IMAGEN

18. La imagen se refleja ante el
cliente interno y externo,
respecto los productos vy
servicios brindados.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA 18 N°TDO

2. COMENTARIO GENERALES
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3. OBSERVACIONES

Mg CPC. Dennis Brayan Baique Timand
DNI N® 40120787

COLEGIATURA N° 2119
JUEZ - EXPERTO
VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Dennis Brayan Baique Timana, Magister en Tributacion, Docente adscrito en la Escuela
Profesional de Contabilidad de la Universidad Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas,
he leido y validado el Instrumento de Recoleccion de datos (CUESTIONARIO vy
ENTREVISTA) elaborada por: Irene Jiménez Jara, estudiante de la Escuela Profesional de
Contabilidad, para el desarrollo de la investigacion titulada: “EL BALANCED
SCORECARD - BSC COMO PROPUESTA DE CREACION DE VALOR EN CRAC
RAIZ SAA - AGENCIA BAGUA GRANDE, 2019.”.

CERTIFICO: Queesvalido y confiable en cuanto a la estructuracion, contenido y redaccion

de los items.

Chiclayo, 04 de mayo del 2020.

—Paigusin

Mg. CPC. Dennis Brayan Baique Timand
DNI N® 40120787

COLEGIATURA N° 2119
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA PROFESIONAL DE
CONTABILIDAD

Chiclayo, 04 de Mayo del 2020

Serior
Mg. CPC. Adolfo Cacho Revilla Ciudad.

Me dirijo a usted para expresarle mi afectuoso saludo y la vez manifestarle que lo suscrito
soy estudiante de la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Sefior de Sipan,
en la asignatura de Investigacion II, estoy trabajando el Informe de Investigacion: “El
Balanced Scorecard - BSC como Propuesta de Creacion de Valor en Crac Raiz SAA -

Agencia Bagua Grande, 2019.”.

Conociendo su experiencia profesional y méritos académicos solicito su valiosa
colaboracién en la validacion de contenido de los items que conforman el instrumento que
se utilizara para recabar la informacidn requerida en la investigacion antes mencionada.
Con la seguridad de su aceptacion y apoyo en la validacion de dicho instrumento, estaré a la
espera de sus observaciones y recomendaciones que contribuiran para mejorar la version
final de mi trabajo.

Agradezco de antemano su valioso aporte.

Atentamente
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Irene Jiménez Jara
DNI N° 47065888

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ ADOLFO CACHO REVILLA
PROFESION CONTADOR
ESPECIALIDAD MAESTRIA EN DOCENCIA Y GESTION
EDUCATIVA
EXPERIENCIA 12 ANOS

PROFESIONAL( EN AROS)

CARGO

DOCENTE ORDINARIO A TIEMPO
COMPLETO DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL RODRIGUEZ DE MENDOZA

EL BALANCED SCORECARD - BSC COMO PROPUESTA DE CREACION DE
VALOR EN CRAC RAIZ SAA - AGENCIA BAGUA GRANDE, 2019.

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES JIMENEZ JARA IRENE

ESPECIALIDAD ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
INSTRUMENTO Cuestionario y Entrevista

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA Proponer de qué manera el Balanced Scorecard (BSC) contribuye

INVESTIGACION

en la creacién de propuesta de valor en Crac Raiz SAA.

ESPECIFICOS
Proponer el Balanced Scorecard (BSC) en Crac Raiz SAA.

Establecer propuestas de valor en Crac Raiz SAA.

Identificar las perspectivas del Balance Scorecard (BSC) que
contribuyen en la creacién de propuesta de valor en Crac Raiz
SAA.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN

“TA” SITESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 18 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que determinara
la validez de contenido sera sometido a prueba de
piloto para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente sera
aplicado a las unidades de analisis de esta
investigacion.

PERSPECTIVA FINANCIERA

1. ¢Considera que se
incrementa la
rentabilidad?

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

2. ¢Considera que el volumen de
ventas se incrementa?

3. ¢Cbémo considera usted que
la Perspectiva Financiera
Contribuye a incrementar
la rentabilidad y volumen de
ventas? Describa.

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

PERSPECTIVA CLIENTES

4. ;Considera que los clientes se
fidelizan?

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

5. ¢Considera que los clientes
estan satisfechos?

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

6. ¢Considera que se obtiene
nuevos clientes?

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
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7. ¢Respecto a la Perspectiva
Clientes, considera que
fidelizan a sus clientes y
generan satisfaccion en
ellos? ¢de qué manera?

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

8. ¢Considera que la
productividad aumenta?

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

9. ¢Considera que mejoran los
plazos de rendimiento?

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

10. ¢Considera que se
implementan
oportunidades de mejora?

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

11. ;Considera que mediante la
Perspectiva de Procesos
Internos aumenta la
productividad y mejore el
rendimiento financiero?
¢de qué manera?

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

12. ¢Considera que capacitan a
los colaboradores?

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

13. ¢Considera que mejora el
clima laboral?

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:
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14. ¢Respecto a la Perspectiva
de Aprendizaje y

Crecimiento,  considera
que existen deficiencias en
la capacitacion del
personal y el clima
laboral? Explique.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD( )

PRODUCTO Y/O SERVICIO

15. Se mantiene la calidad de
los productos a través del
tiempo para retener a los
clientes.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

16. Se brindan servicios
oportunos y de calidad lo
cual se reflejan con la
satisfaccion de los clientes.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

DIFERENCIACION

17. Permite ofrecer productos
y servicios de valor parael
cliente y brindarle
soluciones que no
encuentra en la
competencia.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

IMAGEN

18. Laimagen se refleja ante el
cliente interno y externo,
respecto los productos y
servicios brindados.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )
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19. PROMEDIO OBTENIDO: N°TA 18 N°TD O

20. COMENTARIO GENERALES

21. OBSERVACIONES

M— 4

Mg. CPC. Adoltd Cacho Revilla
DNI N° 41853971

COLEGIATURA N° 2242 JUEZ
- EXPERTO
VALIDACION DE
INSTRUMENTO

Yo, Adolfo Cacho Revilla, Magister en Docencia y Gestion Educativa, Docente adscrito en
la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Toribio Rodriguez de Mendoza de
Amazonas, he leido y validado el Instrumento de Recoleccién de datos (CUESTIONARIO
y ENTREVISTA) elaborada por: Irene Jiménez Jara, estudiante de la Escuela Profesional
de

Contabilidad, para el desarrollo de la investigacion titulada: “EL BALANCED
SCORECARD - BSC COMO PROPUESTA DE CREACION DE VALOR EN CRAC
RAIZ SAA - AGENCIA BAGUA GRANDE, 2019.”.

CERTIFICO: Que esvalido y confiable en cuanto a la estructuracion, contenido y redaccion

de los items.

Chiclayo, 04 de mayo del 2020.
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Mg. cpc/dgik/c:mho Revilla
DNI N° 41853971
COLEGIATURA N° 2242
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Anexo 4. Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA | OBJETIVO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES INSTRUMENTOS
ESPECIFICOS
La El Balanced | Perspectiva Incrementar rentabilidad.
hipotesis es 1a | g.orecard Financiera
tentativa de ’ Incrementar volumen de
licacis 4 ventas.
xS - PR Perspectiva Fidelizacion de clientes
algin fendomeno o ;
1. Proponer el Clientes
Balanced problema que Satisfaccidn del cliente.
puede ser — Encuesta/
Scorecard oz Obtencion de nuevos X .
(BSC) en Crac corrc_> . clientes. Cuestionario
Raiz SAA. medxante_ ; Perspectiva de Aumentar la productividad.
;De ué 2. Establecer observacion o Procesos Internos .
b5 q 1 Proponer de qué | 7 4 experimentacion. Mejorar los plazos de Analisis
ﬂBfl:inefaed S| ianeta el P;‘I’Pue as & € Mo Aodas 1as rendimientos: Decumental
5 s s Balanced = Ofs,i:l\ 3¢ | investigaciones Implementacion de
oar Scorecard (BSC) z ) requieren del - ODOﬂu?]ld?fies de msjora.
(BSC) . 3. [Identificar las 7 Perspectiva de Capacitacion de
: contribuye en la ) enunciado o s
contribuye en - perspectivas del . Aprendizaje y colaboradores.
= creacion de formulacién de -
la creacion de acts d Balance i Coana Crecimiento - .
propuesta de gﬂ:p - C ; Scorecard PUCEIS.-IANCo Mejora de clima laboral.
valor en Crac b ,or R i (BSC) que _en s & uo Propuesta de | Producto y/o Ofrecer productos de
. Raiz SAA. : investigacidon no s :
Raiz SAA? contribuyen en creacién  de |-SSrvicio calidad.
1a “%ieacioa de:| =% busca probar Brindar servicios oportunos.
propuesta de algo, . o %8| yalor Diferenciacion Ofrecer productos ¥ Encuesta/
valor en Crac ecesia ds servicios de valor para el . i
Raiz SAA. hipotesis, este cliente y brindarle Cuestionario
trabajo se trata de soluciones que no
una investigacion enicontrara en la
descriptiva, sin competencia.
necesidad de Crear excelente imagen ante
hipétesis.  (Zita, P el cliente externo e interno.
2021) g
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Anexo 5. Carta de autorizacion

¢ NAlZ

Te entievdy. Treumplic.

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

Yo. Edgarde Lobato Delgado, identificado con DNI N° 17628818, en calidad de
Jefe Zonal de Caja Rural de Ahorro y crédito Raiz SAA.

Autorizo a la Saa. Ikene Jimenez Jara, estudiante del X ciclo de la Carrera
Profesional de Contabilidad, en la Universidad Sefior de Sipan, para gue utilice
los datos e Informacion de mi representada para fnes excusivos de
elaboracidn de Is Tesis tlulada "EL BALANCED SCORECARD - BSC COMO
PROPUESTA DE CREACION DE VALOR EN CRAC RAIZ SAA - AGENCIA
BAGUA GRANDE", el mismo que viene desarrcllando para la obencidon del
titudo profesional en dicho centro de estudios.

Cabe sefalar que la citada autorizacion comprende ia divulgacidn vy
fomunicacion publica, del trabaje de nvestigacion en el Repositorio de
Institucicnal de la USS.

Bagua grande, 25 de mayo del 2020,

OBATO DELGADO
JEFE ZONAL
DNI N°® 17628818

Je. San Martin No 489 « Rague Grance
RUC 20231269071



Anexo 6. Reporte Turnitin

NOMBRE DEl. TRABAJO

EL BALANCED SCORECARD - BSC COMO
PROPUESTA DE CREACION DEVALORE
N CRAC RAIZ S.A.A. - AGENCIA BAGUA

RECUENTO DE PALABRAS
15217 Words

RECUENTO DE PAGINAS
70 Pages

FECHA DE ENTREGA
Jan 26, 2023 9:00 AM GMT-5

® 25% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpusstas, para cada bass 4

+ 23% Base de datos de Intemet
+ Base de datos de Crossref
+ 16% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud
» Material bibliografico
» Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Reporte de zimilitud

AUTOR
Jimeénez Jara Irene

RECUENTO DE CARACTERES
82651 Characters

TAMARO DEL ARCHIVO
551.8KB

FECHA DEL INFORME
Jan 26,2023 9:01 AM GMT-5

+ 3% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de contenido publicado de Crossr

+ Material citado
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