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INTRODUCCION

Cada vez son mas los directivos que estdn cambiando los sistemas de
medicién del rendimiento de sus empresas y que buscan; medidas no
financieras de tipo cualitativo, pues los indicadores principales no se pueden
encontrar "solamente” en los datos financieros. Quien busque medir y controlar
solamente este tipo de datos, que generalmente vienen de contabilidad, corre
el riesgo de quedarse obsoleta, hay que empezar de cero y preguntarse:
¢Dada nuestra estrategia, cuales son las medidas mas importantes del
rendimiento? ¢;COmo se relacionan estas medidas entre si?, ¢Qué medidas
son las que predicen de verdad el éxito empresarial a largo plazo en nuestra
compafia? Para el presente trabajo, las medidas claves del rendimiento,
retroalimentacion y éxito de una empresa, seran las siguientes: Rentabilidad
Financiera, Cuota de Mercado, Productividad Empresarial, Desarrollo
Tecnoldgico, Rentabilidad de Gestion y Futuro Institucional. En la década de
los ochenta, lo que mas se media era la calidad, en los noventa la satisfaccion
del cliente, hasta tal punto que muchas empresas tienen un departamento de
satisfaccion del cliente. Lo importante es que las medidas que se lleven a cabo
apoyen las estrategias, y que estas vayan dirigidas a superar las expectativas
de los clientes externos. La productividad tiene que ver con los recursos
empleados para alcanzar los resultados obtenidos. No es una formula
cuantitativa. Es subjetiva y no se obtiene de ella una cifra ni un porcentaje
concreto y para evaluarla se requiere acudir a la intuicion y la experiencia. Al
utilizar el ratio indicado, lo importante es que los directivos pueden calcular si
tienen una alta o baja Rentabilidad de Gestion. Existen gerentes y funcionarios
gue trabajan sin mediciones estableciéndose que no hay sensacion de logro y

hay poco o ningdn motivo para intentar mejorar, porque el individuo
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experimenta una sensacion de realizacion cuando el sistema de mediciones fe
proporciona retroalimentacion directa que lo conduce al éxito. Los Unicos que
no desean que se les haga algun tipo de medicidén son aquellos que obtienen
resultados deficiente, aquellos que trabajan mal. El gran problema es que casi
siempre, el desempefio del personal se mide al final, por eso la
retroalimentacion no es inmediata ni relevante, los trabajos importantes no se

miden.

Se demuestra, que la administracion empirica realizada sin base a indicadores
de medida del rendimiento, no permite determinar la productividad empresarial,
de modo cualitativo, Existen casos de gestion que no mide lo que hace o logra,
administracion que no conoce la situacion en que se encuentra y camina a
ciegas sin rumbo definido. Se gestiona sin el uso cualitativo de indicadores de
medida que tienen aplicacion empresarial que no les hace posible evaluar los
logros para aplicar correctivos y realizar mejoramientos continuos. No pueden
mejorar aquello que no tienen medido. El Gerente debe emplear indicadores de
medida del rendimiento para demostrar su efectividad gerencial y permitir el

logro de los objetivos empresariales.

El presente trabajo de investigacion contendra 6 capitulos fundamentales,

siendo:

Capitulo I. Planteamiento del Problema

Capitulo II. Marco Tedrico

Capitulo Ill. Marco Metodoldgico

Capitulo 1V. Marco de Resultados

Capitulo VI. Discusion de Resultados

Lo que se pone a disposicion de los miembros del Jurado para su revision y

dictamen.
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RESUMEN

El objetivo central del presente trabajo de investigacion es: determinar que las
medidas del rendimiento inciden significativamente en el éxito empresarial del
BCP - filial Huanuco durante el afio 2015 que opera en el distrito de Huanuco;
para determinar las incidencias, se tomard en cuenta la eficiencia, eficacia y
adaptabilidad (flexibilidad) expresado por la experiencia del servicio financiero
vivido por cada cliente que finalmente lo analiza, valora, interpreta y califica la
realidad administrativa, técnica y financiera a través de indicadores cualitativos
con encuesta que sera aplicada a una muestra de 64 clientes;
metodolégicamente se desarrollara una investigacion aplicada, de tipo
descriptivo, con dimension correlacional, de nivel explicativo a dos variables en
estudio (Medidas del Rendimiento) como causa; (Exito Empresarial) como
efecto, caracterizando su problematica; se formula el problema, objetivos e
hipétesis a nivel general y especificos, que seran resueltos y demostrados de
acuerdo al disefio no experimental y esquema de investigacion en sus
variantes, Transeccional, por ser descriptiva-explicativa; y Longitudinal, por
abarcar el periodo de estudio: afio 2015; la poblacion de estudio lo representan
las empresas bancarias localizadas en el distrito de Huanuco; la muestra
estarda representada por el BCP filial Huanuco en 24 clientes que hacen uso
efectivo del servicio financiero, escogida por su magnitud empresarial y
volumen de operaciones; los métodos de investigacion a emplearse son la
observacion, el analitico, el descriptivo-explicativo, el inductivo, el deductivo y el

sintético; las técnicas e instrumentos a emplearse para la recopilacion de datos
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seran el andlisis documental-ficha bibliografica; la encuesta--cuestionario; para
el procesamiento de datos; se empleara la estadistica descriptiva inferencial
para presentar los resultados del trabajo de campo, en cuadros, tablas y
gréficas, cada una con su respectivo analisis e interpretacion para arribar a
conclusiones preliminares por cada dimensién e indicador analizado a nivel
cualitativo y cuantitativo mediante la Ji Cuadrada con estimaciones cuanticas

(en numeros y porcentajes) para su entendimiento y comprension.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Sin mediciones no hay sensacion de logro y hay poco o ningun
motivo para intentar mejorar, porque el individuo experimenta una
sensacion de realizacion cuando el sistema de medicion le proporciona
retroalimentacion directa. Los Unicos que no desean que se les haga
algun tipo de medicidén son aquellos que obtienen resultados deficientes,
aquellos que trabajan mal. El gran problema es que, casi siempre, el
desempeiio se mide al final, por eso la retroalimentacion debe ser
inmediata, ademas de relevante; todos los trabajos importantes deben
medirse. Se demuestra, que la administracion realizada en base a
indicadores de medida del rendimiento, permite determinar la
productividad empresarial, de modo cualitativo. Administracion que no
mide lo que hace o logra, administracion que no conoce la situacién en
gue se encuentra y camina a ciegas sin rumbo definido. Existen
indicadores de medida de aplicacion empresarial que hace posible evaluar

los logros que se vienen alcanzando para aplicar correctivos y realizar
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mejoramientos continuos. Solo se puede mejorar aquello que se tiene
medido. El Gerente debe emplear indicadores de medida del rendimiento
para demostrar su efectividad gerencial y permitir el logro de los objetivos
empresariales. La productividad empresarial se determina solo de modo
cientifico y técnico (mas no de forma empirica) cuando se tiene como
base técnica los resultados alcanzados que han sido medidos, para este
caso, por indicadores de tipo cualitativo. Los indicadores de medida del
rendimiento y productividad empresarial tienen aplicabilidad en la micro,
pequefia, mediana, grandes empresas y corporaciones. En las actuales
situaciones de alta competitividad y expansion de mercados es necesario
y urgente trabajar en base a indicadores de medida del rendimiento para
la retroalimentacién con mejora continua y asi lograr el éxito empresarial.
La medicion forma parte de la vida del ser humano que lo hace de modo

empirico debiendo realizarlo también de forma cientifica y técnicas.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general

¢,Cudles son las medidas del rendimiento que inciden en el éxito

empresarial del BCP filial Huanuco en el afio 20157

1.2.2. Problemas Especificos

a. ¢Como incide en éxito empresarial del BCP filial Huanuco el

Indicador de EFICACIA durante el afio 20157
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b. ¢Como incide en el éxito empresarial del BCP filial Huanuco el

Indicador de EFICIENCIA durante el afio 20157

c. ¢Como incide en el éxito empresarial del BCP filial Huanuco el
Indicador de ADAPTABILIDAD (Flexibilidad) durante el afio

20157

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Determinar las medidas del rendimiento que inciden en el éxito

empresarial del BCP filial Huanuco durante el afio 2015

1.3.20bjetivos Especificos

a. Determinar la incidencia del Indicador de EFICACIA en el éxito

empresarial del BCP durante el afio 2015

b. Establecer la incidencia del Indicador de EFICIENCIA en el

éxito empresarial del BCP durante el afio 2015

c. Determinar la incidencia del indicador de ADAPTABILIDAD en

el éxito empresarial del BCP durante el afio 2015
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1.4 HIPOTESIS

1.4.1. Hipotesis General

Ha Las medidas del rendimiento inciden significativamente en el
éxito empresarial del BCP filial Hudnuco ya que tuvo resultados
favorables en términos de eficacia, eficiencia y adaptabilidad

(flexibilidad) durante el afio 2015

Ho. Las medidas del rendimiento no inciden significativamente en
el éxito empresarial del BCP ya que alcanzé resultados
desfavorables en términos de eficacia, eficiencia vy

adaptabilidad (flexibilidad) durante el afio 2015.

1.4.2. Hipotesis Especificas

a. El Indicador de EFICACIA tuvo incidencia significativa en el

éxito empresarial del BCP durante el afio 2015

b. EI Indicador de EFICIENCIA tuvo incidencia significativa en el

éxito empresarial del BCP durante el afio 2015

c. El indicador de ADAPTABILIDAD (Flexibilidad) tuvo incidencia
significativa en el éxito empresarial del BCP durante el afio

2015
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1.5. SISTEMA DE VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES

1.5.1. Variable independiente:

INDICADORES DE MEDIDA DEL RENDIMIENTO

DIMENSION I. Eficacia

Indicadores

> Clientes satisfechos

> Fidelidad de clientes

DIMENSION II. Eficiencia

Indicadores

» Gestion logistica

» Procesos de calidad

DIMENSION lll. Adaptabilidad

Indicadores

» Adaptaciones al consumidor

» Formacion del personal
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1.5.2. Variable Dependiente:
EXITO EMPRESARIAL
DIMENSION IV. Retroalimentacion Administrativa
Indicadores
> Estratégica

» Sistémica

DIMENSION V. Retroalimentacién técnica
» Redisefo productivo

> Redisenio comercial

DIMENSION VI. Exito empresarial
» Rentabilidad financiera

» Cuota de mercado

» Productividad empresarial

» Desarrollo tecnolégico

» Rentabilidad de gestion

1.5.3. Variable Interviniente

» BCP. Filial Huanuco

» Normativa bancaria

» Organizacion bancaria

» Gestion bancaria

» Directivos, funcionarios, personal administrativo del BCP-
Huénuco

» Resultados administrativos, econémicos y financieros.
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DEFINICION OPERACIONAL DE VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES

A) VARIABLE INDEPENDIENTE: ”MEDIDAS DEL RENDIMIENTO'

DEFINICION OPERACIONAL

DEFINICION o
Dimension Indicadores Tecnicas e
CONCEPTUAL instrumentos
MEDIDAS DEL | INDICADORES DE | 3 Clientes satisfechos | Técnica: la
RENDIMIENTO, EFICACIA encuesta.
(Efectividad) | 3 Fidelidad de clientes

entendida como el
conjunto de
aspectos medibles,
en forma cualitativa
0 cuantitativa, para
determinar el nivel
de rendimiento de
una empresa,
calidad y
productividad de los
servicios que presta

la empresa.

Instrumento : el

cuestionario

INDICADORES DE
EFICIENCIA

» Gestidn logistica

» Procesos para
calidad del

servicio

Técnica: la
Encuesta La
Observacion,
instrumento:
El cuestionario

Guia Observac.

INDICADORES DE
ADAPTABILIDAD
(Flexibilidad)

» Adaptacion a
cambios del

mercado

» Formacion del

personal

Técnlca:
La encuesta
Instrumento:

El cuestionario
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1.6. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

1.7.

La importancia de la presente investigacion se sustenta en lo siguiente:

Importancia Teodrica:

Porque se utilizé enfoques cientificos y técnicos sobre finanzas
empresariales con enfoque moderno para su implantacion como modelo
de evaluacion econdémica, financiera y administrativa para determinar su

nivel de retroalimentacion empresarial.

Importancia Empirica

Porque en la presente investigacion se describe y explica la realidad
problematica para determinar el nivel de crecimiento y desarrollo

empresarial en sus componentes mas importantes.

Importancia Metodologica

Porque se empled la metodologia investigativa para su comprension y

entendimiento.

VIABILIDAD

La investigacion se hace viable por la concurrencia de los siguientes

factores:

Cientifica.
Porque se tuvo a disposicién los conocimientos cientificos con bibliografia

actualizada en materia administrativa, econémica y financiera.
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Técnica.

Porque se contd con las técnicas, tacticas, instrumentos, herramientas,
métodos, procedimientos, metodologia y asesoramiento profesional, etc.

para enfocar el proceso de investigacion.

Econdmica.

Porque se contd con los recursos materiales y econémicos necesarios,
para sufragar los egresos que demande el desarrollo de la presente

investigacion.

Social.

La presente investigacion es pertinente porque responde a la demanda
empresarial de realizar analisis y evaluaciones administrativas,
economicas y financieras para determinar sus niveles de liquidez,
solvencia, gestion, rentabilidad y capitalizacion, acorde a los coeficientes

alcanzados.

Personal

Por la predisposicién y voluntad personal de los investigadores para
ejecutar la investigacion y lograr nuestra pretension investigativa y con ello

obtener nuestro titulo profesional,

Procedimental

Los procedimientos operacionales definidos para el proceso de

investigacién fueron desarrollados conforme al esquema establecido.
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1.8 LIMITACIONES

Por antecedentes de investigacion

Se contd con suficientes trabajos de investigacion pertinentes al tema en
estudio para recabar sus conclusiones y conocer el estado actual del

conocimiento acorde a las perspectivas de la investigadora.

Colaborativa

Se tuvo adecuado apoyo y colaboracién de parte de los funcionarios y

trabajadores del BCP filial Huanuco para obtener los datos pertinentes
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE INVESTIGACION.

Local

1. “ADMINISTRACION POR INDICADORES DE RENDIMIENTO PARA
DETERMINAR LA PRODUCTIVIDAD EMPRESARIAL- 2008".

Autores: Eduardo Melgarejo Leandro (y) Auberto Oliveros

Conclusiones:

1. “Se demuestra, que la administracion realizada en base a
indicadores de medida del rendimiento, permite determinar la

productividad empresarial, de modo cualitativo y cuantitativo”.

2. “Administracion que no mide lo que hace o logra, administracion que
no conoce la situacién en que se encuentra y camina a ciegas sin

rumbo definido".
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“Existen indicadores de medida de aplicacion empresarial que hace
posible evaluar los logros que se vienen logrando para aplicar
correctivos y realizar mejoramientos continuos”.

4. “Solo se puede mejorar aquello que se tiene medido”.

5. “El Gerente debe emplear indicadores de medida del rendimiento
para demostrar su efectividad gerencial y permitir el logro de los

objetivos empresariales”.

6. “La productividad empresarial se determina solo de modo cientifico y
técnico cuando se tiene como base técnica los resultados
alcanzados que han sido medidos por indicadores financieros y
otros de tipo cualitativo”.

7. “Cementos Lima SA. durante los ejercicios econdémicos 2007 y 2008

ha alcanzado niveles de eficiencia y eficacia financiera demostrando
su productividad empresarial que lo califica como empresa bien

administrada”.

8. “Los indicadores de medida del rendimiento y productividad
empresarial tienen aplicabilidad a! micro, pequefia, mediana y

grandes empresas’,

9. “En situaciones de alta competitividad y expansion de mercados es
necesario y urgente trabajar en base a indicadores de medida del
rendimiento en términos cuantitativos y cualitativos”.

10. “La medicion forma parte de la vida del ser humano que lo hace de
modo empirico debiendo realizarlo también de forma cientifica y

técnica”
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“EFICIENCIAS Y EFICACIAS PARA EL EXITO EMPRESARIAL

EN LA REGION HUANUCO”. Tesis para optar el Titulo de
Licenciado en Administracion. Autor. Dominguez Sarmiento, Julian.

1998.

Conclusiones:

1. “Las empresas de diversas magnitudes logran éxito empresarial
cuando consideran los factores diversos que a nivel macro y
micro se dan en el mundo, las naciones, departamentos o
distritos, que de una u otra manera influyen para definir su

situacion final”.

2. “Los directivos de las empresas deben considerar los factores
econdmicos, sociales y politicos para definir sus estrategias que
les permitira alcanzar las eficiencias y eficacias que les permitira

crecer en mercados y rentabilidades”.

3. “La globalizacion como fenémeno de gran transformacion
mundial exige a los directivos de las empresas a tener
informacion actualizada sobre el comportamiento de los diversos
factores que influyen en las decisiones que hara£ posible lograr
las eficiencias y eficacias para obtener los objetivos y metas

trazadas”
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Regional

3. “LA PLANIFICACION ESTRATEGICA Y MEDICIONES DE
SATISFACCION DEL CLIENTE” Tesis para optar el Grado de
Maestria. Universidad Nacional del Centro. 1998. Autor. Carbajal

Mendoza, Arturo.

Conclusiones

1. “Los directivos de una empresa deben asegurar un eficaz enlace
entre la estrategia y las operaciones, porque éste es uno de los
principales problemas en muchas empresas: como pasa de lo
estratégico a lo operativo y ponen gran énfasis en las mediciones de

satisfaccion del cliente, flexibilidad y productividad”

2. “Los japoneses han dado una leccion a los occidentales con el orden
gue emplean en tres factores de éxito: 1) la satisfaccion del cliente,

2) la productividad; y, 3) la flexibilidad

3. “Los objetivos estratégicos se definen en términos de mercado y
econdmicos, luego se formulan las estrategias que nos dicen como
se van a alcanzar estos objetivos, luego se establecen los
indicadores y los objetivos operativos que nos van a ayudar que se
alcancen los objetivos superiores, referentes a la satisfaccion del

cliente, la productividad y la flexibilidad”

4. “La piramide de la actuacion esta centrada en la eficacia, pues todas

las mediciones y todos los aspectos se refieren a los clientes
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externos, al mercado. La eficiencia interna no depende del cliente

externo, pero es importante de cara a los resultados de la empresa”

“Existen dos clases de medidas: las medidas que reflejan la eficacia
y las que se refieren a la eficiencia, todas las cuales deben estar
debidamente balanceadas y equilibradas para que se obtengan unos
resultados satisfactorios en marketing y finanzas que es lo que

buscan casi todas las empresas”

Nacional

“LOS OBJETIVOS DE MERCADO Y FINANCIEROS EN UNA

ECONOMIA DE LIBRE MERCADO. Caso peruano. Tesis para optar el

Grado de Maestria. UNMSM. Lima.2006

Conclusiones

1.

‘Para que esté satisfecho el cliente, tiene que estar muy bien
gestionadas las expectativas de éste, y para eso nhecesitamos
conocerlas previamente, una empresa solo tiene verdadero sentido
si sus clientes estan satisfechos”

“Un sistema operativo basado en la satisfaccion del cliente pone mas
énfasis en la eficacia, sobre todo en la calidad y la entrega, por lo
gue debemos saber previamente lo que es la calidad para el cliente,
cudles son sus necesidades, deseos y expectativas de los clientes y
hay ideas, encuestas y técnicas para hacerlo como: los indices de
satisfaccion del cliente, incremento de satisfaccion del cliente,

numero de felicitaciones, nUmero de reclamaciones, etc.”
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“La flexibilidad entendida como la capacidad de la empresa para
adaptarse a los deseos y necesidades de los clientes son variable
sobre todo con el tiempo. Hay que anteponer la flexibilidad después
de la productividad y darle a aquella la maxima prioridad”

“La productividad se refiere a la eficacia con que se gestionan los
recursos Yy relaciona los resultados obtenidos con los recursos que
se han empleado. Cualquier recurso que pueda medirse y que sea
significativo puede valer como indicador del rendimiento dentro del
area de productividad”

“Los indicadores de calidad, la marca el cliente externo para quien
nosotros trabajamos tiene unas expectativas variables y nosotros

tenemos que adaptarnos a ellas, entonces tendremos flexibilidad.

LA EMPRESA COMERCIAL Y SU INCIDENCIA EN EL DESARROLLO

SOCIO-ECONOMICO DE HUANUCO”. Tesis para optar el titulo

profesional de Licenciado en Administracion. Autor: Samaniego Durand,

Jesus. 1996.

Conclusiones:

‘Las empresas que brindan servicios comerciales en el distrito de
Huénuco, tiene una administracion empirica por lo que sus
resultados empresariales son bajos no logrando el éxito que los

propietarios se determinan alcanzar”.

“La mayoria de las empresas comerciales ubicadas en el distrito de

Huanuco, no consideran los factores macroeconémicos ni los
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microecondmicos para el analisis de la situacion y la toma de
decisiones, por lo que no son competitivas y facilmente son
desplazadas en el mercados por la participaciébn de empresas con

mayor envergadura y capacidades”.

“Poca es la contribucion de la mayoria de las empresas de servicios
comerciales en el desarrollo econémico y social dado al nivel y
magnitud de sus operaciones haciéndose necesaria su
reorientacion, una reingenieria empresarial y un nuevo modelo de su

gestion para que logren ser exitosas”

“LA GERENCIA ESTRATEGICA PARA OPTIMIZAR LA GESTION DE

LA MICROEMPRESA EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 1997”.Autor.

Ramos Cornejo, Augusto.

Conclusiones:

1.

“Son exitosas las empresas cuando sus directivos, funcionarios y
trabajadores tiene una vision, mision, objetivos y metas claramente
definidos que les otorga rumbo de gestion permitiéndoles ser

Optimos por los resultados que alcanzan”.

“El Plan Estratégico se operativiza a través del Plan Operativo que
anualmente permite lograr las metas anuales dando sostenibilidad a
la empresa y fortalecimiento para definir la durabilidad vy

sostenibilidad empresarial de modo cientifico y técnico”.

“Los directivos de las empresas se preocupan de incorporar la

gerencia estratégica en el manejo de sus asuntos empresariales
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porque permite dar rumbo y unidad de accién con estrategias de
cooperacion, integracion y mayor comunicaciéon entre los directivos y
trabajadores impulsandolos a lograr mejores resultados que

finalmente redunda en el éxito empresarial”.

BASE TEORICA

“COMO MEDIR EL RENDIMIENTO EN UNA COMPANIA

Amado Salgueiro, Anabitarte. “Indicadores de Gestion y Cuadro de

Mando. Espafia 2001.

“Es relativamente nuevo el énfasis en medir y controlar determinados
aspectos de la marcha de la empresa. Dejando aparte lo que dijo Lord
Kelvin, nos dice Oriol Amat en su interesante libro "Eva. Un nuevo
enfoque para optimizar la gestion, motivar y crear valor", (1) Peter
Drucker. “The information executives truly need. 1995 y lo que Francisco
Blanco escribié en 1976 en "El control integrado de gestién”, donde
hablaba innovadoramente de estos asuntos. Lo que piensa al respecto
de los indicadores el autor de estas Lineas es que cada especialista
tiene un enfoque distinto respecto a lo que se debe medir. Cada
prestigioso guru intenta pasar a la posteridad, y por eso son tan
originales. Todos dicen algo distinto. Pasa lo mismo que con la famosa
"reingenieria de procesos”, la "planificacion estratégica" y tantos otros
temas. Todos lo aplican "a su manera" y no hay dos autores que digan

lo mismo, aunque todos buscan mejorar el futuro de las organizaciones.
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A algunos les han criticado abiertamente, como a Michael Hammer y
James Champy, con su famoso "Reengineering the corporation” (1993),
en el cual! explicaban muy bien lo que habia que hacer, pero no decian

"como" habra que hacerlo”

“HERRAMIENTAS PARA EL DIAGNOSTIC®© DE UNA

ORGANIZACION.

Peter Drucker. “Estrategia Competitiva”. 1995

“‘Empezamos por el verdadero guru de la administracién, Peter Drucker.
Drucker, en esta ocasion, no nos dice nada nuevo, ni algo que sea
original. Publicé un articulo en 1995, titulado "The information executives
truly need”, en el que nos hablaba de que el ejecutivo necesita utilizar

cuatro herramientas para el diagnostico de una organizacién, que son:

1. Informacion bésica (flujo de caja, liquidez, ventas, cuentas a cobrar,

etc.).

2. Informacion sobre productividad (nos dice que el analisis eco-

nomico del valor afiadido [AEVA] junto con el benchmarking).

3. Informacion sobre la capacidad (se refiere a las capacidades que

agregan valor a! mercado, innovacion, etc.).

4. Informacién sobre los recursos y su distribucion (los mas

importantes y mas escasos son el capital y el personal eficiente).
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Como vemos, Drucker nos habla de la informacion que debe tener
cualquier directivo que quiera conocer la marcha de su empresa. Pero
no nos dice algo del necesario equilibrio que debe existir entre las
medidas financieras y no financieras, entre las tangibles y las
intangibles, eta, quiza fuera porque no se tomd excesivo interés en el
asunto, ya que su preocupacion estaba puesta mas en lo que

acontecera en el futuro.

De todas formas, Peter Drucker nos ha dicho que las cinco funciones

basicas que resumen el trabajo de un directivo son:

1. Establecer objetivos,
2. Organizar.

3. Comunicar y motivar.
4. Mediry evaluar.

5. Desarrollar y formar personas

"El cuarto elemento basico del trabajo del gerente es la area de
medicion. El gerente establece unidades de medida, y existen pocos
factores que sean tan importantes para el desempefio de la organizacion
y de cada integrante de ella. Se ocupa de que cada integrante de la
organizacion tenga mediciones a su disposicion que estén enfocadas
hacia el desempefio de toda la organizacion y que al mismo tiempo,
enfoquen el trabajo del individuo y le ayuden a realizarlo. Analiza el

desempernio, lo valora y lo interpreta. Y una vez mas, como en todos los
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demés aspectos de su trabajo, comunica tanto el significado de las
mediciones como sus descubrimientos, tanto a sus subordinados como
a sus superiores"”. Drucker dice que todo dirigente realiza, en mayor o
menor grado, segun su especialidad, estas cinco funciones. Y esto nos
lo dijo hace casi cincuenta afios. Desperté bastante expectacion entre,

los empresarios y gerentes de la época, y también, entre los de ahora.

Cada vez son mas los directivos que estan cambiando los sistemas de
medicion de! rendimiento de sus empresas y que buscan; medidas no
financieras, pues los indicadores principales no se pueden encontrar
"solamente” en los datos financieros. Quien busque medir y controlar
solamente este tipo de datos, que generalmente vienen de contabilidad,
corre el riesgo de gquedarse obsoleta. Eccles aconseja partir de cero y

preguntarse:

Dada nuestra estrategia, cuales son las medidas mas importantes del

rendimiento? Como se relacionan estas medidas entre si?

Qué medidas son las que predicen de verdad el éxito financiero a largo

plazo en nuestra compafiia?

Para quienes pensaban que era algo nuevo el éntasis actual en las
medidas no financieras para medir el rendimiento, nos recuerda ECLES
gue, ya en 1951, Ralph Cordiner, a la sazén Consejero Delegado de
General Electric, encargd a un equipo de alto nivel que identificara las

medidas clave del rendimiento de una empresa, y fueron las siguientes:
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- Rentabilidad.

- Cuota de mercado.

- Productividad.

- Actitudes de los empleados.

- Equilibrio entre objetivos a corto plazo y a largo plazo.

Eccles nos dice que, antes o después, hay cinco areas de actividad en

que tenemos que incidir. ECCLES. En 1991, ia Harvard Business

Review publico un articulo de Robert Eccles "The performance

measurement”.

- Desarrollar una arquitectura de la informacion, en la cual tenemos
gue identificar los datos necesarios para cumplir con la estrategia,

pensar
Como se generan estos datos y establecer unas normas que
regulen el flujo de informacion.

- Instalar una tecnologia que soporte esta estructura.

- Adecuar los incentivos al nuevo sistema. Es necesario que los

directivos los "vendan" bien a los subordinados.

- Utilizar recursos econdmicos externos a la empresa, pues los
inversores de cualquier compafiia sélo atienden, casi, a los datos

financieros.
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- Disefiar un proceso para que las cuatro anteriores se cumplan. Hay
gue tener en cuenta que este proceso es una filosofia que no se
acaba nunca y que debe adoptarse con mucho entusiasmo.

RENTABILIDAD DE GESTION.

De Simmons y Davila. “La Rentabilidad Gestion”.2006

Se expresa en forma de ratio y que nos puede ayudar a establecer la

"tarjeta de resultados equilibrada”, siendo:

RG = Energia productiva de la organizacion liberada

Tiempo y atencion directiva invertidos

Esta rentabilidad de gestion no es una formula cuantitativa. Es subjetiva
y no se obtiene de ella una cifra ni un porcentaje concreto y para
evaluaria se requiere acudir a la intuicion y la experiencia. Al utilizar el
ratio indicado, los directivos pueden calcular si tienen una alta o baja

Rentabilidad de Gestion.

La rentabilidad de gestion ayuda a los dirigentes de cualquier compaifiia
a no invertir demasiado tiempo ni excesiva energia en establecer los
indicadores que van a permitir controlar y mejorar la marcha de la

empresa.

Simmons y Davila aconsejan hacer cinco preguntas:

1. Sabe su gente cuales aspectos no se deben controlar ni medir? Los
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directivos con RG alta dejan bien claro en qué areas no deben
perder el tiempo sus empleados. Establecen los limites estratégicos
de la gestion de su compafiia. (Por ejemplo, negocios que no deben
hacerse, clientes que no se aceptaran, etc.)

Estén .las medidas inspiradas en un sano temor al fracaso?

Se debe pensar que la empresa puede fracasar y desaparecer. Hay
gue pensarlo como un hecho real y posible, sobre todo a largo plazo.

Recuerdan facilmente los directivos sus medidas?

Los autores nos recuerdan que se debe limitar el nidmero de

(Harvard, Robert Simmons (y) Antonio Davila, “Harvard Business

Review “2006)

Indicadores a utilizar y nos dan una sugerencia al respecto: al
personal solo se le deberla responsabilizar de tantas medidas como

fuera capaz de recordar. Y establecen el nUmero maximo en siete.

Estan seguros de no tener demasiada burocracia y demasiados
tramites ?
Controla todo el mundo lo mismo que el jefe?

En las empresas con RG alta, todas las personas tienen claro que es

lo que vigila el jefe, y lo vigilan ellas también.

Si las respuestas a estas cinco preguntas son positivas,

probablemente la rentabilidad de gestién sera alta.
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INDICE DE PRODUCTIVIDAD - CALIDAD

Michael Porter. “Estrategia Competitiva®. 1980

Lo que se plantea es saber si es posible medir el rendimiento de un
area, una empresa o un equipo de trabajo a partir de unos indicadores o
de unas mediciones. Pues si. Si es posible medir el rendimiento de un
area o de una compafia en base a los resultados que nos dan unas
areas que hemos medido. Solamente es indispensable que los
indicadores sean fiel reflejo de lo que nosotros entendemos por éxito en
una empresa 0 en el area de que trate. Lo que medimos es el
desempeiio, que puede ser de una empresa, en general, o de un area o

departamento o persona, en particular.

Otro asunto es la de que método se utiliza. Hay una forma que consiste
en reflejar los resultados actuales y poner mas abajo los resultados
deseados y e! (que significan estos sobre aquellos y medir el)
conseguido. Este es el método mas sencillo y, por tanto mas utilizado
pero no soluciona el problema de conocer el desempefio de una
empresa o de un conjunto de areas o de un equipo de trabajo, tan de

moda ahora, con un solo dato.

Michael Porter. “Estrategia Competitiva” 1980 (pp.24. 28) La
productividad tiene que ver con los recursos empleados para alcanzar

los resultados obtenidos.

Pasos para el empleo de este Instrumento:
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Paso 1: Seleccién de Indicadores

Paso 2: Determinacion de importancia

Paso 3: Datos reales y actuales

Paso 4: Establecimiento objetivos

Paso 5: Establecimiento de niveles indeseados

Paso 6: Trabajo y resultados

Por ello:

1. Es necesario conocer y definir cual es la “Cadena de Valor’ de
nuestra empresa. Curies son las actividades que agregan valor a
nuestros clientes y que por tanto, son importantes para el éxito de la
compafia. Aunque solo sea por el conocimiento que nos proporciona
el reflexionar sobre nuestra empresa y nuestra clientela, dicha

definicion es positiva.

2. Cuando conozcamos cuales actividades son decisivas para obtener
los resultados que nosotros queremos, es decir, cuando tengamos
definida la “cadena de valor" de nuestra organizacion, debemos
medir y controlar todas estas actividades. De esta forma, estaremos
midiendo todas las acciones que afaden “valor’ para nuestra

clientela.

3. Una vez con estas mediciones que nos indican lo que es importante

para nosotros, debemos comprobar si coinciden con las cuatro
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perspectivas aconsejadas por Kaplan y Norton. Seguramente, asi

ser&. Si existen otras medidas ademas, las debemos incorporar.

4. También debemos comprobar si esta debidamente equilibrado el

paquete de indicadores. &Se ha medido el tiempo y los recursos

empleados?

5. Si actuamos de esta manera, ya veremos como todos los criterios
propuestos por la E.F.Q.M. para el modelo europeo de excelencia

estan bien cubiertos con nuestros indicadores.

DEFINICION DE TERMINOS

ACTITUD.

Disposicion adquirida, en virtud de la cual se tiende a responder con una
cierta consistencia emotiva a un estimulo determinado o a una clase de

estimulos. A veces se usa como sinénimo de interés.

APTITUD
“ldoneidad natural para adquirir conocimientos o habilidades.” “Es un
rasgo que se define por lo que el individuo es capaz de hacer.” “Es el

principal cometido de la psicotecnia. “Condicion o serie de
caracteristicas considerados como sintomas de capacidad de un

individuo para adquirir, con un entrenamiento adecuado algun
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conocimiento, habilidad o serie de reacciones como la capacidad para

aprender."

CADENA DE VALOR

Son las actividades que agregan valor a nuestros clientes y que por

tanto, son importantes para el éxito de la compania.

CONTROLAR Y MEDIR

Es dejar bien claro en qué areas no deben perder el tiempo sus
empleados. Establecen los limites estratégicos de la gestion de su
compafia. (Por ejemplo, negocios que no deben hacerse, clientes que

no se aceptaran).

CORPORATIVO

Constituido por empresas domeésticas con ventas anuales mayores a
US$ 10 millones, asi como filiales de empresas multinacionales. Al tener
acceso a los mercados de capitales interno y externo, tienen un alto

poder de negociacion frente a los bancos.

EFICIENCIA

Se refiere a la proporcion entre rendimiento e insumos o utilidad y costo.

Es posible ser efectivo e ineficiente: cuando se desperdicia recursos
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humanos y materiales. Por el contrario, es posible ser eficiente pero
poco efectivo. A veces las organizaciones subrayan la importancia de
hacer las cosas bien, a expensas de hacer las cosas que deberian

hacerse.

EFICACIA

Adjetivo de activo, fuerte, enérgico, poderoso para obrar y demostrar el

logro de los resultados esperados.

EFECTIVIDAD

Se refiere al logro de los objetivos explicitos o implicitos, al grado de

realizacion de los objetivos en las areas clave.

GERENTE

Es la persona encargada de “gestionar” una institucion, es decir, hacer
gue funcione de acuerdo a todo lo previsto, con éxito. Dave Ulrich en su
articulo Credibilidad por aptitud, afirma que “Debe convertir las
aspiraciones en hechos. Las aspiraciones llegan de muchas maneras:
estrategias, objetivos, misiones, visiones, prevision y planes.
Prescindiendo de la palabra, los lideres crean aspiraciones. Las

aspiraciones exitosas tienen ciertas caracteristicas determinantes.



39
INDICADORES DE EFICACIA (Efectividad)

Son aquellos que permiten medir la eficacia o efectividad de un
resultado. Ya sabemos que la eficacia es obtener el resultado que se
qguiere en el momento que se desea, en el lugar preciso y al precio justo,

todo pensando en el cliente.

INDICADORES DE EFICIENCIA

Son aquellos que buscan la eficiencia interna y, por tanto, se refieren
principalmente a los recursos consumidos para obtener un resultado.
También, se refieren al nimero de errores cometidos, a los defectos,
desperdicios, quejas, felicitaciones, ausentismos, actividades con o sin
valor agregado, etc., y no se refieren a los clientes externos, sino a la

eficiencia interna.

INDICADORES DE ADAPTABILIDAD (Flexibilidad)

Son los indicadores que se preocupan en satisfacer las cambiantes
necesidades y expectativas de los clientes externos. Hay que ser flexible

y adaptarse a los cambios (que suelen ser muchos) del cliente

MEDICION DEL DESEMPENO.

Puede ser de una empresa, en general, o de un area o departamento o
persona, en particular. Otro asunto es la de que rnétodo se utiliza. Hay

una forma que consiste en reflejar los resultados actuales y poner mas
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abajo los resultados deseados y el que significan estos sobre aquellos y

medir el conseguido.

MEDICION DEL RENDIMIENTO

Medir el rendimiento de un area, una empresa o0 un equipo de trabajo a
partir de unos indicadores o de unas mediciones. Pues si. si es posible
medir el rendimiento de un &rea o de una compafiia en base a los

resultados que nos dan unas areas que hemos medido.

PRODUCTIVIDAD EMPRESARIAL

La productividad tiene que ver con los recursos empleados para

alcanzar los resultados obtenidos.

RENTABILIDAD DE GESTION

No es una férmula cuantitativa. Es subjetiva y no se obtiene de ella una
cifra ni un porcentaje concreto y para evaluar se requiere acudir a la
intuicion y la experiencia. Al utilizar el ratio indicado, los directivos

pueden calcular si tienen una alta o baja Rentabilidad de Gestién

SATISFACCION

Actitud caracterizada por un sentimiento de agrado y de quietud motora,

generalmente debido a una situacién previamente imaginada.



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION
3.1.1. Tipo de Investigacion

Por su finalidad: es una investigacion Descriptiva, porque esta
orientada a detallar, enunciar y especificar la realidad objetiva para
establecer la relacion de Incidencia entre las variables de estudio:
Medidas del Rendimiento (Variable independiente) con el Exito

Empresarial (Variable dependiente)

Por su alcance temporal: Es retrospectiva porque los hechos que
motivaron la presente investigacion ocurrieron en el BCP filial

Huénuco afio 2015, lo que permitié realizar objetivamente el estudio

Por su amplitud: El trabajo de investigacion es de nivel micro,
puesto que el estudio se llevd a cabo en un ambito social y
comercial pertinente y relevante, seleccionada como muestra para

el presente caso.
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Por su fuente: Es mixto, ya que, para el desarrollo del presente

estudio, se utilizaron fuentes primarias como secundarias,

Por su caracter: Es cuantitativa, porque los datos acopiados
durante el trabajo de campo, son expresados en frecuencia simple y
frecuencia porcentual para el andlisis e interpretacion con
conclusiones preliminares por medida en estudio, para arribar a las

conclusiones finales y sugerencias.

Por su marco: Es trabajo de campo, porque su desarrollo fue
realizado en el BCP filial Huanuco, seleccionada como muestra para

el presente estudio.

Por el alcance de sus resultados: La presente investigacion
corresponde al tipo de investigacion correlacional porque se
investigd para demostrar la relacion de incidencia de la variable

independiente sobre la variable dependiente, en estudio.

Nivel de Investigacion

La investigacion fue desarrollada en el nivel explicativo porque se
describe y explica la realidad encontrada, tal y como ocurren en su
escenario actual para determinar la relacion de incidencia entre las
dos variables en estudio, actuando una como Variable
Independiente, en condicion de antecedente o causa (Medidas del
Rendimiento) y la Variable Dependiente (Exito Empresarial), como
efecto o consecuente, explicacion que permite dar sentido al

conocimiento para su entendimiento y comprension
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3.1.3. ESQUEMA Y DISENO DE INVESTIGACION
3.1.3.1. Esquema de Investigacion.
Se grafica de la siguiente manera:

Ox.(VI)
M inc
Oy . (VD)

Dénde:

M es la muestra representada por el BCP filial Huanuco. Los
sub - indices X, Y en cada O, nos indican los datos que se
obtendra por cada una de las dos variables de estudio.
Finalmente la (i) hace mencién a la relacién de incidencia de

la variable independiente sobre la variable dependiente.

3.1.3.2. Disefio de investigacion.

Se trabaj6 bajo el disefio no experimental en sus dos variantes:

a. Transeccional. porque se describe y explica la realidad del

fendbmeno en estudio

b. Longitudinal. porque se describe y explica las ocurrencias
empiricas de caracter administrativo, econémico y financieras

en el periodo temporal de estudio del afio 2015.
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METODOS DE INVESTIGACION
Durante el desarrollo del presente trabajo de investigacion se utilizaron
diversos métodos, los mismos que permitieron realizar el estudio en

forma analitica y sistematica. Los métodos empleados son:

a. Método Descriptivo - Explicativo: Este método se utiliz6 con la
finalidad de analizar y describir el fendbmeno materia de investigacion,
indagando sus relaciones causales con el problema y contrastandolos
con las hipotesis, para finalmente explicarlos.

b. El Método Analitico: El uso del método analitico permitio estudiar las
variables de la investigacion, desagregando en sus partes
constitutivas, de tal manera que el estudio sea mas minuciosa y

detallado.

c. El Método Sintético: El uso de este método permitié estudiar las
variables en forma global u holistica, para tener una idea clara y
precisa en qué medida se relaciona una variable con la otra.

d. Método Comparativo: Este método permitio establecer las
comparaciones y constataciones necesarias sobre las relaciones

entre las variables en estudio.

UNIVERSO/POBLACION Y MUESTRA
3.3.1 Universo

El Universo/Poblacion para la presente investigacion esta
constituida por los Bancos localizadas en la Region de

Huénuco, distribuidos de la siguiente manera:
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TABLA N° 01 DISTRIBUCION

DENOMINACION DISTRITO | Cantidad
BCP Huanuco 1
BB¥A Huéanuco 1
BANCO DE LA NACION Huanuco 1
SCOTIABANK Huanuco 1
INTERBANK Huanuco 1
MI BANCO Huénuco 1
BANCO AGRARIO Huanuco 1
BANCO AZTECA Huanuco 1

TOTAL 8
Fuente : INEl Huanuco

Elaboracién : Los Investigadores

Muestra

Para determinar la muestra del presente trabajo de investigacion,
se empled el “muestreo no probabilistico sin normas o
circunstancial”’, Al respecto Sanchez Carless| (1987: 24) plantea:
(Se dice que el muestreo es circunstancial o sin normas, cuando
los elementos de la muestra se toman de cualquier manera,
generalmente atendiendo razones de comodidad, circunstancias,
eventualidades, necesidades, e intereses de la investigacion o del

Investigador”.

La muestra representativa seleccionada por la investigadora de
manera intencional y por necesidad del estudio es el BANCO DE
CREDITO DEL PERU (BCP) filial Huanuco”, que obedece a

razones de interés del estudio, por ser representativa, lider en el
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mercado financiero, con significativa productividad operativa,
comercial, financiera, administrativa y social, localizada en el
distrito de Huanuco y por tener las caracteristicas sui generis para
el desarrollo de la presente investigacién, por su: magnitud
empresarial, volumen de operaciones, nivel de inversion,
cobertura de mercado, cantidad de clientes, magnitud comercial,
técnica, numero de trabajadores, volumen de ventas, giro del

negocio y permanencia en el mercado.

La Encuesta fue administrada a 64 clientes activos del BCP que
hacen uso efectivo del servicio financiero en la Oficina filial

Huanuco.

3.4. TECNICAS DE RECOLECCION Y TRATAMIENTO DE DATOS
3.4.1 Fuentes, Técnicas e instrumentos de Recoleccidon de Datos
3.4.2 Fuentes de recolecciéon de datos:

Las técnicas de recoleccibn da datos estan divididas y

presentadas en dos fuentes principales de informacion:
Fuente Primaria:

Tesis pertinentes, sustentadas y aprobadas para optar el grado

académico de Bachiller, Maestrias o Doctorados.

Constituida también por la informacion que se obtuvo
directamente mediante el uso de la técnica de la encuesta que

serd administrada a 64 clientes activos del BCP filial Huanuco,
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elaborado de acuerdo a las variables de estudio y a los
respectivos indicadores no financieras, con preguntas abiertas,

para dar valor a cada variable en estudio.

Fuente secundaria:

Esta constituida por la informacion contenida en: Libros, revistas,
folletos, separatas que tratan sobre el tema de investigacion

ubicadas en la biblioteca y hemerotecas de la UNHEVAL
a. Instrumentos

Para recopilar los datos se emplearon: Fichas Bibliogréficas,
Fichas Textuales, Fichas de Resumen. Las fichas, constituyen
la memoria escrita del investigador. Segun Francisco Carrillo
(2002) en su obra: Como hacer la tesis dice: "El erudito no es
sino el investigador que tiene un fichero muy bien anotado y

organizado".

3.5 PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE DATOS

3.5.1. Procesamiento.

Las tablas son en numero de tres (3) y los cuadros que se
presentaran son del N° 01 al 14 como resultados de la aplicaciéon
de la prueba del Ji-Cuadrado, que corresponde a uno de los
multiples usos de la misma. En dichos casos, la prueba aplicada

sirvieron para establecer, si existen diferencias significativas o no
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entre las estimaciones, para establecer si es verdad o no lo
observado o estimado frente a lo esperado teérico. Para efectos
del procesamiento de los datos y obtencion de las frecuencias
tedricas o esperadas en la férmula, se asume como si no hubiera
diferencias significativas en las estimaciones, por ello, éstas se
dividen en forma proporcional y equitativa en las diferentes
categorias a considerarse en la escala de medicién. La
informacion obtenida fue ordenada, resumida y presentada
utilizando la Técnica de la Estadistica e instrumentos como las
tablas, cuadros y graficas con su respectivo analisis e

interpretacion para arribar a conclusiones preliminares y finales.

a. Andlisis de resultados: Los datos obtenidos fueron
analizados e interpretados sobre la base del problema,
objetivos e hipotesis planteadas de tal manera que quede
demostrada la relacion de incidencia de la variable
independiente sobre la dependiente arribando a conclusiones y
sugerencias. Como instrumento se emplearon: las tablas,

cuadros y graficas estadisticas.

b. Técnicas e instrumentos para el procesamiento de datos y
la validacion de la hipétesis: la hipotesis planteada fue
validada utilizando la técnica de la contrastacion, que permitio
determinar si los resultados obtenidos corroboran o no la

hipétesis formulada inicialmente.



4.1.

4.2.

4.3.

CAPITULO IV

RESULTADOS

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

PRESENTACION

Los datos recolectados por aplicacion de los meétodos, técnicas e
instrumentos de investigacion son registrados y presentados en tablas,

cuadros y graficos, para el procesamiento, analisis e interpretacion.

ANALISIS

Cada tabla, cuadro y grafica es analizada distinguiendo cada uno de sus
componentes segun su relevancia, pertinencia e importancia para dar
valor a la variable en estudio, dimension e indicador que permitio su

comprensién y entendimiento.

INTERPRETACION

Cada tabla, cuadro y grafica es interpretada lo que permite arribar a una
conclusién preliminar por cada indicador (14 en total) y a las

conclusiones finales alcanzando las sugerencias respectivas
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RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO.
4.4.1.- Variable Independiente
Medidas del Rendimiento
DIMENSION I. EFICACIA (Efectividad)
Indicador N° 01. Clientes satisfechos

Para obtener datos y dar valor a la variable independiente en estudio, se
preguntd: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio
financiero vivido ¢,Cree Ud. que el BCP. filial Huanuco provee procesos y
servicios de calidad a sus clientes que los tiene y mantiene satisfechos?

Los resultados fueron:

Cuadro N° 01

CLIENTES SATISFECHOS

RESULTADO

ORD. CRITERIOS = %
a |Definitivamente, si 33 52
Probablemente, si 24 38

c |No sabe/No opina 4 6

d |Probablemente, no 3 4

e |Definitivamente, no 0 0
TOTAL 64 100

Fuente : Cuestionario

Elaboracién : Los Investigadores
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ANALISIS

En el Cuadro N° 01 se observa que el 52% de los encuestados
consideran que los procesos de atencion al cliente que lleva a cabo el
BCP filial Huanuco, son eficaces generada por aplicacion de
procedimientos simples, celeros y econdmicos que satisfacen
plenamente las expectativas de sus clientes; el 38% considera como
probable; el 6% expresa no saber, prefiiendo no opinar; y, el 4%

considera que no en definitiva.
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APLICACION DE LA JI-CUADRADA.

Tabla N° 01

SATISFACCION DEL CLIENTE

DETALLE fo fo fo-fe (fo-fe)? | (fo-fe)’/fe
Definitivamente, si. 33 12.8 20.20 408.04 31.88
Probablemente, si 24 12.8 11.20 125.44 9.80
No sabe/No Opina 4 12.8 -8.80 77.44 6.05
Probablemente, no 3 12.8 -9.80 96.04 7.50
Definitivamente, no 0 12.8 -12.80 163.84 12.80

Chi- Chi-
64 cuadrado 9488 cuadrado 68.03
tabular calculado

Fuente : Cuadro N° 01
Elaboracién : Los Investigadores

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los resultados contenidos en la Tabla N°.01 nos permite afirmar con un nivel

de significacion del 5% (o = 0,05) y al 95% de confianza, no sigue una

distribucion constante (x% = 68.03 > y% = 9,488) que el 96%= (52+38+6) de los

encuestados estiman que los procesos los procesos de atencion al cliente que

lleva a cabo el BCP filial Huanuco, son eficaces generada por aplicacion de

procedimientos simples, celeros, accesibles, practicos y econdmicos que

satisfacen plenamente a sus clientes; durante el afio 2015, lo que demuestra la

modernidad y competitividad de su administracion.
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Indicador N° 02.- Fidelidad de los clientes

Se pregunté: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero
vivido ¢,Cree Ud que los procesos eficaces, transparentes, simples, accesibles,
objetivos, practicos, equitativos y transparentes que brinda el BCP filial
Huanuco genera actual fidelidad en sus clientes y a futuro? Los resultados

fueron:

Cuadro N° 02

FIDELIDAD DE LOS CLIENTES

RESULTADO

ORD. DETALLE Fi %
a |Definitivamente, si 27 42
Hay confiabilidad 23 36
Existe fortaleza bancaria 8 13
d Hay seguridad 6 9
e |No sabe/No opina 0 0
TOTAL 64 100

Fuente : Cuestionario
Elaboracién : Los Investigadores

ANALISIS, INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los resultados contenidos en el Cuadro N°.02, nos permite afirmar con un
nivel de significacion del 5% (o = 0,05) y al 95% de confianza, no sigue una
distribucién  constante (% = 253.428 > y% = 15.51). El 100% de los
encuestados estiman que los clientes son fieles y mantuvieron fidelidad con
el BCP filial Huanuco durante el afio 2015 por ser un banco serio, sélido, fuerte,

consolidado, confiable, seguro, moderno y competitivo.
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DIMENSION Il. EFICIENCIA
Indicador N° 03. Gestidn logistica

Se pregunté: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero
vivido ¢Cree Ud que la plana directiva, funcionarios y personal administrativo
del BCP filial Hudnuco administra con productividad la logistica en el desarrollo

de sus servicios? Los resultados fueron:

Cuadro N° 03

INSUMOS EMPLEADOS

RESULTADO

ORD. PERCEPCION fi %
A | Definitivamente, si 31 48
B | Son modernos 20 31
C | Son competitivos 8 13
D |Son econémicos 2 3
E |No sabe/No opina 3 5
TOTAL 64 100

Fuente : Cuestionario

Elaboracién : Los Investigadores

ANALISIS, INTERPRETACION y CONCLUSION PRELIMINAR.

Los resultados contenidos en el Cuadro N°.03 nos permite afirmar con un nivel
de significacion del 5% (o = 0,05) y al 95% de confianza que no sigue una
distribucién constante (3% = 253.428 > y? = 15.51). El 69% = (38+ 31) de los
encuestados perciben que la plana directiva, funcionarios y personal
administrativo del BCP filial Huanuco administra con productividad la logistica
en el desarrollo de sus servicios financieros durante el afio 2015; el 31 expresa
gue son modernos; el 13% estima que son competentes en esta gestion; el 3%

considera que son econdmicos y el 5% expresa no saber prefiriendo no opinar
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Indicador N° 04- Procesos de calidad para el servicio financiero
Se pregunté: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero
vivido ¢ Cémo califica Ud los procesos de calidad en servicios financieros que

brinda el BCP filial Huanuco durante el afio 2015? Los resultados fueron

Cuadro N° 04

PROCESOS DE CALIDAD EN EL SERVICIO FINANCIERO

RESULTADO
ORD. DETALLE Fi %
a |Excelente 22 34
Muy Bueno 20 31
c Bueno 10 15
d |Pésimo 5 8
e Regular 8 12
TOTAL 64 100

Fuente : Cuestionario
Elaboracién : Los Investigadores

ANALISIS, INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR:

Los datos presentados en el Cuadro N°.04, nos permite afirmar con un nivel
de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95% de confianza que no sigue una
distribucién constante (y%=45.51 > y% =15.51); El 80% = (34+31+15) de los
encuestados califican de: excelente, muy bueno y bueno los procesos de
calidad en servicios financieros implementados por el BCP filial Huanuco,

durante el afio 2015 ; el 8% califica de pésimo; el 12% califica de regular.
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DIMENSION Ill. ADAPTABILIDAD (Flexibilidad)
Indicador N° 05: Adaptacion a las necesidades del cliente

Se preguntd: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero
vivido: ¢ Cree Ud qué el BCP filial Huanuco tiene preferencia del cliente porque
innova sus servicios financieros acorde a las necesidades, gustos y deseos de

sus clientes? Los resultados fueron:

Cuadro N° 05

ADAPTACION A LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

ORD. DETALLE RESULTADO
fi %
a Definitivamente,si 33 52
b | Es innovador permanente 15 22
c | No sabe/ No opina 3 4
d |Estudiala demanda 9 15
e | Mejora los servicios 4 7
TOTAL 64 100

Fuente : Cuestionario

Elaboracién : Los Investigadores

ANALISIS, INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR:

Los datos cuanticos contenidos en el Cuadro N°.05, nos permite afirmar con
un nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95% de confianza que el valor
critico calculado no sigue una distribucién constante (y% = 122.355 > y% =
15.51) lo que permite indicar que el 89%= (52+22+15) de los encuestados
estiman que el BCP filial Huanuco tiene preferencia del cliente porque innova
sus servicios financieros, acorde a las necesidades, gustos y deseos de sus
clientes durante el afio 2015; el 7% expresa que siempre mejora Sus Servicios;

y, el 4% expresa no saber, prefiriendo no opinar.
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Indicador N° 06. Formacién del personal

Para obtener datos y asignar el valor a la variable dependiente en estudio, se
preguntd: Por su capacidad de intuicién y experiencia del servicio financiero
vivido ¢,Cree Ud. que el BCP filial Huanuco, adapta la formacion de su personal
acorde a las exigencias del cliente, mercado, competencia y contexto para
responder con productividad y calidad competitiva en el servicio financiero? Los
resultados fueron:

Cuadro N° 06

FORMACION DEL PERSONAL

RESPUESTA
ORD. DETALLE fi %
a |Definitivamente, si 42 65
b |Se adaptan al cambio 13 20
c |No sabe/ No opina 2 4
d |Flexibilizan sus procesos 7 11
e | Definitivamente, no 0 0
TOTAL 64 100
Fuente : Cuestionario

Elaboracién : Los Investigadores

ANALISIS, INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los datos cuanticos contenidos en el Cuadro N° 06, nos permite afirmar con
un nivel de significacion del 5% (o = 0,05) y al 95% de confianza que el valor
critico calculado no sigue una distribucién constante (y% = 151.283 > y% =
12.59)lo que hace posible identificar que el 96%= (65+20+ 11) encuestados
estiman que el BCP filial Huanuco, adapta la formacion de su personal acorde
a las exigencias del cliente, mercado, competencia y contexto para responder
con productividad y calidad competitiva en el servicio financiero durante el afio

2015; el 4% indica no saber, prefiriendo no opinar.
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Il VARIABLE DEPENDIENTE: RETROALIMENTACION Y EXITO
EMPRESARIAL

DIMENSION IV. Retroalimentacion Administrativa

Indicador N°.07. Cumplimiento de misién y vision estratégica

Se pregunté: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero
vivido ¢,Cree Ud que las eficacias logradas por el BCP filial Hudnuco durante el

afo 2015 le ha permitido mejorar su mision y vision estratégica? Los resultados

fueron:
Cuadro N° 07
CUMPLIMIENTO DE MISION Y VISION ESTRATEGICA
RESPUESTA
ORD. DETALLE fi %
Definitivamente, si 50 78
Probablemente, si 6 9
C No sabe/ No opina 1 2
d Probablemente, no 2 3
e Definitivamente, no 5 8
TOTAL 64 100
Fuente : Cuestionario

Elaboracién : Los Investigadores

ANALISIS, INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los datos cuanticos contenidos en el Cuadro N°.07, nos permite afirmar con
un nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95 % de confianza que el valor
critico calculado no sigue una distribucién constante (y% = 357.748 > y% =
15.51) lo que hace posible identificar que el 87%= (78+9) de los encuestados
perciben que las eficacias logradas por el BCP filial Hudnuco durante el afio
2015 le ha permitido cumplir con su misién y vision estratégica; el 2% indica no

saber; el 3% refiere como no probable; y, el 8% estima como no, en definitiva.
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Indicador N° 08. Mejora de sistemas operativos

Se preguntd: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero
vivido ¢, Cree Ud que las eficacias logradas por el BCP filial Hudnuco durante el
afio 2015 le ha permitido mejorar continuamente sus sistemas operativos con

mayor rendimiento del personal por area de la empresa? Las respuestas

fueron:
Cuadro N° 08
REDISENO DE PROCESOS
RESULTADO

ORD. DETALLE fi %
a Definitivamente, si 12 18
b Innovacion de procedimientos 23 36
C Orientacion al cliente 22 35
d Definitivamente, no 7 11
e No sabe / no opina 0 0
TOTAL 64 100

laboracion  : Los Investigadores

ANALISIS, INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR:

Los datos cuanticos contenidos en el Cuadro N°.08, nos permite afirmar con
un nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95 % de confianza que el valor
critico calculado no sigue una distribucién constante (y% = 357.748 > y% =
15.51) lo que hace posible identificar que el 89%= (18+36+35) de los
encuestados que las eficacias logradas por el BCP filial Hudnuco durante el
afio 2015 le ha permitido mejorar continuamente sus sistemas operativos con

mayor rendimiento del personal por area de la empresa; el 11% lo considera

como no en definitiva.
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DIMENSION V. Retroalimentaciéon Técnica

Indicador N° 09. Redisefio de productos financieros
Se preguntd: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero
vivido, ¢,Cree Ud que las eficiencias logradas por el BCP filial Huanuco durante

el afo 2015 le ha permitido mejorar continuamente el disefio de sus productos
financieros? Las respuestas fueron:

Cuadro N° 09
REDISENO DE PRODUCTOS FINANCIEROS

RESULTADO

ORD. DETALLE fi %
A Definitivamente, si 28 43

B Se adaptan a las necesidades 15 23

C Se adecuan a la demanda 15 23

D Definitivamente, no 7 11

E No sabe/No opina 0 0
TOTAL 64 100

Fuente : Cuestionario

Elaboracién : Los Investigadores

ANALISIS, INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los datos cuanticos contenidos en el Cuadro N°.09, permite afirmar con un
nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95 % de confianza que el valor
critico calculado no sigue una distribucién constante (y% = 35.57 > y% = 12.59)
lo que hace posible identificar que el 89%= (43+23+23) de los encuestados
estiman que las eficiencias logradas por el BCP filial Huanuco durante el afio

2015 le ha permitido mejorar continuamente el disefio de sus productos
financieros; el 11% estima que no en definitiva..
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Indicador N° 10. Retroalimentacién comercial

Se preguntd: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero
vivido ¢ Cree Ud que las eficiencias logradas por el BCP filial Huanuco durante
el afio 2015 le ha permitido mejorar continuamente sus estrategias comerciales
a nivel de atencién al cliente, ventas, cobranzas con baja morosidad? Los

resultados fueron:

Cuadro N° 10

REDISENO COMERCIAL

RESULTADO
ORD. DETALLE fi %
a | Definitivamente, si 12 18
b | Mejor atencion al cliente 23 36
Cc |Incrementé ventasy cobros 22 35
d | Definitivamente, no 7 11
e | No sabe/No opina 0 0
TOTAL 64 100

Fuente : Cuestionario
Elaboracién : Los Investigadores

ANALISIS, INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los datos cuanticos contenidos en el Cuadro N° 10, permite afirmar con un
nivel de significacion del 5% (o = 0,05) y al 95 % de confianza que el valor
critico calculado no sigue una distribucién constante (y% = 32.617 > y% = 12.59)
lo que hace posible identificar que el 89%= (18+36+35) de los encuestados
estiman que las eficiencias logradas por el BCP filial Hudnuco durante el afio
2015 le ha permitido mejorar continuamente sus estrategias comerciales a nivel
de atencion al cliente, ventas, cobranzas con baja morosidad; el 11% lo

considera como no, en definitiva.
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DIMENSION VI. EXITO EMPRESARIAL

Indicador N° 11. Rentabilidad financiera

Se pregunté: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero
vivido ¢ Cree Ud. que por las eficacias, eficiencias y adaptaciones al contexto,
el BCP filial Huanuco ha logrado buenos resultados financieros en términos de
liquidez, solvencia, rentabilidad y capitalizacion patrimonial durante el afio

20157 Los resultados fueron:

CUADRO N°11
RENTABILIDAD FINANCIERA

RESULTADO
ORD. DETALLE Fi %
a | Definitivamente, si 31 47
Tiene alta liquidez 22 35
¢ | Gran solvencia financiera 3 5
d |Tiene alta rentabilidad 1 8
e |No sabe / No opina 3 5
TOTAL 64 100

Fuente : Cuestionario
Elaboracién : Los Investigadores

ANALISIS, INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR:

Los datos cuanticos contenidos en el Cuadro N° 11, nos permite afirmar con
un nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95 % de confianza que el valor
critico calculado no sigue una distribucién constante (y% = 134.914 > y% =
15.51) que hace posible identificar que el 95%= (47+35+5+8) de los
encuestados estiman que por las eficacias, eficiencias y adaptabilidades al
contexto, el BCP filial Huanuco ha logrado buenos resultados financieros en
términos de liquidez, solvencia, rentabilidad y capitalizacién patrimonial,
durante el afio 2015, haciéndola exitosa; el 5% restante opina que no sabe,

prefiriendo no opinar.
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Indicador N° 12. Cuota de Mercado

Se pregunté: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero
vivido ¢Cree Ud por las eficacias, eficiencias y adaptaciones al contexto, el
BCP filial Hudnuco ha logrado buenos resultados durante el afio 2015 en
términos de: clientela, fidelidad, demanda, campo de accién, desarrollo y

penetracion de mercados? Los resultados fueron:

Cuadro N°12
CUOTA DE MERCADO

RESULTADO

ORD. DETALLE Fi %
a |Definitivamente, si 50 78
Tiene mas clientes 6 9
C |Sus clientes son fieles 1 2
d |Innova por demanda 2 3
e |No sabe / No opina 5 8
TOTAL 64 100

Fuente : Cuestionario
Elaboracién : Los Investigadores

ANALISIS, INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR:

Los datos cuanticos contenidos en EL Cuadro N° 12, permite afirmar con un
nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95 % de confianza que el valor
critico calculado no sigue una distribucién constante (y% = 134.914 > y% =
15.51) que hace posible identificar que el 92%= (78+9+2+3) de los
encuestados perciben que por las eficacias, eficiencias y adaptaciones al
contexto, el BCP filial Huanuco ha logrado buenos resultados durante el afio
2015 en términos de: clientela, fidelidad, demanda, campo de accion, desarrollo
y penetracion de mercados; el 8% restante opina que no sabe prefiriendo no

opinar.
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Indicador N° 13. Productividad empresarial

Se pregunté: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero
vivido ¢Cree Ud por las eficacias, eficiencias y adaptaciones al contexto, el
BCP filial Huanuco ha logrado mejores resultados durante el afio 2015 en
términos de: desarrollo humano, rentabilidad financiera, cuota de mercado,

calidad administrativa, calidad del servicio financiero? Los resultados fueron:

Cuadro N° 13
PRODUCTIVIDAD EMPRESARIAL

RESULTADO

ORD. DETALLE Fi %
a |Definitivamente, si 36 56
Logra mas resultados 16 25
Optimiza empleo de recursos 8 12
d |Mejora continua de procesos 3 5
e |No sabe / No opina 1 2
TOTAL 64 100

Fuente : Cuestionario
Elaboracién : Los Investigadores

ANALISIS, INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR:

Los datos cuanticos contenidos en el Cuadro N° 13, nos permite afirmar con
un nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95 % de confianza que el valor
critico calculado no sigue una distribucién constante (y% = 134.914 > y% =
15.51) que hace posible identificar que el 98%= (56+25+12+5) de los
encuestados estiman que por las eficacias, eficiencias y adaptaciones al
contexto, el BCP filial Huanuco ha logrado mejores resultados durante el afio
2015 en términos de: desarrollo humano, rentabilidad financiera, cuota de
mercado, calidad administrativa, calidad del servicio financiero y durante el afio

2015 y el 2% restante opina que no sabe prefiriendo no opinar.
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Indicador N° 14. Desarrollo tecnoldgico

Se pregunté: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero
vivido ¢ Cree Ud. que por las eficacias, eficiencias y adaptaciones al contexto,
los procesos de prestacion de servicios financieros que brinda el BCP filial
Huanuco durante el afio 2015 son realizados respetando los criterios de calidad
y modernidad tecnoldgica que lo ubica como empresa exitosa? Los resultados

fueron:

Cuadro N°14
DESARROLLO TECNOLOGICO

RESULTADO

ORD. DETALLE Fi %
a |Definitivamente, si 32 50

b |Hay modernidad tecnoldgica 12 19

Cc |Hay rapidez de atencion 5 8

d |Red de atencion en linea 7 11

e |No sabe / No opina 8 12
TOTAL 64 100

Fuente : Cuestionario
Elaboracién : Los Investigadores

ANALISIS, INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR:

Los datos cuanticos contenidos en el Cuadro N°14, permite afirmar con un
nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95 % de confianza que el valor
critico calculado no sigue una distribucién constante (y% = 134.914 > y% =
15.51) que hace posible identificar que el 88%= (50+19+8+11) de los
encuestados estiman que los procesos de prestacion de servicios financieros
qgue brinda el BCP filial Huanuco durante el afio 2015 son realizados
respetando los criterios de calidad y modernidad tecnoldgica que lo ubica como

empresa exitosa,; el 12% restante opina que no sabe prefiriendo no opinar.
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Indicador N° 15. Rentabilidad de Gestién

Se pregunté: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero
vivido ¢Cree Ud. que el BCP filial Huanuco ha logrado alta rentabilidad de
gestion por los resultados administrativos, economicos, financieros, de

mercado, etc. durante el afio 2015? Los resultados fueron:

Cuadro N° 15
RENTABILIDAD DE GESTION

RESULTADO
ORD. DETALLE Fi %
a |Definitivamente, si 34 53
b | Alta rentabilidad financiera 12 19
Cc |Alta cuota de mercado 8 12
d |Alta calidad de servicio 5 8
e |No sabe / No opina 5 8
TOTAL 64 100
Fuente : Cuestionario

Elaboracién : Los Investigadores

ANALISIS, INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR:

Los datos cuanticos contenidos en el Cuadro N° 15, nos permite afirmar con
un nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95 % de confianza que el valor
critico calculado no sigue una distribucién constante (y% = 134.914 > y% =
15.51) que hace posible identificar que el 92%= (53+19+12+8) de los
encuestados estiman que el BCP filial Huanuco ha logrado alta rentabilidad de
gestion por los resultados: administrativos, econdémicos, financieros, de
mercado, etc. alcanzados durante el afio 2015 y el 8% restante opina que no

sabe prefiriendo no opinar.



CAPITULO VI

DISCUSION DE RESULTADOS

ANALISIS DE RESULTADOS Y PRUEBA DE HIPOTESIS

En esta etapa, se realiza el analisis cualitativo y quantico de los datos
obtenidos que permiten dar valor a las variables en estudio: Independiente
(Medida del rendimiento) y Dependiente (Exito Empresarial). Con ello se
elabor¢ las tablas y los cuadros, con expresion numeérica y porcentual por cada
una de las dimensiones e indicadores evaluadas, descartando aquellos
indicadores que, al ser examinados proporcionaron informaciones cualitativas
no sujeta a la escala de medicion ordinal utilizada en la mayoria de ellos. Se
Indica que el proceso seguido en forma general tiene el siguiente

procedimiento:

o Cada dimensiéon evaluada estd expresada en una tabla en la cual se
considera las frecuencias concernientes a las estimaciones que ha
merecido el objeto evaluado frente a una escala de medicion ordinal que
posee cinco categorias (a, b, c, d, e ), las cuales, para efectos del calculo
son reemplazados por numeros que varian del 5 al 1, quedando

establecida de la siguiente manera:



68

a x 5 = muy favorable, excelente, muy bueno

b x 4 = favorable, bueno

¢ x 3 = poco favorable, regular

d x 2 = desfavorable, malo

e x 1 = muy desfavorable, muy malo

Para la prueba de hipotesis se considero que la escala de estimacion
arriba mencionada, posee limites reales que van desde 0,5a 55y
gue el limite real de las estimaciones poco favorable es de 3,5. Este el
valor considerado como patrén minimo de referencia que permite
traducir la estructura semantica de la hipotesis general a una
expresion estadistica conforme lo establecido en la docimasia de la
hipdtesis. Asi se considera que las estimaciones son favorables si
superan el valor de 3,5. Aceptandose la hipédtesis alterna (Ha) Se
considera que las estimaciones son desfavorables si no superan el
valor de 3.5.rechazandose la hipétesis nula (Ho). Por ello es que en el

presente trabajo la hipotesis se traduce de la siguiente manera:

Ho < 3,5 (Hipdtesis Nula)

H1 > 3,5 (Hipdtesis Alterna)
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Se calculé también la prueba de Ji- cuadrada mediante una tabla de
contingencias en la cual se colocan las frecuencias obtenidas en cada
uno de los aspectos o elementos evaluados. Como se sabe, esta prueba
compara una distribucion de frecuencias esperadas o teodricas, las
frecuencias esperadas correspondientes a cada celda, se obtienen

segun el procedimiento que establece:

4.5.1. Analisis de los Resultados por Variable.

Los valores obtenidos de las estimaciones dadas, indicador por
indicador, ha permitido establecer que cada dimension evaluada
se encuentran bien percibidas o definidas por los encuestados, tal

como se aprecia en el cuadro resumen siguiente:
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TABLA N° 02

4.5.1.1 Distribucién de Frecuencia por Indicadores de Estimacion:

Variable Independiente

Variable Dependiente

MEDIDAS DEL RENDIMIENTO

EXITO EMPRESARIAL

ESCALA
N° DIMENSION INDICADOR 1 2 3 4 5 > x
Ord e| d c b a
1. Clientes satisfechos 0] 6 12 96 165 279 4.36
1 INDICADOR DE
EFICACIA 2. Fidelidad del cliente 0|12 | 24 92 135 263 411
2 INDICADOR DE 3. Gestion logistica 10| 20 | 24 48 120 222 347
EFICIENCIA
4 Procesos de calidad 8 | 10 | 30 80 110 238 3.72
3 INDICADOR DE 5.Adaptacion a necesidades | 4 | 18 9 60 165 256 4.00
ADAPTABILIDAD
6. Formacion del personal 0| 14 6 42 210 272 4.25
4 RETROALIMENTACION | 7. Estratégica 51 4 3 24 250 286 4.47
ADMINISTRATIVA
8. Sistémica 0| 14 | 66 92 60 232 3.63
5 RETROALIMENTACION | 9. Productiva 0| 14 | 45 60 140 259 4.05
TECNICA
10.Comercial 0| 14 | 66 92 60 232 3.63
6 EXITO EMPRESARIAL | 11.Rentabilida financiera 31 2 9 88 155 257 4.02
12.Cuota de mercado 51 4 3 24 250 286 4.46
13.Productividad empresa 1 6 24 64 180 274 4.28
14.Desarrollo tecnoldgico 8 | 14 | 15 48 160 245 3.82
15.Rentabilidad de gestion 5110 | 24 48 170 257 4.01
7110 | 18 84 125 244 3.81
TOTALES 56194 375|1,042|2,435|4,102|64.09
Promedio
Calculado:
4.01
Fuente : Cuadros del N° 01 al N° 15.
Elaboracién : Los Investigadores
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ANALISIS, INTERPRETACION Y CONCLUSION FINAL

En la Tabla N°.02 se observa que existen promedios de estimaciones que
superan los 3.5 puntos del promedio, que corresponden a los indicadores N.°.
01 al 15, considerdndose como favorables y reales en el proceso de
investigacion, superando el promedio calculado de 3.50, con lo que se acepta
la hipétesis alterna (Ha) por lo que se asume que los promedios son favorables
no existiendo indicador alguno con menor estimacion al valor de 3.50. Este
dato cuantico permite obtener los datos necesarios para dar el valor a las

variables en estudio, probandose la HIPOTESIS GENERAL:

Ha: Las Medidas del Rendimiento inciden significativamente en el EXxito

empresarial del BCP filial Huanuco durante el afio 2015.

Ha > 3.5- Limite superior real del intervalo que corresponde a la categoria
de estimacion: buena, muy buena, de la escala de medicidn

utilizada en el instrumento.

3.8. PRUEBA ESTADISTICA DE LA JI CUADRADA
En esta etapa se realiza el procesamiento de las estimaciones globales
aplicando la prueba de la ji cuadrada cuya tabla de contingencia se

detalla a continuacion:



ESCALA DE ESTIMACION GLOBAL

72

TABLA N° 03

ASPECTOS/
1 2 3 4 5 TOTAL.

INDICADORES

l.- VARIABLE

INDEPENDIENTE:

fo fe 60 | 102 126 356 2585 3229
63 | 106 131 341 2583

l.- VARIABLE

DEPENDIENTE

Fo Fe 64 | 108 132 316 2510 3130
56 |104 331 331 2512 3130

TOTALES (fo): 1241210 258 672 5095 6359

Fuente : Tabla N° 02
Elaboracién : Los Investigadores

EL CALCULO DE LA PRUEBA: JI CUADRADA

2= (fo— fe}zl fe =

Reemplazando:

X%= (60-63)? /58 + (102-106)2/106 + (126-341)%/341 + (356-341)%341 +

(2585- 2583)%/2583 + (3219-3219)%/3219 + (3130-3130)%/3130 = 262.11

Fuente : Tabla N° 02
Elaboracién : Los Investigadores
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Representacion graficade la prueba de Ji cuadrada

2=
Zona de X 262.11

Aceptaci

A Zona
de

1.96

BARRA DE PRUEBA DE HIPOTESIS

ANALISIS E INTERPRETACION GENERAL

En la Tabla N° 03 se expresa el consolidado de los resultados quanticos
obtenidos por cada variable, dimension e indicador en estudio, permite afirmar
con un nivel de significacion del 5% (o = 0,05) y al 95 % de confianza que el
valor critico calculado no sigue una distribucién constante (y% > y% ) (262.11 >
9.4899 que hace posible afirmar que el 85% de los encuestados consideran:
gue, los indicadores de medida del rendimiento inciden significativamente en el

éxito empresarial del BCP filial Huanuco durante el afio 2015.
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CONCLUSIONES

La presente investigacion permitid resolver los problemas planteados, a
nivel general y especificos, se alcanz6 los objetivos establecidos y las
hip6tesis habiéndolas contrastadas y probadas estadisticamente que

finalmente responde a las pretensiones y satisfacciones de la tesista.

El 90% de los encuestados, en promedio, consideran que el indicador de
Eficacia (efectividad) permite medir cualitativamente el rendimiento para el
exito empresarial con el propdsito de tener clientes satisfechos logrando

su fidelidad permanente.(nivel externo)

El 85% de los encuestados, en promedio, consideran que es el indicador
de Eficiencia (nivel interno) permite medir cualitativamente el rendimiento
para la retroalimentacion en la gestion logistica y gestion de los procesos

internos para la calidad del servicio financiero.

El 85% de los encuestados en promedio, consideran que el indicador de
Adaptabilidad (flexibilidad) permite medir cualitativamente el rendimiento
debiendo la gestion empresarial adecuarse a las necesidades, gustos y

deseos de los clientes formando al personal adecuado para este proceso.

El 90% de los encuestados, en promedio, consideran que la

retroalimentacion administrativa y técnica debes ser oportuna, directa e
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inmediata a nivel estratégico, sistémico, productivo y comercial porque los
clientes y trabajadores perciben, analizan, valoran e interpretan de modo

cualitativo, por intuicion y experiencia el éxito empresarial.

El 90% de los encuestados por capacidad de intuicion y experiencia del
servicio financiero vivido miden cualitativamente el éxito empresarial del
BCP filial Huanuco, por percepcién de la rentabilidad financiera, cuota de
mercado que tiene, productividad empresarial, desarrollo tecnolégico, con

alta rentabilidad en términos de gestion
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SUGERENCIAS

Se hace necesario promover investigaciones similares que permitan
resolver problemas planteados, a nivel general y especificos, para
alcanzar objetivos e hipétesis para ser contrastadas y probadas
estadisticamente que finalmente responda las pretensiones del

investigador.

Los directivos y funcionarios del BCP filial Huanuco deben seguir
empleando el indicador de Eficacia (efectividad) ya que permite medir
cualitativamente el rendimiento para la retroalimentacion y éxito
empresarial con el proposito de tener clientes satisfechos logrando su

fidelidad permanente.(nivel externo)

Los directivos y funcionarios del BCP filial Huanuco deben seguir
empleando el indicador de Eficiencia (nivel interno) ya que permite medir
cualitativamente el rendimiento para la retroalimentacién en la gestidon
logistica y gestion de los procesos internos a fin de garantizar la calidad

del servicio financiero.

Los directivos y funcionarios del BCP filial Huanuco deben seguir
empleando el indicador de Adaptabilidad (flexibilidad) ya que permite
medir cualitativamente el rendimiento debiendo la gestion empresarial

adecuarse a las necesidades, gustos y deseos de los clientes formando al



77

personal adecuado para este proceso.

Los directivos y funcionarios del BCP filial Huanuco deben seguir
empleando la retroalimentacion administrativa y técnica en forma
oportuna, directa e inmediata a nivel estratégico, sistémico, productivo y
comercial para que los clientes y trabajadores perciban, analicen, valoren
e interpreten de modo cualitativo, por intuicion y experiencia el éxito

empresarial.

Los directivos y funcionarios del BCP filial Huanuco deben seguir
empleando mediciones por capacidad de intuicion y experiencia del
cliente que hace uso del servicio financiero porque miden cualitativamente
el éxito empresarial del BCP filial Huanuco, por percepcion de la
rentabilidad financiera, cuota de mercado que tiene, productividad

empresarial, desarrollo tecnoldgico y rentabilidad en términos de gestion
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ANEXO N° 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA
“MEDIDAS DEL RENDIMIENTO Y SU INCIDENCIA EN EL EXITO EMPRESARIAL DEL BCP FILIAL HUANUCO 2015”

FORMULACION DE

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL.: HIPOTESIS GENERAL: VARIBLE V.INDEPENDEINTE: | TIPO DE
¢ Cudles son las medidas | Determinar las medidas |[a) Ha- Las medidas del rendimiento INDEPENDIENTE: DIMENCION DE INVESTIGACION:
del rendimiento que del rendimiento que inciden significativamente en el éxito EFICACIA: Descriptiva.
inciden en el éxito inciden en el éxito empresarial del BCP filial Hudnuco ya | Medidas del rendimiento |a) Clientes satisfechos.
empresarial del BCP filial | empresarial del BCP filial que tuvo resultados favorables en b) Fidelidad del cliente. | NIVELDE
Huanuco en el afio Huanuco durante el afio términos de eficacia, eficiencia y VARIABLE INVESTIGACION:
20157 2015. adaptabilidad (flexibilidad) durante el | DEPENDIENTE: DIMENCION DE Explicativo
afio 2015 EFICIENCIA:
PROBLEMA ESPECIFICO: OBJETIVO Exito empresarial a) Gestion logistica. DISENO DE )
a) Coémoincide en éxito | ESPECIFICO: b) Ho. Las medidas del rendimiento no b) Procesos de calidad. | INVESTIGACION:

empresarial del BCP
filial Huanuco el
Indicador de EFICACIA
durante el afio 2015?

b) ;Cdmoincide enel
éxito empresarial del
BCP filial Huanuco el
Indicador de
EFICIENCIA durante el
afio 20157

c) ¢Comoincideenel
éxito empresarial del

a) Determinar la

incidencia del Indicador

de EFICACIA en el
éxito empresarial del
BCP durante el afio
2015.

b) Establecer la incidencia

del Indicador de

EFICIENCIA en el éxito

empresarial del BCP
durante el afio 2015.
c) Determinar la

inciden significativamente en el éxito
empresarial del BCP ya que alcanzé
resultados desfavorables en términos
de eficacia, eficiencia y adaptabilidad
(flexibilidad) durante el afio 2015.

HIPOTESIS ESPECIFICA:

a) ElIndicador de EFICACIA tuvo
incidencia significativa en el éxito
empresarial del BCP durante el afio
2015.

b) ElIndicador de EFICIENCIA tuvo

BCP filial Huanuco el
Indicador de
ADAPTABILIDAD
(Flexibilidad) durante el
afo 20157

incidencia del indicador
de ADAPTABILIDAD en
el éxito empresarial del
BCP durante el afio
2015.

c)

incidencia significativa en el éxito
empresarial del BCP durante el afio
2015.

El indicador de ADAPTABILIDAD
(Flexibilidad) tuvo incidencia
significativa en el éxito empresarial
del BCP durante el afio 2015

VARIABLE
INTERVINIENTE:

a) BCP. Filial
Huénuco.

b) Normativa bancaria.

¢) Organizacion
bancaria.

d) Gestion bancaria.

e) Directivos,
funcionarios,
personal
administrativo del
BCP-Huanuco.

f) Resultados
administrativos,
econdmicos y
financieros.

DIMENCION DE
ADAPTABILIDAD:
a) Adaptaciones al
consumidor.
b) Formacion del
personal.
V.DEPENDIENTE
a) Rentabilidad
financiera.

b) Cuota de mercado.

¢) Productividad
empresarial.

d) Desarrollo
tecnoldgico.

e) Rentabilidad de
gestion.

0 (V)

M / inlc
\J(VD)

UNIVERSO/POBLACION:
Ocho bancos localizados
en la region Huanuco

TECNICAS DE
RECOLECCION Y
TRATAMIENTO DE
DATOS

Libros, revistas, folletos,
separatas, fichas
textuales, fichas de
resumen
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ANEXO N° 02

EL CUESTIONARIO
Con una sola ASPA (X) marque la respuesta que considere correcta.
N° 01. Por su capacidad de intuicidén y experiencia del servicio financiero vivido

¢,Cree Ud. que el BCP filial Huanuco provee procesos y servicios de calidad a

sus clientes que los tiene i mantiene satisfechos?

RESULTADO
Fi %

ORD. CRITERIOS

Definitivamente, si

Probablemente, si

No sabe/No opina

Probablemente, no

ol Ql o T| o

Definitivamente, no
TOTAL

N° 02. Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero vivido
¢.,Cree Ud que los procesos eficaces, transparentes, simples, accesibles,
objetivos, practicos, equitativos y transparentes que brinda el BCP filial

Huénuco genera actual fidelidad en sus clientes y a futuro?

RESULTADO
ORD. DETALLE Fi %

a Definitivamente, si

Hay confiabilidad

c Existe fortaleza bancaria

d Hay seguridad

e | No sabe/No opina
TOTAL
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N° 03. Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero
vivido ¢Cree Ud que la plana directiva, funcionarios y personal
administrativo del BCP filial Huanuco administra con productividad la

logistica en el desarrollo de sus servicios?

RESULTADO
ORD. PERCEPCION fi %

Definitivamente, si

Son modernos

Son competitivos

Son econdmicos

m| O O W >

No sabe/No opina
TOTAL

N° 04. Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero vivido
¢, Como califica Ud los procesos de calidad en servicios financieros que brinda

el BCP filial Huanuco durante el afio 2015?

RESULTADO
ORD. DETALLE Fi %
a |Excelente
Muy Bueno
Bueno

d Pésimo

e Regular
TOTAL

N° 05: Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero vivido:
¢,Cree Ud qué el BCP filial Huanuco tiene preferencia del cliente porque innova
sus servicios financieros acorde a las necesidades, gustos y deseos de sus

clientes?
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RESULTADO

ORD. DETALLE fi %

Definitivamente,si

Es innovador permanente

No sabe/ No opina

Estudia la demanda

D Q) O T| 9

Mejora los servicios
TOTAL

N° 06. Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero vivido
¢,Cree Ud. que el BCP filial Huanuco, adapta la formacion de su personal
acorde a las exigencias del cliente, mercado, competencia y contexto para
responder con productividad y calidad competitiva en el servicio financiero?

RESPUESTA
ORD. DETALLE fi %
Definitivamente, si
Se adaptan al cambio
No sabe/ No opina
Flexibilizan sus procesos
Definitivamente, no
TOTAL

DOl

N° 07. Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero vivido
¢,Cree Ud que las eficacias logradas por el BCP filial HuAnuco durante el afio

2015 le ha permitido mejorar su misién y vision estratégica?

RESPUESTA
ORD. DETALLE fi %

a Definitivamente, si

Probablemente, si

C No sabe/ No opina

d Probablemente, no

e Definitivamente, no
TOTAL




N° 08. Por su capacidad de intuicidn y experiencia del servicio financiero vivido
¢,Cree Ud que las eficacias logradas por el BCP filial Hudnuco durante el afio

2015 le ha permitido mejorar continuamente sus sistemas operativos con

85

mayor rendimiento del personal por area de la empresa?

ORD.

DETALLE

RESULTADO

fi

%

Definitivamente, si

Innovacién de procedimientos

Orientacion al cliente

Definitivamente, no

ol Q| o| T| o

No sabe / no opina

TOTAL

N° 09. Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero vivido,
¢,Cree Ud que las eficiencias logradas por el BCP filial Hudnuco durante

el afio 2015 le ha permitido mejorar continuamente el disefio de sus

productos financieros?

ORD.

DETALLE

RESULTADO

fi

%

Definitivamente, si

Se adaptan a las necesidades

Se adecuan a la demanda

Definitivamente, no

m 9l O W >

No sabe/No opina

TOTAL

N° 10. Por su capacidad de intuicién y experiencia del servicio financiero vivido
¢,Cree Ud que las eficiencias logradas por el BCP filial Huanuco durante el afio

2015 le ha permitido mejorar continuamente sus estrategias comerciales a nivel

de atencién al cliente, ventas, cobranzas con baja morosidad?
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RESULTADO
fi %

ORD. DETALLE

Definitivamente, si

Mejor atencion al cliente

Incrementd ventas y cobros

Definitivamente, no

D Q| O T| ©

No sabe/No opina
TOTAL

N° 11. Por su capacidad de intuicién y experiencia del servicio financiero vivido
¢,Cree Ud. que por las eficacias, eficiencias y adaptaciones al contexto, el BCP
filial Huanuco ha logrado buenos resultados financieros en términos de liquidez,
solvencia, rentabilidad y capitalizacion patrimonial durante el afio 20157

RESULTADO
ORD. DETALLE Fi %
Definitivamente, si

Tiene alta liquidez

Gran solvencia financiera

Tiene alta rentabilidad

No sabe / No opina
TOTAL

D|lQlO|T| LD

N° 12. Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero vivido
¢,Cree Ud por las eficacias, eficiencias y adaptaciones al contexto, el BCP filial
Huénuco ha logrado buenos resultados durante el afio 2015 en términos de:
clientela, fidelidad, demanda, campo de accion, desarrollo y penetracion de

mercados?

RESULTADO
Fi %

ORD. DETALLE

a | Definitivamente, si

Tiene mas clientes

c Sus clientes son fieles

d |Innova por demanda

e |No sabe/ No opina
TOTAL
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N° 13. Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero vivido
¢,Cree Ud por las eficacias, eficiencias y adaptaciones al contexto, el BCP filial
Huanuco ha logrado mejores resultados durante el afio 2015 en términos de:
desarrollo humano, rentabilidad financiera, cuota de mercado, calidad

administrativa, calidad del servicio financiero?

RESULTADO
ORD. DETALLE Fi %

Definitivamente, si

Logra mas resultados

Optimiza empleo de recursos

Mejora continua de procesos

D] Q| O T|

No sabe / No opina
TOTAL

N° 14. Por su capacidad de intuicion y experiencia del servicio financiero vivido
¢,Cree Ud. que por las eficacias, eficiencias y adaptaciones al contexto, los
procesos de prestacion de servicios financieros que brinda el BCP filial
Huénuco durante el afio 2015 son realizados respetando los criterios de calidad

y modernidad tecnolégica que lo ubica como empresa exitosa?

RESULTADO
ORD. DETALLE Fi %

a | Definitivamente, si

Hay modernidad tecnologica

Cc |Hay rapidez de atencion

d |Red de atencién en linea

e |No sabe / No opina
TOTAL

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 03

NOTA BIOGRAFICA

ISAAC PASCUAL ALCEDO PABLO

zackbeshem@hotmail.com

D.N.I. : 44882163

Grado Académico : Estudiante

Estado civil : Soltero

Lugar de nacimiento : Huanuco -Amarilis
Fecha de nacimiento . 26/03/1986
Direccion : Av. TUpac Amaru 212

RESUMEN PROFESIONAL Y LABORAL

Profesional en la carrera de Administracion de empresas en la UNIVERSIDAD
NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” — HUANUCO, con experiencia en puestos
relacionados con el area administrativa, financiera y comercial, con facilidad para
relacionarme con diferentes tipos de personas, cumplo con mis responsabilidades,
proactiva, ordenada, resistencia a los trabajos pesados, capacidad de liderazgo,
manejo de problemas, habilidad para adaptarme a cualquier situacién que se pueda
presentar, toma correcta de decisiones, deseo asumir nuevos retos porque me creo
una persona muy capaz para desenvolverme en mi rama gracias a mi tenacidad y
experiencia.

ESTUDIOS:

PRIMARIOS : COLEGIO DE APLICACION MARCOS DURAN MARTEL.
SECUNDARIA : COLEGIO NACIONAL LEONCIO PRADO.

SUPERIOR : UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN".

EXPERIENCIA LABORAL

Nombre de la empresa: PROMART HOMECENTERS

Giro de la empresa: RETAIL

Cargo y Fecha: CONSULTOR DE AREA DE BANOS Y COCINAS (20/01/2015 al
presente)

Funciones y Logros:

Atencion al cliente.

.Reposicion de productos.

.Visitas técnicas.
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LIVER FABIAN JARA

Soy natural del distrito de Aparicio Pomares, provincia de Yarowilca,
departamento de Huanuco; inicié mis estudios iniciales en dicho distrito, a
temprana edad mi familia se traslad6 a la provincia de Yarowilca, donde cursé
mis estudio primarios en la instituciéon educativa “Andrés Avelino Caceres”,
posteriormente en el afio 1998 por motivos de educacion me traslado a la
ciudad de Huanuco donde culmino satisfactoriamente mis estudios secundario
en el prestigioso colegio “Leoncio Prado Gutiérrez”.

Teniendo ya concluido mis estudios secundarios y contando con el gran apoyo
de mis padres y algunos familiares decido entrar al centro pre universitario
Hermilio Valdizan donde gracias al constante esfuerzo y sacrificio ingreso
directamente a dicha institucion a la facultada de Ciencias Administrativas y
Turismo por ocupar el 5to puesto de los 420 alumnos que intentabamos un
cupo en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan.

Actualmente soy Licenciado en Administracion de Empresas por la cual me
encuentro laborando de forma independiente en la empresa constructora
LLYMM S.R.L, empresa que constitui yo en sociedad con mi padre y
hermanos, por la cual me siento muy satisfecho ya que siempre tuve el suefio
de tener una empresa propia.
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MIGUEL ANGEL ILDEFONSO MATOS

NOMBRE Y APELLDOS : MIGUEL ANGEL ILDEFONSO MATOS
FECHA DE NACIMIENTO :19/02/1988

LUGAR DE NACIMIENTO : YANAHUANCA - PASCO

N° CELULAR : 939250270

CORREO ELECTRONICO : MIGUELIM@outlook.com

ESTUDIOS PRIMARIOS : E.A.P SANTO DOMNGO

SABIO — 35004-YANAHUANCA

ESTUDIOS SECUNDARIOS - INSTITUCION EDUCATIVA “ERNESTO
DIEZ CANSECO”

ESTUIDIOS SUPERIORES : UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO
VALDIZAN”

TRABAJO ACTUAL : MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DANIEL

ALCIDES CARRION — YANAHUANCA —
PASCO

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE LA SUB
GERENCIA DE COMERCIALIZACION
MERCADO Y POLICIA MUNICIPAL.



