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RESUMEN:

La tesis denominada: “EL BUEN GOBIERNO CORPORATIVO COMO HERRAMIENTA EFECTIVA PARA LA ALTA DIRECCIÓN DEL BANCO DE LA MICROEMPRESA SA, PROPUESTA ACTUAL”; cuyo problema se ha identificado en la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA. Esta problemática se expresa en la siguiente pregunta: ¿De qué manera el buen gobierno corporativo podrá facilitar la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA? Ante la problemática, se propone la solución a través de la formulación de la hipótesis: El buen gobierno corporativo facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA. Este trabajo se ha orientado al siguiente objetivo: Determinar la manera como el buen gobierno corporativo podrá facilitar la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA. La investigación es básica o pura; del nivel descriptivo-explicativo; se utilizó los métodos descriptivo e inductivo. El diseño es el no experimental. La población estuvo conformada por 10,000 personas y la muestra estuvo conformada por 370 personas. El tipo de muestreo aplicado es el muestreo probabilístico.  Las técnicas utilizadas para la recopilación de datos fueron las encuestas. El instrumento utilizado fue  el cuestionario. Se aplicaron las  siguientes técnicas de análisis de información: análisis documental, indagación, conciliación de datos, tabulación, comprensión  de gráficos. Se aplicó las siguientes técnicas de procesamiento de datos: ordenamiento y clasificación, registro manual, proceso computarizado con Excel y proceso computarizado con SPSS. El resultado más importante es que el 96 por ciento de los encuestados acepta que El buen gobierno corporativo facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA.
Palabras clave: Buen gobierno corporativo, principios del buen gobierno corporativo, planeación y organización empresarial dirección y coordinación empresarial, control empresarial, auditoria del buen gobierno corporativo; efectividad de la alta dirección, eficiencia empresarial, economía empresarial, productividad empresarial, mejora continua empresarial, competitividad empresarial; Banco de la Microempresa SA.
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ABSTRACT

The thesis entitled: "GOOD CORPORATE GOVERNANCE AS A TOOL FOR EFFECTIVE HIGH BANK ADDRESS MICROENTERPRISE SA CURRENT PROPOSAL"; whose problem has been identified in the effectiveness of the Bank's senior management Microenterprise SA. This problem is expressed in the following question: How good corporate governance can facilitate the effectiveness of the Bank's senior management Microenterprise SA? Good corporate governance facilitates the effectiveness of the Bank's senior management Microenterprise SA: In the problem, the solution through the formulation of the hypothesis is proposed. This work has focused on the following objective: To determine how good corporate governance can facilitate the effectiveness of the Bank's senior management Microenterprise SA. The research is basic or pure; descriptive-explanatory level; the descriptive and inductive methods were used. The design is not experimental. The population consisted of 10,000 people and the sample consisted of 370 people. The applicable rate of sampling is probability sampling. The techniques used for data collection were surveys. The instrument used was the questionnaire. Documentary analysis, inquiry, conciliation, tabulation, and understanding of graphs: the following data analysis techniques were applied. And rating system, manual record, computerized process with Excel and SPSS computerized process: the following data processing techniques were applied. The most important result is that 96 percent of respondents agree that Good corporate governance facilitates effective senior management Microenterprise Bank SA. 

Keywords: Corporate governance, principles of good corporate governance, business planning and organization management and business coordination, corporate control, corporate governance audit; effectiveness of senior management, business efficiency, business economics, business productivity, business continuous improvement, business competitiveness; Microenterprise Bank SA
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SOMMARIO: 

La tesi dal titolo: "BUON GOVERNO SOCIETARIO COME STRUMENTO EFFICACE PER ALTA BANCA INDIRIZZO MICROIMPRESA SA PROPOSTA ATTUALE"; il cui problema è stato identificato l'efficacia del senior management della Banca Microimpresa SA. Questo problema è espresso nel seguente domanda: Come una buona corporate governance può facilitare l'efficacia del senior management della Banca Microimpresa SA? Il buon governo societario facilita l'efficacia del senior management della Banca Microimpresa SA: Nel problema, viene proposta la soluzione attraverso la formulazione di ipotesi. Questo lavoro si è concentrata sul seguente obiettivo: Per determinare quanto una buona corporate governance può facilitare l'efficacia del senior management della Banca Microimpresa SA. La ricerca è di base o pura; livello descrittivo-esplicativo; sono stati usati i metodi descrittivi e induttivi. Il design non è sperimentale. La popolazione composta da 10.000 persone e il campione era composto da 370 persone. L'aliquota applicabile è del campionamento campionamento probabilistico. Le tecniche utilizzate per la raccolta dati sono stati sondaggi. Lo strumento utilizzato è stato il questionario. Analisi documentaria, inchiesta, la conciliazione, la tabulazione, la comprensione dei grafici: sono state applicate le seguenti tecniche di analisi dei dati. E sistema di rating, registrazione manuale, processo computerizzato con processo computerizzato Excel e SPSS: sono stati applicati i seguenti tecniche di elaborazione dei dati. Il risultato più importante è che il 96 per cento degli intervistati concorda sul fatto che buona corporate governance facilita efficace senior management Microimpresa Bank SA. 

Parole chiave: Corporate governance, i principi di buon governo societario, pianificazione aziendale e di organizzazione gestione e coordinamento aziendale, controllo societario, audit corporate governance; efficacia del senior management, efficienza aziendale, economia aziendale, la produttività aziendale, miglioramento continuo aziendale, la competitività delle imprese; Microimpresa Bank SA.
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RESUMO:

A tese intitulada: "A BOA GOVERNANÇA CORPORATIVA COMO FERRAMENTA PARA EFETIVA ALTA ENDEREÇO BANCO ​​MICROEMPRESA SA ACTUAL PROPOSTA"; cujo problema foi identificado na eficácia da gestão sênior do Banco Microempresa SA. Este problema se expressa na seguinte pergunta: Como a boa governança corporativa pode facilitar a eficácia da gestão sênior do Banco Microempresa SA? A boa governança corporativa facilita a eficácia da gestão sênior do Banco Microempresa SA: No problema, propõe a solução através da formulação da hipótese. Este trabalho centrou-se sobre o seguinte objetivo: Para determinar como a boa governança corporativa pode facilitar a eficácia da gestão sênior do Banco Microempresa SA. A pesquisa é básica ou pura; nível descritivo-explicativa; Foram utilizados os métodos descritivos e indutivos. O design não é experimental. A população foi composta de 10.000 pessoas ea amostra foi composta por 370 pessoas. A taxa aplicável de amostragem é de amostragem probabilística. As técnicas utilizadas para a coleta de dados foram inquéritos. O instrumento utilizado foi o questionário. Análise documental, investigação, conciliação, tabulação, a compreensão de gráficos: foram aplicadas as seguintes técnicas de análise de dados. E o sistema de classificação, registro manual, processo informatizado, com processo computadorizado Excel e SPSS: foram aplicadas as seguintes técnicas de processamento de dados. O resultado mais importante é que 96 por cento dos entrevistados concordam que a boa governança corporativa facilita a gerência sênior eficaz Microempresa Bank SA. 

Palavras-chave: governança corporativa, os princípios da boa governança corporativa, planejamento de negócios e gestão de organização e coordenação de negócios, o controle corporativo, auditoria de governança corporativa; eficácia da administração, a eficiência empresarial, economia empresarial, a produtividade do negócio, melhoria contínua do negócio, a competitividade das empresas; Microempresa Bank SA.
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INTRODUCCIÓN:

La  investigación titulada: “EL BUEN GOBIERNO CORPORATIVO COMO HERRAMIENTA EFECTIVA PARA LA ALTA DIRECCIÓN DEL BANCO DE LA MICROEMPRESA SA, PROPUESTA ACTUAL”, se ha desarrollado en el marco del nuevo Reglamento de grados de la Escuela Universitaria de Postgrado de la Universidad Nacional Federico Villarreal y el proceso científico generalmente aceptado.
El Capítulo I,  se refiere al planteamiento del problema y dentro del mismo se considera los antecedentes, planteamiento del problema, objetivos, justificación, alcances y limitaciones y la definición precisa de las variables.
El Capítulo II, contiene el marco teórico de la investigación. Específicamente se refiere a las teorías generales y específicas sobre el tema. Dentro de las teorías específicas está el tratamiento de las teorías sobre el buen gobierno;  efectividad de la alta dirección; y, Banco de la Microempresa SA (MiBanco). También en este capítulo presenta el marco conceptual de la investigación y la hipótesis.
 El Capítulo III, está referido al método y dentro del mismo se trata el tipo de investigación, diseño de investigación, estrategia de la prueba de hipótesis, variables de la investigación, población, muestra, técnicas e instrumentos de recolección de datos;  procesamiento; y, análisis de datos.
El Capítulo IV, está referido a la presentación de resultados y dentro de ello se presenta la contrastación de hipótesis y el análisis e interpretación de dichos resultados.
El Capítulo V,  presenta la discusión y específicamente se realiza la discusión de los resultados, la presentación de conclusiones, recomendaciones y las referencias bibliográficas.

Finalmente se presenta los anexos correspondientes y dentro del mismo se considera la matriz de consistencia y la encuesta realizada. 
RICHARD ALFONSO FERNÁNDEZ GUTIÉRREZ
“EL BUEN GOBIERNO CORPORATIVO COMO HERRAMIENTA EFECTIVA PARA LA ALTA DIRECCIÓN DEL BANCO DE LA MICROEMPRESA SA, PROPUESTA ACTUAL”
ÍNDICE

Dedicatoria










00

Agradecimiento









00

Resumen










00

Abstract










00 
Introducción










00

CAPÍTULO I:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Antecedentes de la investigación






00

1.2 Delimitación de la investigación






00

1.3 Planteamiento del problema







00
1.4 Objetivos de la investigación







00
1.5 Justificación e importancia de la investigación




00
CAPÍTULO II:

MARCO TEÓRICO 
2.1. Teorías generales relacionadas con la investigación




00

2.1.1. Teoría general de la administración






00
2.1.2. Teoría general de la dirección en base al conocimiento



00

2.1.3. Teoría general
del benchmarking






00

2.2. Bases teóricas especializadas sobre la investigación



00

2.2.1. Buen gobierno corporativo







00

2.2.2. Efectividad de la alta dirección






00

2.2.3. Banco de la Microempresa SA (MiBanco)




00
2.3. Marco conceptual de la investigación





00

2.3.1. Conceptos de buen gobierno







00

2.3.2. Conceptos de efectividad de la alta dirección




00

2.4. Hipótesis de la investigación







00

2.5. Marco filosófico, ético y sociológico de la investigación



00

CAPITULO III:

MÉTODO 
3.1. Tipo de la investigación







000
3.2. Nivel de la investigación







000

3.3. Métodos de la investigación







000

3.4. Diseño de investigación







000

3.5. Estrategia de prueba de hipótesis






000

3.6. Operacionalización de las variables de la investigación



000
3.7. Población del la investigación







000
3.8. Muestra de la investigación

 





000

3.9. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 




000

3.10. Técnicas de procesamiento de datos






000

3.11. Técnicas de análisis de datos







000

CAPÍTULO IV:
PRESENTACIÓN DE RESULTADOS
4.1. Contrastación de la hipótesis







000

4.2. Análisis e interpretación de la encuesta





000

CAPÍTULO V:

DISCUSIÓN 
5.1. Discusión de los resultados obtenidos






000

5.2. Conclusiones









000

5.3. Recomendaciones








000

5.4. Referencias bibliográficas







000

ANEXOS 










Anexo No. 1: Matriz de consistencia







00

Anexo No. 2: Instrumento: Encuesta







00

Anexo No. 3: Validación del instrumento por expertos




00

Anexo No. 4: Confiabilidad del instrumento con el alfa de Cronbach


00

Anexo No. 5: Definición de términos






00

CAPÍTULO I:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN

Los antecedentes son los siguientes:

Rosales (2013)
; señala que el buen gobierno corporativo es la alternativa viable para conducir a las instituciones a lograr los resultados que esperan lograr a través de sus metas, objetivos y misión institucional. El buen gobierno corporativo se desarrolla con la planeación, organización, dirección, coordinación y control; todos estos elementos basados en la participación corporativa es decir de todos los grupos de interés de las instituciones. En esta investigación se determinó la falta de eficiencia economía y efectividad de las instituciones en el cumplimiento de la misión empresarial por lo que propone un modelo del buen gobierno corporativo, lo que permitirá finalmente tener los mejores productos y mejores servicios para los usuarios actuales y potenciales. En este marco, juega un papel importante, el control Interno es el sistema integrado por la estructura organizacional y el conjunto de los planes, métodos, principios, normas, procedimientos y mecanismos de verificación y evaluación adoptados, con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones y actuaciones, así como la administración de la información y los recursos, se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales vigentes, dentro de las políticas trazadas por la dirección y en atención a las metas u objetivos previstos. El ejercicio del control interno debe considerar los principios de igualdad, eficiencia, economía, celeridad, moralidad, publicidad y valoración de costos ambientales. En consecuencia, deberá concebirse y organizarse de tal manera que su ejercicio sea intrínseco al desarrollo de las funciones de todos los cargos existentes en la entidad, y en particular de las asignadas a aquellos que tengan responsabilidad del mando. 

El buen gobierno corporativo se expresará a través de las políticas aprobadas por los niveles de dirección y administración de las respectivas entidades y se cumplirá en toda la escala de la estructura administrativa, mediante la elaboración y aplicación de técnicas de dirección, verificación y evaluación de regulaciones administrativas, de manuales de funciones y procedimientos, de sistemas de información y de programas de selección, inducción y capacitación de personal. 

Toda entidad bajo la responsabilidad de sus directivos, debe por lo menos implementar los siguientes aspectos que deben orientar la aplicación del buen gobierno corporativo: Establecimiento de objetivos y metas tanto generales como específicas, así como la formulación de planes operativos que sean necesarios; Definición de políticas como guías de acción y procedimientos para la ejecución de los procesos; Adopción de un sistema de organización adecuado para ejecutar los planes; Delimitación precisa de la autoridad y los niveles de responsabilidad; Adopción de normas para la protección y utilización racional de los recursos; Dirección y administración del personal conforme a un sistema de méritos y sanciones; Aplicación de las recomendaciones resultantes de las evaluaciones de Control Interno; Establecimiento de mecanismos que faciliten el control ciudadano al gobierno corporativo de las entidades; Establecimiento de sistemas modernos de información que faciliten la gestión y el control; Organización de métodos confiables para la evaluación de la gestión; Establecimiento de programas de inducción, capacitación y actualización de directivos y demás personal de la entidad; Simplificación y actualización de normas y procedimientos.

Garagundo (2013)
; señala que el buen gobierno corporativo es la plataforma para encaminar a las instituciones al logro de sus metas, objetivos, misión y visión institucional. La predeterminación de los objetivos y luego los esfuerzos por lograrlos es una buena forma de hacer institucionalidad. Los ciudadanos necesitan entidades que presten servicios de calidad lo cual es posible facilitarlo cuando las entidades tienen como base el gerenciamiento por objetivos. El autor desarrolla la filosofía, principios, doctrina, proceso y otros elementos del gerenciamiento del capital humano, el mismo que propone para ser aplicado, como forma de mejorar el impacto en la población que exige más y mejores productos y servicios del estado. El trabajo reporta que el 97% de los entrevistados acepta que el buen gobierno corporativo facilita el logro de las metas, objetivos y misión institucional.

El capital humano es el conocimiento que posee cada individuo. A medida que el individuo incremente sus conocimientos crecerá su capital humano. Sobre la base de todo capital humano se encuentran las actitudes. En ellas se ven las conductas de las personas y como toda conducta se puede modificar, esta demás decir que es la tarea más difícil de modificar, ya que entran a jugar un papel importante el mundo interno de los recursos humanos. La actitud de las personas forma parte del mundo interno de los sujetos. El mundo externo es un fiel reflejo de lo que sucede en nuestro mundo interno, por lo tanto, si queremos modificar el mundo externo antes debemos modificar el mundo interno. Por este motivo, las actitudes de las personas tienen mucho de aspectos internos y es por ello que las colocamos en la base de la pirámide del capital humano.

Las organizaciones difieren entre sí por su capacidad de logro, las hay más eficientes, como también menos efectivas. Una organización más efectiva es aquella que produce los efectos que se esperan y, por tanto, una menos efectiva es la que no produce todos ellos. La efectividad es el grado en que una organización logra los resultados que se esperan de ella. Por tanto, la efectividad organizacional consiste en identificar los objetivos de producción de una organización y determina que tan bien las ha alcanzado: 1. Indicadores Considera objetivos operativos, que reflejan actividades que la organización realmente realiza. 2. Utilidad Se emplea en las organizaciones de negocios, ya que las metas de producto pueden medirse con facilidad. Lo mismo ocurre cuando se enfatiza el desarrollo de los recursos humanos para mejorar la Efectividad Organizacional; si esto ocurre cuando las necesidades exigen mejorar otro aspecto, todo esfuerzo conducirá a tener gente satisfecha pero inefectiva, por lo que una vez más la respuesta sería: depende de los requerimientos. Se entiende por efectividad organizacional a uno de esos términos donde no hay demasiado consenso alrededor de su significado cabal, su significado va a variar sustancialmente de un tipo de organización a otra, porque su composición depende de los tipos de finalidades que se quieran lograr. Toda organización forma parte de una situación dinámica e interactuante y de sus componentes surgen las demandas de resultados que imperan sobre aquélla. 

Salgado (2013)
; realiza el diagnóstico de la gestión del capital humano de las entidades del sector público y considera como elementos relevantes para lograr las metas, objetivos, misión en el marco de la efectividad y competitividad institucional. El 96% de los encuestados señala que el capital humano de las entidades del sector público facilita la efectividad y competitividad. El empleado público, para el derecho administrativo, es aquel trabajador por cuenta ajena cuyo empleador es el Estado, incluyendo la Administración Pública y los entes regulados por Derecho público. Con carácter general y en la mayoría de países hispano-americanos y según el tipo de función pública a realizar u organismo en el que se preste servicio, existen varios tipos de empleados al servicio de la Administración Pública: personal funcionario; personal laboral y personal eventual. Para adquirir la condición de empleado público, excepto en el caso especial del personal eventual, generalmente se debe superar un proceso selectivo en que han de tenerse en cuenta los principios constitucionales de igualdad, mérito y capacidad, además de quedar garantizada la publicidad de las convocatorias.

El funcionariado aparece en la historia fuertemente unido al concepto de estado. Aunque durante la Edad Antigua aparecen cuerpos de trabajadores públicos en todas las grandes civilizaciones de la época, el cambio se producirá durante la Edad Moderna, cuando estos cuerpos de trabajadores pasarán de estar formados por personas vinculadas a las estructuras clásicas del poder, para formar un cuerpo de funcionarios moderno, cuya lealtad aparece ligada sola y únicamente al estado, evitando así los intereses partidistas que aparecieron durante todas las épocas anteriores, y cuyo mejor ejemplo son quizás, la corrupción de los magistrados provinciales romanos, y la extraña relación entre "Vassi Dominici" y "Missi Dominici" en los estados herederos del imperio carolingio, y que desembocarán en el feudalismo más puro. El funcionario es aquel que hace funcionar las situaciones públicas así sea de buen o mal modo. Los funcionarios componen el cuadro administrativo de un grupo determinado.

El funcionario público, para el ejercicio de sus funciones públicas, está vinculado al aparato estatal mediante un régimen de Derecho público. La relación laboral entre el funcionario y su organismo público suele tener bastantes diferencias con respecto a los contratos de trabajo del sector privado. Entre otras, estas diferencias suelen ser: Una mayor seguridad, para conferirle independencia, y quizás también debido a la mayor fortaleza del organismo público frente a empresas privadas; Condiciones laborales más beneficiosas para el trabajador (horarios, vacaciones, permisos, excedencias, etc.), excepto en el caso de funcionarios interinos; Presenta conflictos de competencia con muchas actividades aparte de la de funcionario. Existen importantes restricciones para ejercer un segundo empleo. En un Estado de Derecho, suele exigirse para una selección por sistemas objetivos. Suelen utilizarse varios sistemas de selección: concurso-oposición y oposición, el que prima es el sistema de la oposición; Una regulación estatutaria o específica.

La competitividad es un concepto y una realidad que se difunde de forma acelerada por todo el mundo. La lógica del mercado competitivo es un principio cada vez más extendido e influye no solamente a las empresas privadas, sino también a los Gobiernos, sean ciudades, regiones, provincias y específicamente a las entidades del Sector Público. Con el auge de la competencia sigue el interés por conocer profundamente sobre todo a los competidores líderes, y aprender de sus historias de éxito. Cómo hicieron los países en vías de desarrollo para mantenerse altamente competitivos. Cuáles son las causas del liderazgo. Por qué un determinado país se posicionó como lugar turístico, comercial o industrial. Qué factores intervinieron para que ese país alcance niveles mínimos de progreso o desarrollo y otros países o regiones con los mismos recursos tal como el nuestro quedaron atrás. Será porque no tenemos una visión definida de desarrollo que queremos alcanzar, ausencia de políticas de Estado, que trasciendan a muchos Gobiernos, desidia de parte de nuestros gobernantes, o también nosotros como actores sociales somos culpables en gran parte por no tener conciencia participativa en las decisiones del Gobierno, todas estas interrogantes animan a realizar análisis y comparaciones más estructuradas y sistemáticas. Por otro lado, la gestión de las políticas no es un proceso mecánico de ejecución, implica la relación con los diferentes actores que forman un entramado de actores sociales e institucionales y evaluar en forma sistemática los resultados que se están obteniendo, así como las condiciones ambientales en que aquella tiene lugar. Por lo tanto, resulta fundamental el reconocimiento del ciudadano como sujeto de las acciones e intervenciones del Estado, dotándoles de capacidad para influir directamente en el proceso de adopción de decisiones, en la priorización de los ámbitos de actuación y en la elaboración de las políticas públicas. En cambio las políticas de gobierno o políticas públicas son criterios de gobierno o estrategias públicas ejecutadas mientras dure un gobierno y esté vigente el gobierno que la concibió. Las políticas de Estado son criterios generales de ejecución de estrategias nacionales consensuadas por todos los partidos políticos, que un gobierno desea implementar en forma permanente, para que trascienda a través del tiempo sin que se vea afectada por uno o varios cambios de gobiernos sucesivos. Las políticas de Estado obedecen a un interés fundamental de desarrollo en todos los aspectos, por lo que debe conservarse en forma permanente.

La efectividad y competitividad se define como la capacidad lograr la misión y generar calidad en los procesos, productos, costos, precios y mayor satisfacción de los consumidores o público beneficiario, haciendo que sus productos sean atractivos (servicios públicos, programas, proyectos y obras públicas, etc.), depende especialmente de la calidad del producto y de los servicios públicos y el nivel de costos y precios, estos dos factores en principio estarán relacionados con la productividad, la innovación y la búsqueda de la calidad permanente, existen otros factores que tienen un efecto positivo indirecto sobre la competitividad como la cualidad innovativa del mismo, la calidad y oportunidad del servicio o la imagen corporativa de la entidad que lo produce. Frecuentemente se usa la expresión “pérdida de competitividad” para describir una situación de aumento de los costos de producción, ya que eso afectará negativamente al precio o al margen de beneficio, sin aportar mejoras a la calidad del producto. El sector público necesita ser competitivo para generar confianza en la comunidad a la cual se debe y tiene que prestarle los servicios de la más alta calidad.

Velásquez (2013)
; establece que el buen gobierno corporativo es la base para lograr la gestión optima de las universidades. Las universidades tienen que gobernarse corporativamente pensando en los resultados que van a lograr. En ese sentido tienen que planificar y organizar los recursos y actividades. Las universidades necesitan lograr las metas de inscritos para admisión, netas de ingreso, metas de culminación de estudios, metas de egresados, metas de bachilleres, metas de titulados, metas de insertados en el mercado laboral, etc. No se puede gestionar una universidad sin esas metas y los objetivos. El trabajo también describe el proceso de la administración por resultados y la forma como puede ser aplicada para optimizar la gestión administrativa y académica de las universidades nacionales de nuestro país. El 96% de los encuestados acepta que la administración por resultados facilita la gestión óptima de las universidades nacionales. 

En el marco del trabajo, el capital humano desarrolla un papel trascendental, de acuerdo con la Ley 23733 Ley Universitaria, el capital humano de las Universidades está integrado por profesores, estudiantes y graduados. Se dedican al estudio, la investigación, la educación y la difusión del saber y la cultura, y a su extensión y proyección sociales. Tienen autonomía académica, normativa y administrativa dentro de la Ley. La Ley establece que es inherente a la docencia universitaria la investigación, la enseñanza, la capacitación permanente y la producción intelectual. Los profesores universitarios son: Ordinarios, Extraordinarios y contratados. Los Profesores ordinarios son de las categorías siguientes: Principales, Asociados y Auxiliares. Los Profesores Extraordinarios, como parte del capital humano de las universidades, son: Eméritos, Honorarios, Investigadores y Visitantes. Los Profesores contratados son los que prestan servicios a plazo determinado y en las condiciones que fija el respectivo contrato. Los Jefes de Práctica, Ayudantes de cátedra o de laboratorio y demás formas análogas de colaboración a la labor del profesor, realizan una actividad preliminar a la carrera docente. El tiempo en que se ejerce la función de jefe de práctica se computa, para el que obtenga la categoría de Profesor Auxiliar, como tiempo de servicio de la docencia. Para el ejercicio de la docencia ordinaria en la Universidad es obligatorio poseer grado académico de maestro o doctor o título profesional, uno u otro, conferidos por las Universidades del país o revalidados según ley. Para ser jefe de práctica basta, en casos de excepción, el grado de Bachiller conferido por una Universidad. Los demás requisitos los señalan los Estatutos de las Universidades. 

Por otro lado, las Universidades organizan su régimen de gobierno de acuerdo con la ley y sus Estatutos, atendiendo a sus características y necesidades. Artículo El gobierno de las Universidades y de las Facultades se ejerce por: a) La Asamblea Universitaria; b) El Consejo Universitario; c) El rector, y, d) El Consejo y el Decano de cada Facultad. La Asamblea Universitaria tiene la composición siguiente: a) El Rector y el o los Vicerrectores; b) Los Decanos de las Facultades y en su caso, el Director de la Escuela de Postgrado; c) Los representantes de los profesores de las diversas facultades, en número igual al doble de la suma de las autoridades universitarias a que se refieren los incisos anteriores. La mitad de ellos son profesores principales. El Estatuto de cada Universidad establece la proporción de los representantes de las otras categorías; d) Los representantes de los estudiantes, que constituyen el tercio del número total de los miembros de la Asamblea; y, e) Los representantes de los Graduados, en número no mayor al de la mitad del número de los decanos. Los funcionarios administrativos del más alto nivel asisten, cuando son requeridos a la asamblea, como asesores, sin derecho a voto. La Asamblea Universitaria representa la comunidad universitaria y tiene como varias atribuciones. El Consejo Universitario es el órgano de dirección superior, de promoción y de ejecución de la Universidad. Está integrado por el rector y el o los Vicerrectores, los Decanos de las Facultades y, en su caso, el de la Escuela de Postgrado; por representantes de los estudiantes; cuyo número es el de un tercio del total de los miembros del Consejo, y por un representante de los graduados. El Gobierno de la Facultad corresponde al Consejo de la Facultad y al Decano, de acuerdo con las atribuciones que señala el Estatuto.

Bermúdez (2013)
; destaca que solo un buen gobierno corporativo sienta las bases para el mejoramiento continuo y la competitividad de las instituciones, por cuanto asegura el cumplimiento del proceso gobernativo a través de la planeación, organización, dirección, coordinación y control de los recurso, actividades, funciones y procesos orientados al cambio permanente como forma para imponerse a las otras universidades. En este documento la autora desarrolla la filosofía, principios y doctrina del Buen Gobierno de las instituciones y lo propone como alternativa para el mejoramiento continuo y la competitividad de las universidades del Estado. El 97% de los encuestados señala que el buen gobierno es la base para el mejoramiento continuo y competitividad de las universidades nacionales. El buen gobierno tiene como base al trabajo en equipo como instrumento para la administración efectiva del capital humano. El trabajo en equipo facilita la economía, eficiencia, efectividad, productividad, mejora continua y competitividad que necesitan la Universidad para lograr las acciones, objetivos, misión y visión institucional.

El buen gobierno es el conjunto de principios y normas que regulan el diseño, integración y funcionamiento de los órganos de gobierno de las entidades, dicho  gobierno institucional provee los incentivos para proteger los intereses de las instituciones y la comunidad, monitorizar la creación de valor y uso eficiente de los recursos brindando una transparencia de información. El buen gobierno no es un instrumento individual sino más bien un concepto que incluye el debate sobre las estructuras apropiadas de gestión y control de las empresas. También incluye las reglas que regulan las relaciones de poder entre el consejo de administración, la administración y, por último, pero no por ello menos importante, partes interesadas tales como los empleados, los proveedores, los clientes y el público en general.

La Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos (OCDE), emitió en mayo de 1999 y revisó en 2004 sus “Principios de Gobierno Corporativo” en los que se encuentran las ideas básicas para el buen gobierno. Los principios de la OCDE contemplan que el marco de GC debe: Proteger los derechos de accionistas; Asegurar el tratamiento equitativo para todos los accionistas, incluyendo a los minoritarios y a los extranjeros; Todos los accionistas deben tener la oportunidad de obtener una efectiva reparación de los daños por la violación de sus derechos; Reconocer los derechos de terceras partes interesadas y promover una cooperación activa entre ellas y las sociedades en la creación de riqueza, generación de empleos y logro de empresas sustentables; Asegurar que haya una revelación adecuada y a tiempo de todos los asuntos relevantes de la empresa, incluyendo la situación financiera, su desempeño, la tenencia accionaria y su administración; Asegurar la guía estratégica de la compañía, el monitoreo efectivo del equipo de dirección por el consejo de administración y las responsabilidades del Consejo de Administración con sus accionistas.

Actualmente es tan importante el buen gobierno como un desempeño institucional eficiente. Se dice que alrededor del 80% de los inversores pagarían más por una compañía con un buen gobierno corporativo; ya que este elemento le brinda una mayor seguridad a su inversión asegurando sanas prácticas corporativas. Cuanto mayor sea la transparencia y más información exista, mayor será la confianza de los inversores en el mercado. Por lo anterior el buen gobierno lejos de ser una moda, viene considerándose un concepto necesario para la sostenibilidad y crecimiento de las instituciones.  

1.2 DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACION
Delimitación espacial: 

Este trabajo se desarrollará en el Banco de la Microempresa SA (MiBanco), el primer banco privado comercial especializado en microfinanzas en el Perú. 

Delimitación temporal: 

Esta investigación cubrirá el período del año 2008 hasta la actualidad. Aunque esencialmente es una propuesta para el futuro.

Delimitación social: 

La investigación permitirá establecer relaciones sociales con los funcionarios, trabajadores y clientes de MiBanco.

Delimitación teórica: 

En esta investigación tratará las siguientes teorías: 

a. Buen gobierno corporativo.

b. Efectividad de la alta dirección.

c. Banco de la Microempresa SA (MiBanco).

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.3.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA

Los bancos desempeñan una función esencial en el país. A través de los mismos se efectúan el pago de gran parte de las operaciones que se realizan en la economía (mediante cheques, tarjetas de crédito o transferencias electrónicas de fondos).  Además, son el vehículo principal para que quienes tienen excedentes de recursos puedan ahorrarlos a fin de que se transfieran a quienes los requieran para la inversión productiva o el consumo. Sin embargo, pese a todo esto se ha determinado que entidades bancarias como MiBanco, pese a los esfuerzos desarrollados, no ha podio lograr todas sus metas, objetivos; lo que se concreta en la falta de efectividad. 

Los últimos años se han caracterizado por los rápidos cambios en la tecnología y por la introducción de servicios de banca corporativa y personal a través de Internet. Dichos cambios no se vienen dando en toda su magnitud en MiBanco y en cuanto a la introducción de la Internet, esta no se ha consolidado totalmente en la entidad, existen problemas tecnológicos, de costos y precios. En MiBanco, no se viene aprovechando las experiencias de velocidad sin precedentes con la cual se están adoptando las nuevas tecnologías, la ubicuidad y naturaleza global de las redes electrónicas, la integración de plataformas de e-banking con los sistemas anteriores y la creciente dependencia de los bancos respecto de los terceros proveedores de servicios de información, tienden a amplificar dramáticamente la magnitud de los riesgos a los que están expuestos los bancos. MiBanco debe realizar una serie de esfuerzos para hacer que el cliente vaya olvidando el contacto personal como la base para realizar transacciones, aquí hay todo un esfuerzo que realizar para vender el servicio de banca por internet que no exige el contacto directo, si no más bien apuesta por el contacto virtual.

En MiBanco, los clientes en gran parte siguen realizando la consulta de saldos, movimientos y cargos en forma directa y personal; asimismo para la transferencia de dinero entre sus cuentas y a terceros del mismo banco tienen haciendo largas e innecesarias colas. Los clientes llevan sus programas de transferencias en sus agendas personales y sin utilizar el servicio de bancos por internet. Para comprar o vender dólares siguen haciendo sus colas en el banco, sin hacer uso de un tipo de cambio preferente por Internet. 

Este trabajo ha permitido identificar los siguientes síntomas: MiBanco no desarrolla actividades para la mejora de sus metas, objetivos y misión institucional; todo lo cual constituye falta de efectividad de dicha entidad. En detalle la entidad realiza compras onerosas y no obtiene el beneficio más óptimo de las mismas; al respecto se ha determinado que un 43% de sus adquisiciones tienen esta característica, lo cual configura falta de economía en sus transacciones. Dicha entidad no realiza un adecuado racionamiento de sus recursos humanos, materiales y financieros y tampoco obtienen un beneficio óptimo de los mismos; lo cual configura falta de eficiencia en sus operaciones. Como consecuencia de lo anterior se ha determinado que no ha cumplido el 87% de sus metas en el último quinquenio y en cuanto a objetivos solo han logrado un 83%. Todos estos eventos no solo afectan a la entidad bancaria, si no a los micro y pequeños empresarios que son sus clientes actuales y potenciales. También se ha determinado deficiencia en los procedimientos operativos, administrativos, contables y control interno que no facilitan el logro de la misión institucional. 

Los hechos o situaciones producidas por la existencia de los síntomas antes indicados tienen su base en las siguientes causas: Falta de políticas relacionadas con la mejora de la efectividad institucional y específicamente relacionadas con la economía, eficiencia, y mejora continua de la entidad bancaria; Aplicación desarticulada de políticas, estrategias, procesos y procedimientos que no facilitan el cumplimiento de las acciones, objetivos, misión y visión de la entidad; no se ejecuta eficientemente el  diagnóstico institucional dentro del marco de la planeación estratégica, que permita visualizar claramente  cuales son las fortalezas y debilidades, así como las oportunidades y amenazas que tiene MiBanco; Falta de un seguimiento continuado, preciso y eficiente de la  información necesaria que permita no dejar de lado las  perspectivas a mediano y largo plazo para saber si se está en mejora de la efectividad institucional; No se dispone de información de la programación multianual que permita identificar los objetivos estratégicos generales, objetivos estratégicos específicos, acciones permanentes o temporales, en el marco de la efectividad institucional; no se dispone de información sobre indicadores de impacto, indicadores de resultado e indicadores de producto, en el marco de la efectividad institucional; Información financiera, económica y patrimonial que no es tomada en cuenta para las decisiones, lo que no facilita la efectividad; Inadecuada  planeación de actividades, organización de los recursos, toma de decisiones oportunas, descoordinación entre los recursos, actividades y dependencias;  y,  por ultimo carecer de un control interno eficiente  que facilite la mejora de la efectividad institucional y se enlace con las acciones, metas, objetivos, misión y visión institucional que se persigue. 

Por otro lado, las situaciones que podrían darse si se siguen presentando los síntomas antes indicados son las siguientes: MiBanco con esta problemática no es posible que logre las metas, objetivos ni logre un nivel de competitividad. Esta entidad, no logrará economía, eficiencia y efectividad institucional. MiBanco, no aprovecharía las fortalezas y oportunidades que le permita cumplir su misión institucional que son elementos trascendentes en el marco de la efectividad institucional; MiBanco no tendría un marco de referencia propicio sobre el cual pueda fundamentar el proceso de toma de decisiones para el logro de metas y objetivos institucionales; La situación problemática no permitiría la existencia de un ambiente de mejora de la efectividad de MiBanco.

Las acciones por las cuales es posible anticiparse y controlar las situaciones identificadas son las siguientes: Es necesario aplicar el buen gobierno corporativo como base para la mejora de la efectividad institucional. El buen gobierno corporativo permitirá tener un diagnóstico actualizado y poder realizar una programación que permita formular y especialmente medir el logro de las metas, objetivos y la misión institucional. Es necesario contar con el buen gobierno corporativo como base para la adecuada gestión institucional: planeación, organización, dirección, coordinación y control; Es necesario evaluar las actividades, funciones, procesos y procedimientos institucionales, como base para la mejora de la efectividad institucional. Es necesario que los responsables de la gestión institucional ejecuten en forma óptima el buen gobierno corporativo para un trabajo en equipo con economía, eficiencia, acreditación y efectividad institucional.

1.3.2. ESTRUCTURACIÓN DEL PROBLEMA

1.3.2.1. PROBLEMA PRINCIPAL
¿De qué manera el buen gobierno corporativo podrá facilitar la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA?

1.3.2.2. PROBLEMAS SECUNDARIOS
a. ¿De qué forma los principios del buen gobierno corporativo podrán facilitar la eficiencia del Banco de la Microempresa SA?

b. ¿De qué modo la planeación y organización empresarial podrán facilitar la economía del Banco de la Microempresa SA?

c. ¿De qué manera la dirección y coordinación empresarial podrán facilitar la productividad del Banco de la Microempresa SA?

d. ¿De qué forma el control empresarial podrá facilitar la mejora continua del Banco de la Microempresa SA?

e. ¿De qué modo la auditoría del buen gobierno corporativo podrá facilitar la competitividad del Banco de la Microempresa SA?

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1. OBJETIVO GENERAL
Determinar la manera como el buen gobierno corporativo podrá facilitar la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS:
a. Establecer la forma como los principios del buen gobierno corporativo podrán facilitar la eficiencia del Banco de la Microempresa SA.

b. Estipular el modo como la planeación y organización empresarial podrán facilitar la economía del Banco de la Microempresa SA.

c. Determinar la manera como la dirección y coordinación empresarial podrán facilitar la productividad del Banco de la Microempresa SA.

d. Establecer la forma como el control empresarial podrá facilitar la mejora continua del Banco de la Microempresa SA.

e. Determinar el modo como la auditoría del buen gobierno corporativo podrá facilitar la competitividad del Banco de la Microempresa SA

1.5 JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACIÓN
La presente investigación beneficia a los siguientes entes: 

a. Banco de Microempresa SA.

b. Micro empresas peruanas.

c. Pequeñas empresas peruanas.

d. Medianas empresas peruanas.

e. Otros agentes económico.

A través de la presente investigación se aportará lo siguiente:

Un modelo de investigación, mediante el cual el buen gobierno corporativo facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA.

Los beneficios que ofrecerá la presente investigación son los siguientes: 

a. Utilizar los principios del buen gobierno corporativo en la eficiencia del Banco de la Microempresa SA.

b. Aplicar la planeación y organización empresarial en la economía del Banco de la Microempresa SA.

c. Aplicar la dirección y coordinación empresarial en la productividad del Banco de la Microempresa SA.

d. Aplicar el control empresarial en la mejora continua del Banco de la Microempresa SA.

e. Aplicar la auditoría del buen gobierno corporativo en la competitividad del Banco de la Microempresa SA

La presente investigación es importante porque contribuye con la solución de los problemas de efectividad del Banco de Microempresa SA.

1.6 ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN
Este trabajo alcanza al Banco de la Microempresa SA (MiBanco).
Las limitaciones que se han tenido son de carácter informativo y financiero. 

Estas entidades tienen mucho celo por la información operativa, financiera y económica. 
En lo financiero estas entidades ni ninguna otra facilita recursos financieros para llevar a cabo investigaciones de este tipo.
CAPÍTULO II:

MARCO TEÓRICO DE LA INVESTIGACIÓN  

2.1. TEORÍAS GENERALES RELACIONADAS CON EL TEMA

2.1.1. TEORÍA GENERAL DE LA ADMINISTRACIÓN
Interpretando a Chiavenato (2012)
, la administración empresarial es una entidad abstracta dirigida por un sistema racional de la autoridad, que justifica su existencia a través del logro de sus objetivos. Añadió que si la administración empresarial desea obtener objetivos administrativos, debe coordinar los recursos con que cuenta, por lo cual el administrador está obligado a prever, organizar, mandar, coordinar y controlar. Al respecto se tiene que la: i) Previsión. Se entiende la previsión como el acto de examinar el futuro. La describe en términos de fijar objetivos, tomar decisiones y establecer planes de acción; ii) Organización. 

La etapa de organización consiste en formular una estructura (normas más o menos sólidas de una cosa) dual (material y humana) que conforme la entidad; iii) Dirección-mando. La etapa del mando o de dirección es la que hace funcionar los planes y la organización. Señala que el administrador que manda debe: Tener un conocimiento completo de su personal; Eliminar lo inoperante; Estar bien informado sobre los acuerdos que obligan al negocio y a sus empleados; Dar un buen ejemplo; Realizar auditorías periódicas de la organización y usar diagramas representativos para estudiarlos; Unir a los asistentes del jefe, a través de conferencias, para definir unidades de dirección y fijar objetivos; iv) Coordinación. La etapa de la coordinación consiste en reunir toda la información, en busca de cohesión y unificación; v) Control. En esta etapa se debe verificar el resultado con el plan original. A partir de ese análisis se puede replantear la gestión administrativa. 

Entre varios principios que rigen la administración se tiene los 14 principios establecidos por Fayol: i) División del trabajo. Consiste en la especialización de las tareas. El trabajo debe organizarse de tal forma que permita esa especialización, para Producir más y mejor con el mismo esfuerzo”. Señala que la división del trabajo corresponde al orden natural; ii) Autoridad y responsabilidad. Fayol da mucha importancia a este principio, y dice que “No se concibe la autoridad sin la responsabilidad” y que “la responsabilidad es un corolario de la autoridad, su consecuencia natural, su contrapeso indispensable”. Define a la autoridad como “el derecho de mandar y el poder de hacerse obedecer”; iii) Disciplina. Fayol, desde este principio, predica la obediencia, la asiduidad, la actividad, la presencia de signos exteriores de respeto conforme a las convenciones establecidas entre la empresa y sus agentes; iv) Unidad de mando; v) De todos los principios, Fayol destaca éste como uno de los más importantes. El principio dice que un colaborador no debe recibir órdenes de más de un superior. En todas las asociaciones humanas, en la industria, en el comercio, en el ejército, en la familia, en el Estado, la “Dualidad de mando” es una fuente perpetua de conflictos, a veces, muy graves; vi) Unidad de dirección. Fayol también consideró fundamental el principio de unidad de dirección y lo expresó así: Un solo Ser y un solo programa para el conjunto de operaciones que tiendan al mismo fin. Ésta es la condición necesaria de la unidad de acción, de la coordinación de las fuerzas, de la convergencia de los esfuerzos. Fayol recomienda no confundir unidad de dirección (un solo programa) con unidad de mando (un hombre no debe recibir órdenes sino de un jefe); vii) Subordinación del interés individual al general. Con relación a este principio, Fayol dice que debe prevalecer el interés del grupo, de la organización, ante el interés personal, y anota: “Parecería que este concepto no debería ser recordado, pero la ignorancia, la ambición, el egoísmo, la pereza, las debilidades y todas las pasiones humanas tienden a hacer perder de vista el interés general en provecho del interés particular. Es ésta una lucha perpetua”; viii) Remuneración al personal. Este principio, como lo redactó Fayol, parece no indicar nada nuevo, ya que, salvo en la esclavitud, siempre se ha tenido que pagar algo por el trabajo humano. Fayol quiso destacar que el salario debe ser “Justo y equitativo, en lo que sea posible”; ix) Descentralización vs. Centralización. Fayol quiso decir que los jefes pueden delegar funciones en sus subordinados, en la medida en que sea posible, de acuerdo con la función, el subordinado y la carga de trabajo del supervisor y del inferior. Aclara más este punto cuando dice: "Si el valor del jefe, sus fuerzas, su inteligencia, su experiencia y la rapidez de sus concepciones le permiten extender mucho su acción personal, podrá llevar lejos la centralización y reducir a sus empleados al papel de simples agentes de ejecución. Si, por el contrario, conserva el privilegio de dar las directrices generales y prefiere recurrir más a la experiencia, al criterio o al consejo de sus colaboradores, puede efectuar una amplia descentralización”; x) Jerarquía. En su principio de jerarquía, llamado también de la “Cadena de mando”, incluyó los niveles de comunicación y autoridad que deben respetarse para evitar conflictos e ineficiencias. Señaló que el abuso en esta materia puede, a su vez, provocar lentitud administrativa o burocratismo; xi) El orden. Es conocida la fórmula: “Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar”. En el orden social sería: “Un lugar para cada persona y cada persona en su lugar”. El orden es clasificar la información y realizar las actividades de un procedimiento en la secuencia preestablecida; xii) La equidad. En el principio de equidad, Fayol establece que todo superior debe ser justo. Explica que usa la palabra “Equidad” en lugar de “Justicia” para no establecer aquí relación con el orden legal y referirse más que nada a la bondad como opuesta a la rigidez. Sin embargo, la justicia no es rígida. El juez debe tener la voluntad constante de ser equitativo; xii) Estabilidad del personal. Fayol destaca la estabilidad del personal y la relaciona con el desarrollo que el empleado o miembro tiene en el aprendizaje y dominio de su trabajo. Luego sostiene que: “Si el agente es desplazado cuando apenas ha concluido el período de aprendizaje, antes de que éste termine, no habrá tenido tiempo de rendir un trabajo apreciable. Y si la misma situación se repite indefinidamente, la función nunca será desempeñada a satisfacción.” Esta orientación es muy importante y valiosa para las organizaciones donde la rotación de personal es muy frecuente; xiii) La iniciativa. Fayol destaca la importancia que tiene la creatividad para el desarrollo de las organizaciones. Si las entidades no aprovechan la iniciativa de sus colaboradores, serán estáticas y de corta vida, porque serán superadas por otras organizaciones. La iniciativa ha jugado un papel muy importante en el desarrollo de la humanidad; xiv) Unión del personal. Fayol también aborda la importancia que tiene la unidad de personal para crear espíritu de grupo. En la actualidad, diversas investigaciones administrativas destacan la importancia creciente de la cohesión del personal. 

Fayol detecta y describe seis diferentes funciones en las organizaciones industriales: a. Técnica: la función de producir y mantener la planta; b. Comercial: compra, venta e intercambio; c. Financiera: búsqueda y uso óptimo del capital; d. Contable: balance de operación, inventarios, costos; e. De seguridad: protección de personas y propiedad; f. Administrativa; proceso administrativo, o sea, planear, organizar, mandar, coordinar y controlar. La función técnica o de producción debe planear, organizar, dirigir, coordinar, controlar y, además, dar seguridad. Fayol destacó como superior la función administrativa elevándola de nivel en relación con las otras, criterio que no es aceptado en la actualidad. Además, evitó señalar una función que atendiera todos los asuntos del personal como hoy se hace en todas las organizaciones. 

Analizando a Chiavenato (22012)
, el proceso administrativo de toda empresa implica diversas fases: Planificación, organización, Dirección y Control (todos coordinados). La Planificación o planeación es un proceso racional de toma decisiones por anticipado, que incluye la selección de los cursos de acción que debe seguir una empresa y cada unidad de la misma para conseguir determinados objetivos del modo más eficiente. La Organización comprende el establecimiento de una estructura global, formalizada, permanentemente y roles para las personas que integran la empresa. La Dirección es la función administrativa que trata de influir en las personas de la organización, para que, de forma voluntaria y con interés, contribuyan al logro de su unidad funcional y los objetivos de la empresa. El Control es la actividad de seguimiento encaminada a corregir las desviaciones que puedan darse al respecto de los objetivos. El control se ejerce con referencia a los planes, mediante la comparación regular y sistemática de las previsiones habidas respecto de los objetivos.

El enfoque típico de la escuela de la administración científica es el énfasis en las tareas. El nombre administración científica se debe al intento de aplicar los métodos de la ciencia a los problemas de la administración, con el fin de alcanzar elevada eficiencia industrial. Los principales métodos científicos aplicables a los problemas de la administración son la observación y la medición. La escuela de la administración científica fue iniciada en el comienzo de este siglo por el ingeniero mecánico americano Frederick W. Taylor, considerado el fundador de la moderna TGA. El panorama industrial en el inicio de este siglo tenía todas las características y elementos para poder inspirar una ciencia de la administración: una variedad inmensa de empresas, con tamaños altamente diferenciados, problemas de bajo rendimiento de la maquinaria utilizada, desperdicio, insatisfacción generalizada entre los operarios, competencia intensa pero con tendencias poco definidas, elevado volumen de pérdidas cuando las decisiones eran mal tomadas, etc. Inicialmente los autores clásicos pretendieron desarrollar una ciencia de la administración cuyos principios en sustitución a las leyes científicas, pudiesen ser aplicados para resolver los problemas de la organización.

Frederick Wilson Taylor (1856-1915), fundador de la administración científica, nació en Filadelfia, Estados Unidos. Procedía de una familia de principios rígidos y fue educado dentro de una mentalidad de disciplina, devoción al trabajo y al ahorro. En aquella época estaba de moda el sistema de pago por pieza o por tarea. Esto llevó a Taylor a estudiar el problema de la producción en sus mínimos detalles, pues, gracias a su progreso en la compañía, no quería decepcionar a sus patrones, ni decepcionar a sus compañeros de trabajo, quienes deseaban en el entonces jefe de taller no fuese duro con ellos en el planteamiento del trabajo por pieza. Taylor inició las experiencias que lo harían famoso, donde intentó aplicar sus conclusiones, venciendo una gran resistencia a sus ideas. En la Primera etapa de Taylor, se tiene las experiencias y estudios a partir del trabajo del obrero, y más tarde, generalizó sus conclusiones para la administración. 1895; "A note on belting". "A piece Rate system".1903: "Shop Management". Se preocupa por las técnicas de racionalización del trabajo del obrero, a través del estudio de tiempos y movimientos (Motion-Time-Study).

En esta publicación Taylor expresa: Salarios altos y bajos costos unitarios de producción; Aplicar métodos científicos al problema global, con el fin de formular principios y establecer procesos estandarizados; Los empleados deben ser dispuestos científicamente en servicios o puestos de trabajo donde los materiales y las condiciones laborales sean seleccionados con criterios científicos, para que así las normas sean cumplidas; Los empleados deben ser entrenados científicamente para perfeccionar sus aptitudes; Debe cultivarse una atmósfera cordial de cooperación entre la gerencia y los trabajadores. En la Segunda Etapa de Taylor 1911 se tiene los: "Principios de Administración Científica". 

La racionalización del trabajo productivo debería estar acompañada por una estructura general de la empresa que hiciese coherente la aplicación de sus principios. Racionalización del trabajo. “Entre los diferentes métodos e instrumentos utilizados en cada trabajo existe siempre un método más rápido y un instrumento más adecuado que los demás, estos métodos e instrumentos se encuentran y perfeccionan mediante un análisis científico, y depurado estudio de tiempos y movimientos, en lugar de dejarlos a criterio personal de cada operario. Ese intento de sustituir métodos empíricos y rudimentarios por los métodos científicos en todos los oficios recibió el nombre de organización racional del trabajo (ORT).

Interpretando a Johnson & Scholes (2012)
, La planeación o planificación estratégica es el proceso a través del cual se declara la visión y la misión de la empresa, se analiza la situación de ésta, se establecen los objetivos generales, y se formulan las estrategias y planes estratégicos necesarios para alcanzar dichos objetivos. La visión es una declaración que indica hacia dónde se dirige la empresa en el largo plazo, o qué es aquello en lo que pretende convertirse. La misión es una declaración duradera del objeto, propósito o razón de ser de la empresa. Por otro lado, los valores son cualidades positivas que poseen una empresa, tales como la búsqueda de la excelencia, el desarrollo de la comunidad, el desarrollo de los empleados, etc. Tanto la misión como los valores le dan identidad a la organización.

El análisis externo consiste en detectar y evaluar acontecimiento y tendencias que sucedan en el entorno de la empresa, con el fin de conocer la situación del entorno, y detectar oportunidades y amenazas. Para el análisis externo se evalúan las fuerzas económicas, sociales, gubernamentales, tecnológicas; así como la competencia, los clientes y los proveedores de la empresa. Se evalúan aspectos que ya existen, así como aspectos que podrían existir (tendencias). El análisis interno consiste en el estudio de los diferentes aspectos o elementos que puedan existir dentro de una empresa, con el fin de conocer el estado o la capacidad con que ésta cuenta, y detectar sus fortalezas y debilidades.

Para el análisis interno se evalúan los recursos que posee una empresa, ya sean financieros, humanos, materiales, tecnológicos, etc. Los objetivos generales se refieren a los objetivos que definen el rumbo de la empresa, los cuales siempre son de largo plazo. Una vez realizado los análisis externos e internos de la empresa, se procede a establecer los objetivos que permitan lograr la misión, y que permitan capitalizar las oportunidades externas y fortalezas internas, y superar las amenazas externas y debilidades internas. Estos objetivos se establecen teniendo en cuenta los recursos o la capacidad de la empresa, así como la situación del entorno.

Una vez que se han establecido los objetivos generales de la empresa, se procede a diseñar, evaluar y seleccionar las estrategias que permitan alcanzar, de la mejor manera posible, dichos objetivos. El proceso para diseñar, evaluar y seleccionar estrategias es el siguiente: i) Se evalúa información sobre el análisis externo (la situación del entorno), se evalúa información sobre el análisis interno (los recursos y la capacidad de la empresa), se evalúa el enunciado de la misión y los valores, se evalúan los objetivos, y se evalúan las estrategias que se hayan utilizado anteriormente, hayan tenido o no buenos resultados; ii) Se diseña una serie manejable de estrategias factibles, teniendo en cuenta la información analizada en el punto anterior; iii) Se evalúan las estrategias propuestas, se determinan las ventajas, las desventajas, los costos y los beneficios de cada una; iv) Se seleccionan las estrategias a utilizar, y se clasifican por orden de su atractivo.

Una vez que se ha determinado las estrategias que van a utilizar, se procede a diseñar los planes estratégicos, que consisten en documentos en donde se especifica cómo es que se van a alcanzar los objetivos generales propuestos, es decir, cómo se van a implementar o ejecutar las estrategias formuladas. En el plan estratégico se debe señalar: cuáles serán los objetivos específicos que permitan alcanzar los objetivos generales; cuáles serán las estrategias específicas o cursos de acción que se van a realizar, que permitan alcanzar los objetivos específicos; qué recursos se van a utilizar, y cómo es que se van a distribuir; quiénes serán los encargados o responsables de la implementación o ejecución de las estrategias; cuándo se implementarán o ejecutarán las estrategias, y en qué tiempo se obtendrán los resultados, cuánto será la inversión requerida para la implementación o ejecución de las estrategias.

El proceso de planeación estratégica comprende el desarrollo secuencial de las siguientes fases: i) La Fase Filosófica: expresada en su declaración de los valores estratégicos, la visión y la misión; ii) La Fase Analítica: que consiste en el análisis del entorno general y del sector, denominado ambiente externo en el cual se desenvuelve la empresa a fin de identificar las oportunidades y amenazas; y el análisis de la realidad interna de la organización, cuya finalidad es determinar las fortalezas y debilidades, comprendiendo el diagnóstico de los recursos, capacidades y aptitudes centrales de la organización; iii) La Fase Operativa: que consiste en la determinación de los objetivos estratégicos y la determinación de las estrategias y cursos de acción fundamentados en las fortalezas de la organización y que, al mismo tiempo, neutralicen sus debilidades, con la finalidad de aprovechar las oportunidades y contrarrestar las amenazas; iv) La Fase de Acción, Desarrollo y Evaluación: que básicamente consiste en la implementación del plan, el sistema de seguimiento y evaluación del mismo, lo que incluye la selección de indicadores de resultado e impacto para la medición del desempeño de la organización, la especificación de los valores a alcanzar para cada indicador y la estimación de los recursos financieros indispensables. Estas cuatro fases interactúan estática y dinámicamente. Así, el análisis de las fortalezas y debilidades se realizan respecto de las oportunidades y amenazas externas, y ambos componentes de la fase analítica adquieren sentido únicamente en relación a la misión y visión de la organización. Si no hay suficiente coincidencia entre la misión de la organización, sus capacidades y las demandas del entorno, entonces estaremos frente a una organización que desconoce su real utilidad. Por el contrario un claro sentido de lo que es la misión permite guiar las decisiones sobre qué oportunidades y amenazas considerar, y cuáles desechar. Un efectivo plan estratégico ayuda a balancear estas tres fuerzas, a reconocer potencialidades y limitaciones, a aprovechar los desafíos y a encarar los riesgos. Los objetivos están ligados a las estrategias, las políticas y estructuras organizacionales necesarios para su logro y deben ser evaluados permanentemente para extender o acortar su vigencia o simplemente reemplazarlos por otros objetivos, los cuales a la larga podrían llevar a una nueva formulación de la filosofía de la organización. 

Analizando a Chiavenato (2012)
, la planeación estratégica es un proceso participativo, que da coherencia, unidad e integridad a las decisiones de las empresas y facilita la administración por resultados. No puede resolver todas las incertidumbres, pero permite trazar una línea de propósitos para actuar en entornos dinámicos y cambiantes, permitiendo tomar las medidas y correcciones necesarias para alcanzar los objetivos que se ha trazado la organización. La convicción en torno a que el futuro deseado es posible, permite la construcción de una comunidad de intereses entre todos los involucrados en el proceso de cambio, lo que resulta ser un requisito básico para alcanzar las metas propuestas. El proceso de planeación así entendido, debe comprometer a la mayoría de los miembros de una organización, ya que su legitimidad y el grado de adhesión que concite en el conjunto de los actores dependerán en gran medida del nivel de participación con que se implemente.

Para Steiner (2012)
, la planeación estratégica, como proceso, consiste en la definición de la orientación a largo plazo de las empresas, establecimiento de determinados objetivos de desempeño, desarrollo de estrategias para alcanzarlos, a la luz de todas las circunstancias externas e internas relevantes, y ejecución de los programas de acción elegidos. En consecuencia, podemos señalar que la Planeación Estratégica es un esfuerzo organizacional, definido y disciplinado que busca que las empresas definan con la mayor claridad posible su misión y la visión que tienen de esta en el mediano y largo plazo, constituyéndose en una herramienta poderosa que posibilita la adaptación de la organización a ambientes complejos, exigentes, cambiantes y dinámicos logrando el máximo de eficiencia, eficacia y calidad en la prestación de sus productos y servicios. Mediante el Planeamiento Estratégico se desarrolla y agudiza la capacidad de las organizaciones e instituciones para observar y anticiparse a los desafíos y oportunidades que se generan, tanto de las condiciones externas de la organización, como de su realidad interna. Como ambas fuentes de cambio son dinámicas, este proceso es también dinámico.

Interpretando a Robbins & Coulter (2012)
, la planeación estratégica es una carta de navegación sobre el curso que se estime más apropiado para las empresas comerciales. Una de las funciones instrumentales de la planeación estratégica es hacer un balance entre tres tipos de fuerzas, que responden a su vez a distintas preguntas: La misión de la organización: ¿Cuál es el sentido de la entidad o empresa? Las oportunidades y amenazas que enfrenta la organización y que provienen del medio externo: ¿Cuáles serán las demandas que nos planteará el entorno? ¿Qué tipo de dificultades y obstáculos pueden entorpecer nuestra capacidad de respuesta? Las fortalezas y debilidades del ambiente interno de la organización: ¿Qué es lo que somos capaces de hacer? ¿Qué elementos de nuestra estructura interna podrían mostrarse inadecuados a la hora de una mayor exigencia productiva? Si no hay suficiente coincidencia entre la misión de la organización, sus capacidades y las demandas del entorno, entonces estaremos frente a una organización que desconoce su real utilidad. Por el contrario un claro sentido de lo que es la misión permite guiar las decisiones sobre qué oportunidades y amenazas considerar, y cuáles desechar. Un efectivo plan estratégico ayuda a balancear estas tres fuerzas, a reconocer potencialidades y limitaciones, a aprovechar los desafíos y a encarar los riesgos. La planeación estratégica se ocupa de cuestiones fundamentales. La planeación estratégica da respuesta a preguntas como las siguientes: ¿En qué negocio se está y en qué negocio se debería estar? ¿Quiénes son los clientes y quienes deberían ser?•  Ofrece un marco de referencia para una planeación más detallada y para decisiones ordinarias. El gerente al afrontar tales decisiones se preguntará: ¿Cuáles opciones serán las más adecuadas con nuestras estrategias? El desarrollo de un plan estratégico produce beneficios relacionados con la capacidad de realizar una gestión más eficiente, liberando recursos humanos y materiales, lo que redunda en eficiencia productiva y en una mejor calidad de vida y trabajo para los miembros de la organización. Podemos decir que en líneas generales el Planeamiento Estratégico: Mejora el desempeño de la organización; Permite enfrentar los principales problemas de las organizaciones; Introduce una forma moderna de gestionar las organizaciones

Según Stoner (2012)
, la planeación estratégica genera fuerzas de cambio que evitan que las empresas sean deficientes, inefectivas y no competitivas. La planeación estratégica ayuda a las empresas a tomar el control sobre sí mismas y no sólo a reaccionar frente a reglas y estímulos externos. Se pueden identificar otras razones para emprender un proceso de planeamiento estratégico en el seno de una organización:  El planeamiento estratégico permite a las empresas comerciales responder a una necesidad de trascendencia de la misma, para extender su viabilidad y contribución social en el tiempo; El planeamiento estratégico es también un proceso que permite despertar y movilizar las pasiones, emociones y los deseos de compromiso con una causa, de las personas que laboran en una organización; El proceso de planeamiento estratégico también permite focalizar o priorizar los asuntos u objetivos estratégicos principales que desea alcanzar una organización, descartando lo subsidiario o menos importante; El planeamiento estratégico también facilita la identificación o clarificación del propósito, finalidad, razón de ser y los mandatos fundamentales que debe cumplir una organización para satisfacer a sus accionistas o clientes prioritarios y desarrollar actividades para cumplirlos, lo que a su vez contribuye a asegurar la supervivencia de la organización; Un plan estratégico es también una excelente forma de motivar y unir al personal de una organización en torno a una estrategia de consenso; Un plan estratégico facilita también el entendimiento entre las personas de una organización, al clarificar objetivos, prioridades y cursos de acción, así como precisar áreas de resultados e indicadores de desempeño; Finalmente, el contar con un plan estratégico permite que las comunicaciones entre los miembros de una organización sean más fluidas y efectivas, precisamente debido a que las voluntades están orientadas a objetivos y resultados bien definidos. El proceso facilita el establecimiento de espacios para desarrollar “conversaciones profundas y sostenidas” sobre temas de interés estratégico para la organización.

2.1.2. TEORÍA GENERAL DE LA DIRECCIÓN EN BASE AL CONOCIMIENTO
Interpretando al PMI (2008)
, la dirección de proyectos en base al conocimiento, es la actividad institucional que deben tener las entidades bancarias para utilizar el conocimiento en las actividades que comprenden sus proyectos de infraestructura, productivos y administrativos a favor de la comunidad bancaria. Al respecto el conocimiento es un conjunto de información almacenada mediante la experiencia o el aprendizaje (a posteriori), o a través de la introspección (a priori). En el sentido más amplio del término, se trata de la posesión de múltiples datos interrelacionados que, al ser tomados por sí solos, poseen un menor valor cualitativo. El conocimiento utilizado en la dirección de proyectos tiene su origen en la percepción sensorial, después llega al entendimiento y concluye finalmente en la razón de tener la decisión para ejecutar un determinado proyecto. El conocimiento también es una relación entre un sujeto que son las entidades bancarias y un objeto que son los proyectos que deben llevar a cabo. El proceso del conocimiento utilizado en la dirección de proyectos involucra cuatro elementos: sujeto, objeto, operación y representación interna (el proceso cognoscitivo). La ciencia considera que, para alcanzar el conocimiento que se va a utilizar en la dirección de proyectos, es necesario seguir un método con sus procesos y teniendo en cuenta las áreas respectivas. El conocimiento utilizado en la dirección de proyectos no sólo debe ser válido y consistente desde el punto de vista lógico, sino que también debe ser probado mediante el método científico o experimental. La forma sistemática de generar conocimiento para la dirección de proyectos tiene dos etapas: la investigación básica, donde se avanza en la teoría; y la investigación aplicada, donde se aplica la información en la concreción de los proyectos de las entidades bancarias. Cuando el conocimiento que utiliza la dirección de proyectos puede ser transmitido de un sujeto a otro mediante una comunicación formal, se habla de conocimiento explícito. En cambio, si el conocimiento es difícil de comunicar y se relaciona a experiencias personales o modelos mentales, se trata de conocimiento implícito.

La dirección de proyectos, es la forma como se dirigen y toman decisiones sobre los proyectos de las entidades bancarias. PMBOK, son las siglas en ingles de Project Management Body of Knowledge, que se traduce como administración o dirección de proyectos en base al conocimiento. La dirección de proyectos es la aplicación de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del mismo. Se logra mediante la aplicación e integración adecuadas de los 42 procesos de la dirección de proyectos, agrupados lógicamente, que conforman los 5 grupos de procesos. Estos 5 grupos de procesos son: Iniciación, Planificación, Ejecución, Seguimiento y Control, y Cierre. 
Dirigir un proyecto en base al conocimiento por lo general implica: i) identificar requisitos; ii) abordar las diversas necesidades, inquietudes y expectativas de los interesados según se planifica y efectúa el proyecto; iii) equilibrar las restricciones contrapuestas del proyecto que se relacionan, entre otros aspectos, con: el alcance, la calidad, el cronograma, el presupuesto, los recursos y el riesgo. 
El proyecto específico basado en el conocimiento influirá sobre las restricciones en las que el director del proyecto necesita concentrarse. La relación entre estos factores es tal que si alguno de ellos cambia, es probable que al menos otro se vea afectado. Por ejemplo, un adelanto en el cronograma a menudo implica aumentar el presupuesto, a fin de añadir recursos adicionales para completar la misma cantidad de trabajo en menos tiempo. Si no es posible aumentar el presupuesto, se puede reducir el alcance o la calidad, para entregar un producto en menos tiempo por el mismo presupuesto. Los interesados en el proyecto pueden tener opiniones diferentes sobre cuáles son los factores más importantes, lo que crea un desafío aún mayor. Cambiar los requisitos del proyecto puede generar riesgos adicionales. El equipo del proyecto debe ser capaz de evaluar la situación y equilibrar las demandas a fin de entregar un proyecto exitoso. Dada la posibilidad de sufrir cambios, el plan para la dirección del proyecto es iterativo y su elaboración es gradual a lo largo del ciclo de vida del proyecto. La elaboración gradual implica mejorar y detallar constantemente un plan, a medida que se cuenta con información más detallada y específica, y con estimados más precisos. La elaboración gradual permite a un equipo de dirección del proyecto dirigir el proyecto con un mayor nivel de detalle a medida que éste avanza.

Interpretando al PMI (2008)
, la dirección de proyectos en base al conocimiento de una entidad bancaria implica relaciones entre la dirección de proyectos, la dirección de programas y la administración del portafolio. De este modo en las organizaciones maduras en dirección de proyectos, la dirección existe en un contexto más amplio regido por la dirección de programas y la administración del portafolio. Las estrategias y prioridades de una organización se vinculan, y se establecen relaciones entre portafolios y programas, y entre programas y proyectos individuales. La planificación de la organización ejerce un impacto en los proyectos, a través del establecimiento de prioridades basadas en los riesgos, el financiamiento y el plan estratégico de la organización. La planificación de la organización puede guiar el financiamiento y el apoyo a los proyectos que componen el portafolio basándose en categorías de riesgo, líneas de negocio específicas o tipos generales de proyectos como infraestructura y mejora de los procesos internos. Los proyectos, programas y portafolios tienen diferentes enfoques. 

La dirección de proyectos en base al conocimiento de una entidad bancaria, por lo general no solo tiene un proyecto en realidad tiene muchos proyectos, por tanto debe llevar a cabo la Administración del portafolio de proyectos. El término portafolio se refiere a un conjunto de proyectos o programas y otros trabajos que se agrupan para facilitar la dirección eficaz de ese trabajo para cumplir con los objetivos estratégicos de la institución. Los proyectos o programas del portafolio no son necesariamente interdependientes ni están directamente relacionados. Por ejemplo, una entidad bancaria que tiene el objetivo estratégico de “maximizar la calidad del servicio bancario” puede incluir en un portafolio una combinación de proyectos en el ámbito de la infraestructura bancaria, el equipamiento, la capacitación financiera y la mejora de procesos. A partir de esta combinación, la entidad bancaria puede optar por gestionar como un solo programa los proyectos relacionados. Todos los proyectos sobre bienes o infraestructura pueden ser agrupados como un programa. Del mismo modo, todos los proyectos académicos pueden ser agrupados como un programa académico. La administración del portafolio se refiere a la administración centralizada de uno o más portafolios, que incluye identificar, establecer prioridades, autorizar, dirigir y controlar proyectos, programas y otros trabajos relacionados para alcanzar los objetivos específicos y estratégicos de la institución. La administración del portafolio se centra en asegurar que los proyectos y programas se revisen a fin de establecer prioridades para la asignación de recursos, y en que la administración del portafolio sea consistente con las estrategias de la organización y esté alineada con ellas.

Po otro lado, en relación con la dirección de programas basados en el conocimiento se tiene que un programa se define como un grupo de proyectos relacionados administrados de forma coordinada para obtener beneficios y control, que no se obtendrían si se gestionaran en forma individual. Los programas pueden incluir elementos de trabajo relacionados que están fuera del alcance de los proyectos específicos del programa. Un proyecto puede o no formar parte de un programa, pero un programa incluye siempre proyectos. La dirección de programas se define como la dirección coordinada y centralizada de un conjunto de proyectos para lograr los objetivos y beneficios estratégicos de la organización. Dentro de un programa, los proyectos se relacionan mediante el resultado común o la capacidad colectiva. Si la relación entre los proyectos está dada únicamente por un cliente, vendedor, tecnología o recurso en común, el esfuerzo se debería gestionar como un portafolio de proyectos, en lugar de hacerlo como un programa. La dirección de programas se centra en las interdependencias entre los proyectos y ayuda a determinar el enfoque óptimo para gestionarlas. Entre las acciones relacionadas con estas interdependencias, se puede incluir: i) resolver restricciones de los recursos y/o conflictos que afectan a múltiples proyectos dentro del sistema; ii) ajustar la dirección estratégica/de la organización que afecta las metas y los objetivos de los proyectos y del programa, y; iii) resolver problemas y cambiar la administración dentro de una estructura de gobernabilidad compartida. Un ejemplo de un programa para una entidad bancaria seria todo lo que involucre lograr la calidad de la entidad bancaria.
Interpretando a González (2011)
, la dirección de proyectos en base al conocimiento valora sus proyectos sobre la base de la planificación estratégica. Los proyectos se utilizan como el medio para cumplir con el plan estratégico de una entidad bancaria. Por lo general, los proyectos se autorizan como resultado de una o más de las siguientes consideraciones estratégicas: i) demanda del mercado (por ej., una compañía automotriz que autoriza un proyecto para construir más automóviles de bajo consumo en respuesta a la escasez de combustible); ii) oportunidad estratégica/necesidad comercial (por ej., un centro de capacitación que autoriza un proyecto de creación de un curso nuevo, para aumentar sus ganancias); iii) solicitud de un cliente (por ej., una empresa eléctrica que autoriza un proyecto para construir una nueva subestación a fin de abastecer un nuevo parque industrial); iv) adelantos tecnológicos (por ej., una compañía de productos electrónicos que autoriza un proyecto nuevo para desarrollar una computadora portátil más pequeña, más económica y más veloz, a partir de adelantos en materia de memorias de computadoras y tecnología electrónica), y, v) requisitos legales (por ej., un fabricante de productos químicos autoriza un proyecto para sentar las pautas para la manipulación de un nuevo material tóxico). Dentro de programas o portafolios, los proyectos resultan un medio para alcanzar las metas y los objetivos de la organización, a menudo en el contexto de un plan estratégico. Si bien, dentro de un programa, un grupo de proyectos puede tener beneficios específicos, estos proyectos también pueden contribuir a los beneficios del programa, a los objetivos del portafolio y al plan estratégico de la organización. Las organizaciones gestionan los portafolios basándose en su plan estratégico, lo que puede dictar una jerarquía al portafolio, programa o proyectos implicados. Uno de los objetivos de la administración del portafolio consiste en maximizar el valor del portafolio mediante un examen cuidadoso de sus componentes: los programas, proyectos y otros trabajos relacionados que lo constituyen. Los componentes cuya contribución a los objetivos estratégicos del portafolio es mínima, pueden ser excluidos. De esta manera, el plan estratégico de una organización se convierte en el principal factor que guía las inversiones en los proyectos. Al mismo tiempo, los proyectos retroalimentan los programas y portafolios mediante informes de estado y solicitudes de cambio que pueden ejercer un impacto sobre otros proyectos, programas o portafolios. Se acumulan necesidades de proyectos, incluso de recursos, y se comunican nuevamente a nivel del portafolio, lo que marca a su vez la dirección para la planificación de la organización.

Interpretando a González (2011)
, la dirección de proyectos en base al conocimiento para efectos de poder llevar a cabo los proyectos individuales, los portafolios o los programas de proyectos necesita una dependencia que le de cierta autonomía para llevar a cabo sus actividades. Una oficina de dirección de proyectos en base al conocimiento es un cuerpo o entidad dentro de una organización que tiene varias responsabilidades asignadas con relación a la dirección centralizada y coordinada de aquellos proyectos que se encuentran bajo su jurisdicción. Las responsabilidades de una oficina de administración de proyectos pueden abarcar desde proveer funciones de apoyo para la dirección de proyectos hasta la responsabilidad de dirigir proyectos directamente. Los proyectos a los que esta oficina brinda apoyo o dirige pueden no estar relacionados, salvo por el hecho de ser dirigidos en conjunto. La forma, función y estructura específicas de una oficina de dirección de proyectos dependen de las necesidades de la organización que ésta apoya. Puede delegársele la autoridad necesaria para actuar como un interesado integral y tomar decisiones clave en el comienzo de cada proyecto, para hacer sugerencias o para terminar proyectos o tomar otras medidas, según se requiera, a fin de mantener la coherencia con los objetivos de negocio. Asimismo, la oficina de dirección de proyectos puede participar en la selección, administración e implementación de recursos de proyectos compartidos o dedicados. Una función fundamental de esta oficina es brindar apoyo a los directores del proyecto de diferentes formas, entre ellas: i) gestionar recursos compartidos por todos los proyectos dirigidos por la oficina de dirección de proyectos; ii) identificar y desarrollar una metodología, mejores prácticas y normas para la dirección de proyectos; iii) instruir, orientar, capacitar y supervisar; iv) vigilar el cumplimiento de las políticas de normas, procedimientos y plantillas de la dirección de proyectos mediante auditorías del proyecto; v) desarrollar y gestionar políticas, procedimientos, plantillas y otra documentación compartida del proyecto (activos de los procesos de la organización), y, vi) coordinar la comunicación entre proyectos. Los directores del proyecto y las oficinas de administración de proyectos persiguen objetivos diferentes y, por lo tanto, responden a necesidades diferentes. Sin embargo, todos estos esfuerzos deben estar alineados con las necesidades estratégicas de la organización. Las diferencias entre el rol de los directores del proyecto y una oficina de dirección de proyectos pueden incluir lo siguiente: i) El director del proyecto se concentra en los objetivos específicos del proyecto, mientras que esta oficina gestiona cambios importantes relativos al alcance del programa que pueden considerarse oportunidades potenciales de alcanzar mejor los objetivos de negocio; ii) El director del proyecto controla los recursos asignados al proyecto a fin de cumplir mejor con los objetivos; por su parte, la oficina de dirección de proyectos optimiza el uso de los recursos de la organización que son compartidos entre todos los proyectos; iii) El director del proyecto gestiona las restricciones (alcance, cronograma, costo y calidad, entre otras) de los proyectos individuales, mientras que la oficina de dirección de proyectos gestiona las metodologías, normas, oportunidad/riesgo global e interdependencias entre proyectos a nivel empresarial.

Interpretando a Miranda (2011)
; la dirección de proyectos en base al conocimiento debe trabajar muy de cerca con administración de operaciones de las entidades bancarias para saber que se necesitan estas entidades para prestar los mejores servicios financieros. Al respecto las operaciones son una función de la organización que se efectúa permanentemente, con actividades que generan un mismo producto o proveen un servicio. Por ejemplo: operaciones de producción, operaciones de fabricación y operaciones de contabilidad. A pesar de su naturaleza temporal, los proyectos pueden colaborar en el logro de los objetivos de la organización cuando están alineados con su estrategia. Las organizaciones cambian a veces sus operaciones, productos o sistemas mediante la creación de iniciativas de negocio estratégicas. Los proyectos requieren la dirección de proyectos, mientras que las operaciones necesitan la administración de procesos de negocio o la administración de operaciones. Los proyectos pueden entrecruzarse con operaciones en varios puntos durante el ciclo de vida del producto, por ejemplo: i) al cierre de cada fase; ii) cuando se desarrolla un producto nuevo, se mejora un producto existente o se expanden las salidas; iii) en la mejora de operaciones o del proceso de desarrollo del producto, o, iv) hasta la desinversión de las operaciones al final del ciclo de vida del producto. En cada punto, se transfieren entregables y conocimientos entre el proyecto y las operaciones a fin de implementar el trabajo entregado. Esto sucede mediante la transferencia de recursos del proyecto a las operaciones hacia el final del proyecto, o bien mediante la transferencia de recursos de las operaciones al proyecto al inicio del proyecto. Las operaciones son esfuerzos permanentes que producen salidas repetitivas, con recursos asignados para realizar básicamente el mismo conjunto de tareas, según las normas institucionalizadas, en un ciclo de vida de producto. A diferencia de la naturaleza permanente de las operaciones, los proyectos son esfuerzos temporales.

Interpretando a Miranda (2011)
; en el marco de la dirección de proyectos en base al conocimiento, juego un papel preponderante el director de proyectos, por tanto identificar el rol del director es un aspecto relevante para depositar la confianza en la dirección de proyectos y esperar el cumplimiento de su misión. El director del proyecto es la persona asignada por la organización ejecutante para alcanzar los objetivos del proyecto. El rol del director del proyecto es diferente del de un gerente funcional o del de un gerente de operaciones. Por lo general, el gerente funcional se dedica a la supervisión gerencial de un área técnica o administrativa, mientras que los gerentes de operaciones son responsables de una faceta del negocio básico. Según la estructura de la organización, el director del proyecto puede estar bajo la supervisión de un gerente funcional. En otros casos, el director del proyecto puede formar parte de un grupo de varios directores de proyecto que rinden cuentas a un director del programa o del portafolio, quien en última instancia es el responsable de los proyectos de toda la empresa. En este tipo de estructura, el director del proyecto trabaja estrechamente con el director del programa o del portafolio para cumplir con los objetivos del proyecto y para asegurar que el plan del proyecto esté alineado con el plan global del programa. Varias de las herramientas y técnicas para dirigir proyectos son específicas a la dirección de proyectos. Sin embargo, comprender y aplicar los conocimientos, herramientas y técnicas que se reconocen como buenas prácticas no es suficiente para gestionar los proyectos de un modo eficaz. Además de las habilidades específicas a un área y de las competencias generales en materia de administración requeridas para el proyecto, la dirección de proyectos efectiva requiere que el director del proyecto cuente con las siguientes características: 1. Conocimiento. Se refiere a lo que director del proyecto sabe sobre la dirección de proyectos. 2. Desempeño. Se refiere a lo que el director del proyecto puede hacer o lograr si aplica los conocimientos en dirección de proyectos. 3. Personal. Se refiere a la manera en que el director del proyecto se comporta cuando ejecuta el proyecto o actividades relacionadas. La capacidad personal abarca actitudes, características básicas de la personalidad y liderazgo (la capacidad de guiar al equipo de un proyecto mientras se cumplen los objetivos del proyecto y se equilibran las restricciones del mismo).

Interpretando Johnson y Scholes (2009)
, la dirección de proyectos en base al conocimiento se fundamenta en la Guía del PMBOK®, la misma que es la norma para dirigir la mayoría de los proyectos, la mayor parte del tiempo, en diversos tipos de organizaciones. Esta norma describe los procesos, herramientas y técnicas de la dirección de proyectos utilizados para dirigir un proyecto con miras a un resultado exitoso. Esta norma es específica para el ámbito de la dirección de proyectos y se interrelaciona con otras disciplinas de la dirección de proyectos como la dirección de programas y la administración del portafolio. Las normas de dirección de proyectos no abordan todos los detalles de todos los temas. Esta norma se limita a proyectos individuales y a los procesos de dirección de proyectos generalmente reconocidos como buenas prácticas. Se pueden consultar otras normas para obtener información adicional sobre el contexto más amplio en el que se llevan a cabo los proyectos. La dirección de programas se trata en La Norma para la Dirección de Programas (The Standard for Program Management) mientras que la administración de porfolios se aborda en La Norma para la Administración del Portafolio (The Standard for Portfolio Management). El examen de las capacidades de los procesos de la dirección de proyectos de una empresa se aborda en el Organizational Project Management Maturity Model (OPM3®) (Modelo de Madurez para la Dirección de Proyectos de una Organización). La administración de proyectos en base al conocimiento toma en cuenta todos los elementos internos y del entorno de las entidades bancarias; un lugar especial tiene los factores ambientales de las entidades bancarias. Los factores ambientales se refieren a elementos tangibles e intangibles, tanto internos como externos que rodean el éxito de un proyecto o influyen en él. Estos factores pueden provenir de cualquiera de las organizaciones implicadas en el proyecto. Los factores ambientales pueden aumentar o restringir las opciones de la dirección de proyectos, y pueden influir de manera positiva o negativa sobre el resultado. Se consideran entradas para la mayoría de los procesos de planificación. Entre los factores ambientales de la empresa, se incluyen: i)  procesos, estructura y cultura de la organización; ii) normas de la entidad o gubernamentales (por ej., regulaciones del organismo de control, códigos de conducta, normas de producto, normas de calidad y normas de fabricación); iii) infraestructura (por ej., instalaciones existentes y bienes de capital); iv) recursos humanos existentes (por ej., habilidades, disciplinas y conocimientos como los relacionados con el diseño, el desarrollo, las leyes, las contrataciones y las compras); v) administración de personal (por ej., pautas de retención y manejo de personal, revisión del desempeño de los empleados y registros de capacitación, política de horas extras y registro de horas trabajadas); vi) sistemas de autorización de trabajos de la entidad; vii) condiciones del mercado; viii) tolerancia al riesgo por parte de los interesados; ix) clima político; x) canales de comunicación establecidos en la organización; xi) bases de datos comerciales (por ej., datos para estimación estandarizada de costos; información de estudio de los riesgos de la industria y bases de datos de riesgos), y, xi) sistemas de información para la dirección de proyectos (por ej., herramientas automáticas, como una herramienta de software para definir cronogramas, un sistema de administración de la configuración, un sistema de recopilación y distribución de información o interfaces Web a otros sistemas automáticos en línea).

Godstein, Nolan & Pfeiffer (2008)
; la dirección de proyectos en base al conocimiento se basa en la Guía del PMBOK® que es un estándar en la Administración de proyectos desarrollado por el Project Management Institute (PMI). La misma comprende dos grandes secciones, la primera sobre los procesos y contextos de un proyecto, la segunda sobre las áreas de conocimiento específico para la administración de un proyecto. Al respecto, en 1987, el PMI publicó la primera edición del PMBOK® en un intento por documentar y estandarizar información y prácticas generalmente aceptadas en la administración de proyectos. La edición actual, la cuarta, provee de referencias básicas a cualquiera que esté interesado en la administración de proyectos. Posee un léxico común y una estructura consistente para el campo de la administración de proyectos. La Guía del PMBOK es ampliamente aceptada por ser el estándar en la administración de proyectos, sin embargo existen algunas críticas: La mayor viene de los seguidores de la cadena crítica (en oposición al Método de la ruta crítica). EL PMBOK se encuentra disponible en 11 idiomas: inglés, español, chino simplificado, ruso, coreano, japonés, italiano, alemán, francés, portugués de Brasil y árabe. El PMBOK es una colección de procesos y áreas de conocimiento generalmente aceptadas como las mejores prácticas dentro de la administración de proyectos. El PMBOK es un estándar reconocido internacionalmente (IEEE Std 1490-2003) que provee los fundamentos de la administración de proyectos que son aplicables a un amplio rango de proyectos, incluyendo construcción, software, ingeniería, etc. El 'PMBOK' reconoce 5 grupos de procesos básicos y 9 áreas de conocimiento comunes a casi todos los proyectos. Los procesos se traslapan e interactúan a través de un proyecto o fase y son descritos en términos de: i) Entradas (documentos, planes, diseños, etc.); ii) Herramientas y Técnicas (mecanismos aplicados a las entradas); y, iii) Salidas (documentos, productos, etc.). 

Los 5 grupos básicos de procesos son: 1. Iniciación: Define y autoriza el proyecto o una fase del mismo. Está formado por dos procesos. 2. Planificación: Define, refina los objetivos y planifica el curso de acción requerido para lograr los objetivos y el alcance pretendido del proyecto. Está formado por veinte procesos. 3. Ejecución: Compuesto por aquellos procesos realizados para completar el trabajo definido en el plan a fin de cumplir con las especificaciones del mismo. Implica coordinar personas y recursos, así como integrar y realizar actividades del proyecto en conformidad con el plan para la dirección del proyecto. Está formado por ocho procesos. 4. Seguimiento y Control: Mide, supervisa y regula el progreso y desempeño del proyecto, para identificar áreas en las que el plan requiera cambios. Está formado por diez procesos. 5. Cierre: Formaliza la aceptación del producto, servicio o resultado, y termina ordenadamente el proyecto o una fase del mismo. Está formado por dos procesos.

Las nueve áreas del conocimiento mencionadas en el PMBOK son: 

1. Administración de la Integración del Proyecto: Incluye los procesos y actividades necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos y actividades de la dirección de proyectos dentro de los grupos de procesos de dirección de proyectos. 

2. Administración del Alcance del Proyecto: Incluye los procesos necesarios para garantizar que el proyecto incluya todo (y únicamente todo) el trabajo requerido para completarla con éxito. 

3. Administración del Tiempo del Proyecto: Incluye los procesos requeridos para administrar la finalización del proyecto a tiempo. 

4. Administración de los Costos del Proyecto: Incluye los procesos involucrados en estimar, presupuestar y controlar los costos de modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto aprobado. 

5. Administración de la Calidad del Proyecto: Incluye los procesos y actividades de la organización ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y políticas de calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por la cuales fue emprendido. 

6. Administración de los Recursos Humanos del Proyecto: Incluye los procesos que organizan, gestionan y conducen el equipo del proyecto. 

7. Administración de las Comunicaciones del Proyecto: Incluye los procesos requeridos para garantizar que la generación, la recopilación, la distribución, el almacenamiento, la recuperación y la disposición final de la información del proyecto sean adecuados, oportunos y entregada a quien corresponda (interesados del proyecto o stakeholders). 

8. Administración de los Riesgos del Proyecto: Incluye los procesos relacionados con llevar a cabo la planificación de la administración, identificación, el análisis, la planificación de respuesta a los riesgos, así como su monitoreo y control en un proyecto. 

9. Administración de las Adquisiciones del Proyecto: Incluye los procesos de compra o adquisición de los productos, servicios o resultados que es necesario obtener fuera del equipo del proyecto.

2.1.3. TEORÍA GENERAL DEL BENCHMARKING
Interpretando a Enríquez (2013)
; el benchmarking es una técnica o herramienta de gestión que consiste en tomar como referencia aspectos de la competencia, y adaptarlo a la entidad. Para hacer uso del benchmarking, en primer lugar debemos estudiar a nuestros competidores (especialmente a los principales o a los líderes), recopilar toda información relevante sobre ellos, analizarla, e identificar o destacar los aspectos o estrategias que estén usando o aplicando y que mejores resultados les estén dando. Paso seguido, procedemos a tomar como referencia dichos aspectos o estrategias, y los adaptamos a nuestro negocio, agregándole nuestras mejoras y nuestra creatividad. Por ejemplo, podemos tomar como referencias sus productos, sus servicios, sus procesos de trabajo, sus políticas, sus estrategias comerciales, sus canales publicitarios, sus puntos de ventas, sus promociones, sus métodos de ventas, etc. Normalmente es concebible esta técnica de la administración cuando nuestra competencia de cierto modo es inalcanzable o difícil de hacerle la competencia, no es ser conformista si no que la realidad nos la pone difícil y por ello nos vemos en la necesidad de adaptarnos a un sistema similar al de nuestra competencia. 

PRIMERA ETAPA: PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE BENCHMARKING:

Algunas personas creen que no se trata de otra cosa que de aplicar el sentido común a una rigurosa secuencia de hechos. En gran parte, están en lo cierto. Sin embargo, la secuencia de hechos en la etapa de planeamiento es introspectiva, y por lo tanto requiere un gran esfuerzo para lograr objetividad. La consecuencia de estos hechos es lo que permite a una compañía evaluar una dirección para la subsiguiente orientación en el exterior.

SEGUNDA ETAPA: RECOPILACIÓN DE LOS DATOS NECESARIOS 

La secuencia en la fase de recopilación de datos está más orientada al exterior. El desarrollo de un cuestionario preliminar proporciona un puente a esta segunda etapa en el proceso de benchmarking. Dicho cuestionario sirve como una herramienta que organiza a los criterios del equipo acerca de la búsqueda de datos. Esto se logra al orientar las respuestas de los  participantes de la encuesta hacia temas específicos, utilizando una referencia común. Así, esta herramienta proporciona una base de comparación para la selección entre las diferentes compañías.

La segunda etapa del modelo de benchmarking que se concentra en la recolección de datos incluye tres fases:

La primera y tercera fases son casi idénticas. Consisten en responder a las preguntas: "¿Cómo lo hacemos nosotros?" y “¿Cómo lo hacen ellos"? El mismo grado de detalle del proceso se debe reunir de los propios procesos como de los de la compañía asociada, utilizando los mismos criterios y parámetros en la recolección de datos.

La investigación secundaria se inicia en la segunda fase de la etapa de recolección de datos. Consiste en buscar información acerca de un tema en particular, utilizando fuentes indirectas. Eso evita repeticiones y ahorra esfuerzo al equipo, que puede concentrar las interacciones directas en aquellas áreas donde la información es reciente y no ha sido públicamente difundida. Esto puede proporcionar información sobre antecedentes del proceso que tiene la empresa y revelaciones públicas, al tiempo que establece un punto de vista externo de la "excelencia del proceso" de los potenciales asociados de benchmarking. Asimismo, proporciona perspectivas históricas al estudio de benchmarking, y ayuda a desarrollar un estándar independiente para la comparación del progreso potencial del asociado en el mejoramiento del proceso en el tiempo.

La investigación secundaria sigue un criterio básico y requiere dominio de la computación por parte del investigador, o acceso a una biblioteca de investigación (quizá de una facultad o universidad local). El proceso comienza con la determinación de los "términos clave" -temas que se relacionan con el objetivo del estudio de benchmarking o con la caracterización del proceso a ser estudiado. Por ejemplo, los términos clave para comenzar la investigación secundaria sobre "herramientas de computación de apoyo para la toma de decisiones" incluyen: la ingeniería de software, el análisis estructurado, el despliegue de la función de calidad, la productividad del software, la programación, y los nombres específicos de las compañías elegidas. Los términos clave se utilizan para obtener los datos básicos, a través de dialog, un servicio de información que asesora sobre lo que las compañías están haciendo en dichas áreas. Los "términos clave" no siempre son específicos en su interpretación, por eso siempre es necesario un criterio iterativo. En este sentido, puede resultar sumamente beneficioso utilizar los servicios de un profesional familiarizado con los diccionarios de palabras clave de varias bases de datos.

Una vez que los datos se han reunido de una serie de fuentes, se clasifican por temas y categorías comunes. Por lo general, es tarea de los especialistas del equipo de benchmarking darle sentido a la información obtenida. Esto lo logran al comparar la información con los parámetros y los datos del propio proceso estudiado.

La investigación secundaria es un elemento clave en un enfoque profesional del benchmarking. Complementada con el uso de los cuestionarios, la investigación secundaria representa el "elemento de transpiración" en el proceso de benchmarking. Hacer progresos lleva tiempo y requiere dedicación, pero suele rendir grandes beneficios. Algunos estudios de benchmarking se han completado solamente por medio de la investigación secundaria, ya que la información necesaria estaba disponible en publicaciones.

Los otros tres medios de conducir la investigación y la recolección de datos ya se mencionaron antes: los cuestionarios telefónicos, las encuestas por correo y las entrevistas personales. Los cuestionarios telefónicos se utilizan para investigar y seleccionar a los potenciales asociados y determinar su interés en el tema. Las encuestas por correo se utilizan para obtener información más detallada sobre las medidas específicas del proceso y los datos utilizados por otras compañías. Las entrevistas personales se usan como un medio de aclarar y verificar la información previamente obtenida.

Una última manera de recopilar datos es a través de la visita al lugar. Esto suministrará una apreciación directa de las medidas relacionadas con el proceso y ofrecerá la oportunidad de observar las conductas que conducen a una determinada performance del proceso. Estas observaciones, por lo general, son documentadas en un informe por el equipo visitante.

TERCERA ETAPA: ANÁLISIS DE LOS DATOS SOBRE LAS BRECHAS Y LOS "FACILITADORES" DE LA PERFORMANCE:

La etapa de análisis en el proceso de benchmarking consiste en cinco fases: análisis de los datos, presentación de los datos, análisis de las causas fundamentales, proyección de los resultados e identificación de los "facilitadores". La meta de esta etapa es identificar los facilitadores del proceso que resulten adaptables y que son candidatos para la implantación.

CUARTA ETAPA: MEJORAMIENTO A TRAVÉS DE LA ADAPTACIÓN DE LOS FACILITADORES DEL PROCESO:

La etapa final en el proceso de benchmarking proporciona el curso de acción que define al benchmarking como un proceso de administración de cambio estratégico. El propósito de esta etapa es introducir mejoramientos seleccionados dentro de la organización, aplicando el conocimiento aprendido durante el estudio de benchmarking.

En esta etapa final del modelo de benchmarking, el esfuerzo de investigación se convierte en "acción para el mejoramiento del proceso empresarial". Descuidar la acción tornará inútil el estudio, excepto como ejercicio puramente académico. Solamente a través de la adecuada selección de las metas y de la implementación de lo que sea necesario para lograr las metas prefijadas puede una compañía verse motivada para el cambio.

Las metas contribuyen a orientar la implantación de las actividades de mejoramiento. Sin embargo, hay otro aspecto que se debería tener en cuenta al final del proyecto: la necesidad de premiar la contribución de los individuos y del equipo con un adecuado reconocimiento. Al brindarles un reconocimiento por sus esfuerzos en completar el estudio, la dirección está ratificando el proceso de benchmarking como una actividad viable, a la vez que estimula a los empleados a participar en otros estudios en el futuro.

APLICACIÓN DEL BENCHMARKING:
Muchas organizaciones usan las técnicas de Benchmarking cuando quieren implementar un cambio radical en un determinado proceso altamente ligado a la consecución de estándares de calidad y mejores prácticas estimadas a escala global. Esto, sumado al ritmo de las innovaciones y mejoras permanentes en los procesos tecnológicos y de servicios, condiciona que el Benchmarking se constituya en una práctica de permanente evolución y alcances inacabados.

El Benchmarking tiene sentido si se encamina a la identificación, aprendizaje, adaptación e incorporación de las mejores prácticas disponibles. Por tanto, podemos deducir que la utilización de la técnica del Benchmarking es adecuada cuando se trate de las siguientes situaciones:

1) Cuando tenemos la necesidad de mejorar la satisfacción de nuestros clientes a través de la mejora de determinados procesos clave, sean de producción técnica o de atención al cliente. 

2) Cuando queremos o necesitamos competir a un nivel de mucha mayor exigencia en materia de calidad y/o servicio. 

3) Cuando nuestro nivel de madurez organizativa, estandarización de procesos y calidad técnica percibida de nuestros servicios nos obliga a competir a escala internacional. 

4) Cuando el desarrollo de nuestra planificación estratégica nos obliga a establecer estándares de servicio y calidad muy superiores a la media del mercado.  

5) Cuando buscamos establecer mejores prácticas en determinados procesos claves que permitan alcanzar una productividad y rentabilidad superior. 

6) Cuando necesitamos estar permanente informados sobre el nivel competitivo global en materia de determinado proceso o practica de nuestro sector industrial. 

7) Cuando requerimos general un alto valor competitivo que rompa el estándar habitual de nuestro sector industrial. 

8) Cuando necesitamos obtener información de alto valor estratégico de otros competidores del mercado a nivel global para avanzar con rapidez en un proceso de mejora y/u obtención de resultados. 

9) Cuando requerimos incorporar un nuevo desarrollo tecnológico emergente que de alto valor a la calidad técnica de nuestros productos y/o servicios. 

10) Cuando la gestión de la organización está orientada hacia el cambio y apuesta por el desarrollo de una estrategia orientada a la excelencia. 

11) Cuando la organización está ya inmersa en la innovación e implementación de ajustes a sus procesos de producción o de servicio. 

12) Cuando la dinámica de la industria (sector) está cambiando a un ritmo acelerado y estos cambios afectan a la productividad y resultados de la organización. 

13) Cuando se requiere un cambio importante en procesos clave, productos o servicios que permitan alcanzar y sobrepasar las expectativas de los consumidores. 

VENTAJAS DEL BENCHMARKING

1) Identificar oportunidades de innovación a través del descubrimiento de nuevas tecnologías, ya aplicadas en su propio sector o diferentes. 

2) Identificar aquellos procesos en los que existan diferencias significativas respecto al mejor del sector”, utilizándolo como estímulo para el cambio y como instrumento de seguimiento de las mejores producidas. 

3) Conocer la posición relativa frente a empresas del propio sector o de otros, evitando el estancamiento y ofreciendo diferentes alternativas. 

4) Conocer con suficiente anterioridad nuevas tendencias y direcciones estratégicas y, en función de estas, gestionar adecuadamente el cambio. 

5) Detectar cambios y tendencias en los mercados. 

6) Seguimiento a relaciones y desarrollo de planes de colaboración. 

2.2. BASES TEÓRICAS ESPECIALIZADAS SOBRE EL TEMA

2.2.1. BUEN GOBIERNO CORPORATIVO
Interpretando a López (2013)
; el buen gobierno es una forma de administrar los recursos, actividades, procesos y procedimientos empresariales de la mejor forma; es decir para tener liquidez, rentabilidad, solvencia y gestión empresarial en grado superior al promedio del mercado. El buen gobierno también asegura que la corrupción es mínima, durante el proceso de la toma de decisiones tiene en cuenta a la minoría a y sus peticiones, así como a la voz de los más desfavorecidos. También trabaja para las necesidades presentes y futuras de la sociedad. Es la mejor forma de hacer empresa en la actualidad. 

La participación tanto de hombres como de mujeres es el punto clave de un buen gobierno. La participación puede ser directa o bien a través de intermediarios, instituciones o representantes legítimos. Es importante aclarar que la democracia representativa no significa necesariamente que las necesidades de los más necesitados se tendrían en consideración durante el proceso de toma de decisiones. La participación necesita estar informada y bien organizada, esto significa libertad de expresión, por una parte, y por otra, una sociedad civil organizada.

El buen gobierno necesita que su marco legal sea justo y que se imponga de forma imparcial. También requiere una protección total de los derechos humanos, particularmente aquellos de la minoría. La imposición imparcial de la ley requiere de un poder judicial independiente e imparcial y de una fuerza política incorruptible.

Transparencia se refiere a que las decisiones que se llevan a cabo se realicen de forma tal que sigan las leyes establecidas y las normas. También significa que la información estará disponible para cualquier persona afectada por esas decisiones y su implementación. Se refiere también a que se facilite la suficiente información y que esta sea fácilmente comprensible.

El buen gobierno requiere que las instituciones y los sistemas sirvan a todos los grupos de interés dentro de un marco de tiempo razonable.

Hay muchos actores y por lo tanto muchos puntos de vista. El buen gobierno requiere mediación entre los diferentes intereses de la sociedad para alcanzar un amplio consenso en lo que concierne a los mayores intereses del conjunto de la comunidad y establecer cómo se puede llegar a realizarlos. También requiere una perspectiva amplia y a largo término sobre las necesidades para el desarrollo humano sostenible y sobre cómo alcanzar los objetivos de este desarrollo. Esto sólo se puede conseguir con la comprensión y entendimiento de la historia, la cultura y los contextos sociales de una sociedad o comunidad concreta.

Una sociedad de bienestar depende de si asegura que todos sus miembros sienten que forman parte de la misma y no se sienten excluidos de la inercia mayoritaria de su sociedad. Para ello se necesita que todos los grupos, pero especialmente los más vulnerables, tengan las oportunidades para mejorar o mantener su situación de bienestar.

Buen gobierno significa que los procedimientos y las instituciones llegan a resultados que necesita la sociedad al tiempo que lo hacen utilizando de la mejor forma posible los recursos de los que disponen. El concepto de eficiencia en el contexto del buen gobierno también incluye el uso de los recursos naturales de forma sostenible y la protección del medio ambiente.

La sensibilidad es una de las claves para el buen gobierno. Tanto las instituciones gubernamentales como el sector privado y la sociedad civil deben ser sensibles a las demandas del público y a sus grupos de interés. Quién es sensible a quién varía dependiendo en si las decisiones o las acciones tomadas son internas o externas a la organización o institución. En general una institución o una organización son sensibles a aquellos que estarán afectados por sus decisiones y acciones. La sensibilidad no se puede imponer sin transparencia y sin seguir la ley.

Según Moncada (2013)
; el buen gobierno está cobrando cada vez más importancia en el ámbito local e internacional debido a su reconocimiento como un valioso medio para alcanzar mercados más confiables y eficientes. En los últimos años se han establecido principios de adhesión voluntaria, realizado acuciosos estudios e implementado una serie de reformas legislativas, a fin de incentivar el desarrollo de buenas prácticas de gobierno corporativo. De esta manera, se ha reconocido el impacto directo y significativo que la implementación de dichas prácticas tiene en el valor, solidez y eficiencia de las empresas, y por tanto en el desarrollo económico y bienestar general de los países. El buen gobierno explica las reglas y los procedimientos para tomar decisiones en asuntos como el trato equitativo de los accionistas, el manejo de los conflictos de interés, la estructura de capital, los esquemas de remuneración e incentivos de la administración, las adquisiciones de control, la revelación de información, la influencia de inversionistas institucionales, entre otros, que afectan el proceso a través del cual las rentas de la sociedad son distribuidas. Los inversionistas consideran cada vez más la aplicación de prácticas de buen gobierno como un elemento de suma importancia para preservar el valor real de sus inversiones en el largo plazo, en la medida que conlleva a eliminar la información desigual entre quienes administran la empresa y sus inversionistas. Refuerza este objetivo la existencia de un adecuado marco legal y prácticas de supervisión eficientes que velen por la existencia de mercados transparentes que garanticen la protección del inversionista. El Perú no es ajeno a los avances y discusiones realizadas en torno al buen gobierno de las sociedades. A lo largo de los años, el marco regulador se ha venido adaptando a estas tendencias, concentrando esfuerzos en lograr que las empresas peruanas alcancen estándares internacionales y puedan ofrecer mayor confianza a los inversionistas nacionales y extranjeros, en especial al accionista minoritario. En esta dirección, se conformó un comité de alto nivel, con la participación del sector público y privado, para establecer principios de buen gobierno corporativo aplicables a las empresas peruanas. Para ello se recogieron los Principios de la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE), aprobados en abril de 1999. Dado que estos últimos gozan de reconocimiento mundial, habiéndose constituido en punto de referencia en la elaboración de reformas y recomendaciones aplicables a diversas estructuras societarias a nivel internacional, se consideró conveniente mantener en lo posible su estructura y contenido. Sin embargo, se realizaron ciertos cambios tomando en cuenta las características de las empresas peruanas, su estructura accionaria y el marco legal en que se desarrollan. 

Interpretando a Alberdi (2013)
; el buen gobierno es la forma de ejercicio del poder en una empresa, grupo de empresas e incluso en un país, caracterizada por rasgos como la eficiencia, la transparencia, la rendición de cuentas, la participación de la sociedad civil y el estado de derecho, que revela la determinación del gobierno de utilizar los recursos disponibles a favor del desarrollo económico y social. El concepto de buen gobierno (good governance) se ha difundido ampliamente en la literatura sobre estudios del desarrollo desde principios de los años 90 a raíz de un estudio realizado por el banco mundial (World Bank, 1992) sobre la crisis y el crecimiento sostenido en el Africa Subsahariana y la importancia del mencionado buen gobierno en el desarrollo económico. Según el estudio, el fracaso en muchos países africanos de las políticas de ajuste estructural se habría debido precisamente a la ausencia de aquél, esto es, al mal gobierno (poor governance) reinante, que habría dificultado las necesarias inversiones extranjeras. Este mal gobierno se caracteriza por problemas como: a) la falta de responsabilidad y de una rendición de cuentas de los poderes públicos; b) la falta de transparencia; c) la escasa capacidad de previsión de los políticos y funcionarios; y d) la ausencia del Estado de derecho. En consecuencia, desde los 90 la mayoría de los donantes de cooperación al desarrollo han insistido en la necesidad del buen gobierno en los países receptores. De este modo, después de acabada la Guerra Fría, que determinaba una ayuda internacional en función del alineamiento de bloques, en la actualidad el buen gobierno se ha convertido en uno de los principales criterios políticos de condicionalidad para la concesión de aquélla. A su vez, diferentes organismos internacionales han procedido a llevar a cabo diversos programas a favor del buen gobierno en los países en desarrollo. Ahora bien, tal vez por su contenido netamente político, la noción de buen gobierno presenta significados no plenamente coincidentes para diferentes instancias: a) Las instituciones ubicadas en el llamado Consenso de Washington (gobierno de los EE.UU, FMI (Fondo Monetario Internacional) y banco mundial), aunque con algunas diferencias, proponen agendas de buen gobierno centradas no tanto en el tipo de régimen político, sino más bien en determinadas características del proceso de gobernabilidad, como son la rendición de cuentas, la transparencia y el estado de derecho. Ahora bien, mientras el gobierno norteamericano suele hacer más hincapié en temas relacionados con la democracia y los derechos civiles, el FMI se ha centrado en la reducción de los gastos militares, en tanto que el Banco Mundial ha manejado una agenda más amplia y menos definida; b) La mayoría de los países donantes de ayuda, que la condicionan al buen gobierno, entienden éste como un tipo de ejercicio del poder que garantiza el crecimiento económico, la democracia pluripartidista, la economía de mercado, el respeto a los derechos humanos, la reducción del gasto militar y, en algunos casos, la equidad socioeconómica; c) Por su parte, el PNUD (Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo) lo contempla con claves más ambiciosas, que guardan coherencia con su concepto del desarrollo humano. El PNUD interpreta el gobierno (governance) de un país como el ejercicio de la autoridad económica, política y administrativa para manejar los asuntos de un país en todos los niveles a fin de que el Estado promueva la cohesión social, la integración y el bienestar de su población. Por tanto, el buen gobierno requiere la participación pública, para asegurar que las prioridades políticas, sociales y económicas estén basadas en un amplio consenso social, así como que las poblaciones más pobres y más vulnerables puedan incidir directamente en el proceso político de toma de decisiones. El PNUD dispone de un programa de buen gobierno que se centra en las instituciones de gobierno, la gestión de los sectores públicos y privados, la descentralización, las organizaciones de la sociedad civil y los gobiernos de países en transición a la economía de mercado. En definitiva, la concepción del buen gobierno del PNUD es más amplia que otras, teniendo en cuenta elementos como los factores culturales, las particularidades nacionales, los liderazgos y la responsabilidad política, los procesos de participación social, así como la construcción de capacidades; d) Por último, diferentes sectores y autores critican la noción de buen gobierno por la subjetividad que encierra la definición de qué países lo cumplen y cuáles no; así como, sobre todo, por entender que éste y otros criterios de condicionalidad política de la ayuda representan una violación de la soberanía de los países receptores. En otras palabras, lo ven como un mecanismo encubierto de los países occidentales para perpetuar su control político sobre los países pobres. Algunos autores añaden que la condicionalidad del buen gobierno se emplea como un argumento más para justificar los recortes de la ayuda internacional. En general, estos críticos defienden que el buen gobierno debería interpretarse más bien como la práctica de aquellos gobiernos que trata de maximizar los beneficios sociales de sus políticas.

Interpretando a Stoker (2013)
; el buen gobierno se caracteriza por su capacidad de adoptar decisiones y de hacer que se cumplan. La labor teórica sobre el buen gobierno recoge el interés de la comunidad de los científicos sociales por el fenómeno de la pauta de desplazamiento de los estilos de gobierno. Tradicionalmente se utilizaba la palabra inglesa (governance), y así nos lo dicen los diccionarios, como sinónimo de gobierno, mas en la bibliografía cada vez más abundante sobre el tema, se ha reorientado su empleo y su importancia, y así "buen gobierno" significa un "cambio de sentido del gobierno, que remite a un nuevo proceso de gobernación, o bien al cambio experimentado por el mando ordenado, o bien al nuevo método conforme al cual se gobierna la sociedad. 

Los procesos del buen gobierno dan lugar a resultados que son análogos a los de las instituciones tradicionales de gobierno. Suponer la presencia del 'buen gobierno' sin el gobierno es concebir funciones que tienen que ser desempeñadas en cualquier sistema humano viable. Entre las múltiples funciones necesarias están, por ejemplo, las necesidades en que todo sistema tiene que hacer frente a problemas externos, para evitar conflictos entre sus miembros obtener recursos y concebir metas y políticas que sirvan para alcanzarlos. En última instancia, el buen gobierno se ocupa de suscitar las condiciones necesarias para un gobierno ordenado y una acción colectiva. Sus resultados no son, por consiguiente, distintos de los del gobierno. Se trata más bien de una diferencia de procesos. 

De los análisis de la bibliografía sobre el tema se desprende que buen gobierno se usa distintas maneras y tiene varios significados. Hay, con todo, un acuerdo básico acerca de que buen gobierno se refiere a la puesta en práctica de estilos de gobernar en los que han perdido nitidez los límites entre los sectores público y privado. 

La esencia del buen gobierno es la importancia primordial que atribuye a los mecanismos de gobierno que no se basan en el recurso a las autoridades ni en las sanciones decididas por éstas. 

El concepto de buen gobierno apunta a la creación de una estructura o un orden que no se puede imponer desde el exterior, sino que es resultado de la interacción de una multiplicidad de agentes dotados de autoridad y que influyen unos en otros. Lo interesante es cómo se utiliza el concepto en múltiples escenarios prácticos y teóricos para tratar de aprehender la variación que se ha producido en el pensamiento y la manera de actuar. 

En Gran Bretaña y los Estados Unidos, la palabra governance forma ya parte del vocabulario de las autoridades electas o designadas. Además, tiene resonancia en los debates políticos de otras democracias occidentales. En los países en desarrollo, también ha aparecido en el ruedo político. Para el Banco Mundial, en ocasiones se limita al empeño en instaurar un gobierno eficiente y que debe rendir cuentas. Otros la usan en sentido más lato, y acordes con el tenor de este artículo, para reconocer la interdependencia de los sectores público, privado y voluntario en los países en desarrollo. 

A veces se utiliza el buen gobierno para mostrar el rostro aceptable de la reducción de gastos. Es un término empleado para indicar una disminución de la intervención de las autoridades. El ascenso del buen gobierno corresponde indudablemente, hasta cierto punto, a la búsqueda de disminuciones en el compromiso y el gasto de recursos del gobierno. Implica un reconocimiento de los límites del gobierno. Ahora bien, además refleja un abanico más amplio de fuerzas. El buen gobierno no es estrictamente producto de la crisis fiscal.

La aportación de la perspectiva del buen gobierno a la teoría no está al nivel del análisis causal, ni ofrece tampoco una nueva teoría normativa. El valor que posee consiste en que es un marco vertebrador. El valor de la perspectiva del buen gobierno reside en su capacidad de facilitar un marco general que permite entender los procesos de gobierno cambiantes. 

La perspectiva del buen gobierno es válida si nos ayuda a identificar preguntas importantes, aunque no afirme que también ha hallado respuestas útiles. Proporciona un punto de referencia que pone en entredicho muchos de los supuestos de la administración pública tradicional. 

El análisis del buen gobierno que hacemos en este artículo está estructurado en torno a cinco propuestas y con él pretendemos exponer, para que se examinen, varios de sus aspectos, en lugar de hacer una serie de afirmaciones que pudieran ser ciertas o erróneas. Estas cinco propuestas son las siguientes: 1. El buen gobierno se refiere a un conjunto de instituciones y agentes procedentes del gobierno, pero también de fuera de él; 2. El buen gobierno reconoce la pérdida de nitidez de los límites y las responsabilidades tocante a hacer frente a los problemas sociales y económicos; 3. El buen gobierno identifica la dependencia de poder que existe en las relaciones entre las instituciones que intervienen en la acción colectiva; 4. El buen gobierno se aplica a redes autónomas de agentes que se rigen a sí mismas; 5. El buen gobierno reconoce la capacidad de conseguir que se hagan las cosas, que no se basa en el poder del gobierno para mandar o emplear su autoridad. Considera que el gobierno puede emplear técnicas e instrumentos nuevos para dirigir y guiar.

Consideramos que estas propuestas son complementarias, en vez de contradictorias o enfrentadas, y que a cada una de ellas corresponde un dilema o una cuestión crítica: Se produce un divorcio entre la realidad compleja de la adopción de decisiones asociada al buen gobierno y los códigos normativos empleados para explicar y justificar el gobierno; La pérdida de nitidez de las responsabilidades puede llevar a evitar los reproches o a buscar chivos expiatorios; La dependencia de poder agrava el problema de las consecuencias no buscadas que recaen en el gobierno; La aparición de redes que se rigen a sí mismas plantea problemas de rendición de cuentas; Aunque los gobiernos actúen de manera flexible para dirigir la acción colectiva, puede fracasar el "buen gobierno".

El buen gobierno se refiere a un conjunto de instituciones y agentes procedentes del gobierno, pero también de fuera de él. El primer mensaje del buen gobierno es poner en entredicho las maneras constitucionales/formales de entender los sistemas de gobierno. En el caso británico, pone en tela de juicio el "modelo de Westminster". Según este modelo, el régimen político británico se caracterizaba por la soberanía del Parlamento, un gabinete ministerial fuerte y la rendición de cuentas a través de las elecciones. La imagen dominante era la de un Estado unitario dirigido y legitimado por la doctrina de la responsabilidad ministerial. 

El buen gobierno propone que perspectivas institucionales/constitucionales como el modelo de Westminster son limitadas y llevan a error.

La estructura del gobierno está fragmentada, con un laberinto de instituciones y organizaciones. El modelo de Westminster en concreto no logra aprehender la compleja realidad del sistema británico. Implica que en un Estado unitario sólo hay un centro de poder. En la práctica, hay muchos centros y diversos vínculos entre muchos órganos de gobierno en los planos local, regional, nacional y supranacional. Existe una compleja arquitectura de los sistemas de gobierno en la que el buen gobierno busca hacer hincapié y centrar la atención. La complejidad se debe en parte a la amplitud del gobierno moderno, que en Gran Bretaña ha creado un sistema diferenciado sumamente funcional. 

El fenómeno de la complejidad se ha visto agravado por la tendencia a establecer relaciones de mandantes y mandatarios en buena parte de la maquinaria del gobierno. En Gran Bretaña, la instauración de entidades, organizaciones de servicios directos, hospitales y escuelas que pasan a depender directamente del gobierno central son manifestaciones visibles de la extendida aplicación de un paradigma de compradores proveedores.

La perspectiva del buen gobierno se basa en parte en un desafío a la tradición jurídica/constitucional que hasta los años cincuenta predominó en el estudio de la política. Propugna dejar de prestar tanta atención a las características formales y de preocuparse por lo que debería ser y centrarse, en cambio, en el comportamiento y en qué es. En el universo moderno del gobierno, el "qué es" es complejo, desordenado, opone resistencia a una dirección central y en muchos aspectos les resulta difícil de comprender a los principales decisores políticos, por no hablar del público en general. En términos generales, la perspectiva del buen gobierno pone en tela de juicio supuestos tradicionales que entienden el gobierno como si fuese una institución independiente divorciada de fuerzas sociales más amplias. Son la confusión y la incertidumbre suscitadas por un sistema que ahora se halla tan divorciado de nuestra comprensión constitucional formal las que revelan el primer dilema del buen gobierno. 

Según estudios del programa de investigaciones sobre el buen gobierno local del Consejo de Investigaciones Económicas y Sociales de Gran Bretaña, el sistema que está surgiendo, en el que las responsabilidades están repartidas entre las autoridades locales y varios proveedores públicos y privados más, a juicio de la opinión pública carece de un firme sustento normativo.

Los ciudadanos se mostraron mucho más favorables a que la organización y el control de los servicios locales estuviesen en manos de un concejo electo, en lugar de depender de órganos designados o de proveedores del sector privado. El modelo que se considera más adecuado y que en abstracto atrajo los niveles más elevados de apoyo fue el modelo tradicional de la autoridad local como agente predominante de la prestación de los servicios comunitarios. No se consideró que poseyesen igual legitimidad los modelos de prestación de servicios por órganos designados, proveedores del sector privado o incluso los administrados directamente por los usuarios de los servicios. En general, el público clasificó en lugares modestamente negativos a los órganos designados y a los proveedores del sector privado.

El buen gobierno reconoce la pérdida de nitidez de los límites y las responsabilidades tocante a hacer frente a los problemas sociales y económicos La perspectiva del buen gobierno sólo reconoce la mayor complejidad de nuestros sistemas de gobierno, sino que además nos señala que se ha producido un desplazamiento de la responsabilidad, un retroceso del Estado y la preocupación por llevar las responsabilidades a los sectores privado y voluntario y, más generalmente, al ciudadano. En su expresión más abstracta, el buen gobierno se refiere a un cambio en el equilibrio de larga data entre el Estado y la sociedad civil. Ya no resulta aceptable ni a la derecha ni a la izquierda del espectro político un sistema de seguridad social que estimula la dependencia. También forma parte de un consenso en curso de formación una ciudadanía que pone el acento en los derechos y las responsabilidades. El derecho a una asistencia social tiene que estar complementado por el deber de aquellos a quienes se ofrece ayuda de aceptarla y responder a ella. La preocupación por la ciudadanía "activa" vincula el buen gobierno a debates más amplios en torno al comunitarismo y los valores "de la familia". El buen gobierno guarda relación con la preocupación por el capital social y los fundamentos sociales necesarios para un desempeño económico y social efectivo

2.2.2. EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN
Interpretando a Chiavenato (2013)
; la efectividad de la alta dirección, se refiere al grado en el cual el Banco de la Microempresa SA, logra sus objetivos y metas u otros beneficios que pretendían alcanzar, previstos en la legislación o fijados por sus directivos. La efectividad por resultados busca que los recursos humanos faciliten el logro de las metas, objetivos y misión empresarial. La efectividad de la alta dirección, busca que los recursos materiales y financieros faciliten lo que quiere lograr en la empresa, es decir sus metas, metas, objetivos y misión a cualquier costo, sin interesar los medios, es decir la misión si o si. Los administradores tienen que orientar todos sus esfuerzos para que los recursos institucionales sean utilizados en las actividades, procesos y procedimientos se orienten única y totalmente a las metas, objetivos y misión empresarial. El buen gobierno corporativo está directamente relacionada con la efectividad empresarial, porque esta se entiende solo si se trata de las metas, objetivos y misión empresarial. 

Si la alta dirección se centra en la efectividad, deberá comenzar por identificar las metas de los programas de la entidad y operacionalizar las metas para medir la efectividad. También necesitará identificar el grupo meta del programa y buscar respuestas a preguntas como: Ha sido alcanzada la meta a un costo razonable y dentro del tiempo establecido; Se definió correctamente el grupo meta; Está el personal satisfecho con las políticas y estrategias. En que medida el equipo suministrado satisface las necesidades del grupo meta; Está siendo utilizado el equipo por los trabajadores. El buen gobierno corporativo está relacionado al cumplimiento de las acciones, políticas, metas, objetivos, misión y visión de la entidad tal como lo establece la gestión empresarial moderna. 

Interpretando a Sánchez (2013)
; la efectividad de la alta dirección se plasma en la gestión empresarial, siendo así es el proceso emprendido por una o más personas para coordinar las actividades laborales de otras personas con la finalidad de lograr resultados de alta calidad que una persona no podría alcanzar por si sola. En este marco entra en juego la economía, eficiencia, productividad, mejora continua y competitividad, que se define como la medida en que una empresa, bajo condiciones de competencia es capaz de producir bienes y servicios que superen la prueba de los mercados, manteniendo o expandiendo al mismo tiempo las rentas reales de sus empleados y socios. También en este marco se concibe la calidad, que es la totalidad de los rasgos y las características de un producto o servicio que refieren a su capacidad de satisfacer necesidades expresadas o implícitas. 

La efectividad de la alta dirección, también es el conjunto de acciones que permiten obtener el máximo rendimiento de las actividades que desarrolla la entidad. Es hacer que los miembros de una entidad trabajen juntos con mayor productividad, que disfruten de su trabajo, que desarrollen sus destrezas y habilidades y que sean buenos representantes de la empresa, presenta un gran reto para los directivos de la misma. La gestión puede considerarse efectiva si: i) Se están logrando los objetivos operacionales de la entidad; ii) Disponen de información adecuada hasta el punto de lograr los objetivos operacionales de la entidad; iii) Si se prepara de forma fiable la información administrativa,  financiera, económica, laboral, patrimonial y otras  de la entidad; y, iv) Si se cumplen las leyes y normas aplicables. Mientras que el buen gobierno corporativo es un proceso, su efectividad es un estado o condición del proceso en un momento dado, el mismo que al superar los estándares establecidos facilita  alcanzar la efectividad de la alta dirección de MiBanco. 

La determinación de si una gestión es  efectiva o no y su influencia, constituye una toma de postura subjetiva que resulta del análisis de si están presentes y funcionando eficazmente los cinco componentes de Control Interno  del Informe COSO: entorno de control, evaluación de  riesgos, actividades de control, información y comunicación y supervisión. El funcionamiento eficaz de la gestión y el control, proporciona un grado de seguridad razonable de que una o más de las categorías de objetivos establecidos va a cumplirse. 

2.2.3. BANCO DE LA MICROEMPRESA (MIBANCO)
MIBANCO - Banco de la Microempresa S.A.; se constituyó en la ciudad de Lima el 2 de marzo de 1998, por escritura pública otorgada entre el notario público, Dr. Ricardo Fernandini Barreda. La sociedad se encuentra inscrita en la partida 11020316 del Registro de Personas Jurídicas de los Registros Públicos de Lima. Inició sus operaciones el 4 de mayo de 1998 en Lima, sobre la base de la experiencia de Acción Comunitaria del Perú (ACP), una asociación civil sin fines de lucro con 43 años operando en el sector de la micro y pequeña empresa, que goza de excelente prestigio nacional e internacional y mantiene una relación permanente y fluida con la banca nacional e internacional, así como con organismos multilaterales y bilaterales. MIBANCO es el primer banco privado comercial especializado en microfinanzas, en el Perú.

En 1969, un grupo de exitosos empresarios, bajo el lema "Empresarios apoyando empresarios", decidió formar una organización sin fines de lucro: Acción Comunitaria del Perú (hoy Grupo ACP). Acción Comunitaria del Perú inició en 1982 el programa de microcréditos llamado "Programa Progreso", con la finalidad de proveer de capital, capacitación y asistencia técnica a numerosos emprendedores, en su mayoría migrantes asentados en las zonas periféricas de Lima. Este compromiso con el desarrollo de las microfinanzas, sumado al interés por mejorar la calidad de vida de un significativo sector de la economía nacional, marcó la historia del Grupo ACP y dio origen a Mibanco. 

Mibanco inició sus operaciones el 4 de mayo de 1998, con 13 agencias en Lima cuyas operaciones se expandieron rápidamente a diferentes ciudades a lo largo del Perú. Así, Mibanco se constituyó en el primer banco privado de la micro y pequeña empresa.  

Gracias a la experiencia y conocimientos adquiridos desde su fundación, Mibanco es actualmente la entidad de microfinanzas líder en el Perú. Actualmente cuenta con 117 agencias a nivel nacional. Su compromiso le ha permitido generar un impacto crucial tanto a nivel social, económico, como en el desarrollo y evolución del sector financiero en el Perú. 

Ser la entidad de microfinanzas líder en el país implica una gran responsabilidad. Y esa responsabilidad no se limita al impacto económico que nuestras actividades puedan tener en el desarrollo y progreso del país. La responsabilidad de Mibanco con la sociedad peruana se funda en su historia, en sus orígenes como empresa, los cuales sustentan nuestra misión: Brindamos oportunidades de progreso y damos acceso al sistema financiero, con compromiso social. 

Para mantener viva nuestra misión, nos remontamos a nuestros orígenes, nuestra historia y mística institucional, nuestros valores, nuestra vocación de servicio y la apuesta por un país con oportunidades y calidad de vida digna para todos. 

Porque la confianza de más de 600 mil peruanos y peruanas constituye nuestra razón de ser. Y eso implica una enorme responsabilidad. Porque la búsqueda de la equidad, la inclusión financiera y el desarrollo del país son nuestra aspiración. Hacia ello orientamos nuestros mejores esfuerzos.

Nuestra Visión:

Ser el líder y el referente de la banca con un marcado compromiso social, donde las personas sienten orgullo de pertenecer a la comunidad de clientes y colaboradores de Mibanco.  

Nuestra Misión:  

Brindamos oportunidades de progreso y damos acceso al sistema financiero, con compromiso social. 

Valores:  

HONESTIDAD 

Trabajamos con integridad moral y ética profesional, desarrollando una gestión transparente, brindando información clara y precisa; generando confianza. 

COMPROMISO  

Tenemos la convicción de dar lo mejor de nosotros mismos, involucrándonos y participando activamente en el desarrollo y cumplimiento de la misión y la visión de Mibanco.   

EFICIENCIA  

Gestionamos de manera óptima nuestros recursos, mejorando continuamente los procesos y la productividad para lograr mayor competitividad y sostenibilidad en el tiempo.  

RESPETO 

Reconocemos y apreciamos de manera integral el valor de la persona con sentido de equidad y justicia; a través de un ambiente de armonía, libertad de opinión e igualdad de oportunidades.

INNOVACIÓN 

Fomentamos la generación de ideas originales y creativas, mediante la participación activa de clientes, colaboradores y directivos, cuya aplicación genere cambios sustanciales y exitosos.   

 CALIDAD 

Desarrollamos eficazmente nuestras actividades y proyectos, superando de manera continua nuestros estándares de gestión, asegurando la satisfacción de las expectativas crecientes de los clientes internos y externos, para garantizar nuestra competitividad, liderazgo e imagen en el mercado. 

ESTRUCTURA ACCIONARIA DE MIBANCO:

	Estructura Accionaria (FS10)
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	Los accionistas:
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	El Grupo ACP, una asociación civil sin fines de lucro, es el accionista mayoritario de Mibanco, con más de 42 años de experiencia en el segmento de la microempresa. Es una corporación latinoamericana con sede en el Perú, líder en misión social, que define la pobreza como un conjunto de exclusiones y busca establecer vías de acceso para el desarrollo de su grupo objetivo, los empresarios de la microempresa. 
Para lograr este propósito ha creado un conjunto de empresas complementarias orientadas hacia esta población, poniendo en manos de sus clientes las herramientas necesarias para que puedan lograr sus sueños. 

	 

	El Grupo ACP desarrolla actividades empresariales en los siguientes rubros:



	Microfinanzas

 

Mibanco  - Perú 

Banco líder en microfinanzas, cuya misión es brindar a los empresarios de la micro y pequeña empresa fácil y rápido acceso al crédito. Hoy cuenta con más de 500,000 clientes y 110 agencias a nivel nacional. Mibanco destaca por su rápido crecimiento y ejemplar labor bancarizadora en el país, particularmente en las zonas rurales. 

 

Forjadores - México

Institución que ofrece créditos a los empresarios de la microempresa, principalmente en las modalidades de banca comunal y crédito solidario. Su oficina principal se encuentra en México D.F. y posee oficinas en Zinacantepec, Toluca, Córdoba, Juchitán, Matías Romero, Querétaro, Tehuantepec, Xalapa, Orizaba, Tehuacán, Veracruz, Aguascalientes, Tlaxcala y Acayucan, entre otras importantes ciudades mexicanas.

 

Microfin - Uruguay 

Institución que provee servicios financieros de forma eficiente a los empresarios de la micro y pequeña empresa, financiando sus esfuerzos a través de créditos. Contribuye a la integración de los segmentos excluidos del sistema financiero formal. 

 

Emprenda - Argentina 

Institución con misión social, pionera y líder en el mercado de microfinanzas. Busca generar y fortalecer las relaciones crediticias con personas de trabajo para crecer juntos, a través de créditos productivos, de vivienda y multidestino.

 

Participación accionaria

BancoSol - Bolivia 

Institución especializada en microfinanzas que en el año 1992 se convirtió en el primer banco comercial en el mundo con enfoque en los segmentos más bajos. Hoy su portafolio de créditos equivale aproximadamente a un 3% del producto interno boliviano y ofrece una amplia gama de productos y servicios siempre orientados a su segmento.

Apoyo Integral S.A. - El Salvador 

Primera sociedad de ahorro y crédito regulada, con más de 45,000 clientes y US$ 74.5 millones de cartera, que la hacen líder en el mercado salvadoreño de microfinanzas. Su actual oferta de productos, que incluye un portafolio completo de créditos, remesas, microseguros de deuda, vida y salud, programa de vivienda comunitaria y mejora de vivienda con asistencia técnica gratuita, constituye un efectivo aporte para el desarrollo sostenible de sus clientes.

Financiera El Comercio - Paraguay 

 

Entidad financiera líder, reconocida internacionalmente por su labor en el área de las microfinanzas rurales y agrícolas. Es la más antigua del mercado financiero paraguayo, con 34 años de existencia y 22 años de experiencia en microcréditos, los que representan el 70% de la cartera total de colocaciones. Es la entidad financiera que cuenta con el mayor número de centros de atención en el país, con 52 sucursales y 250 agentes autorizados. Cubre más de 200 localidades y atiende a más de 90,000 clientes.

  

Microseguros

  

 

 

Protecta  - Perú

Empresa que ofrece protección prioritariamente a los empresarios de la microempresa, los emprendedores y sus familias, mediante el diseño e implementación de seguros sencillos y de fácil acceso. Protecta inició operaciones en febrero de 2008 con las clasificaciones A y A- otorgadas por PCR y Class & Asociados respectivamente, clasificaciones que a la fecha mantiene y que respaldan la confianza de más 850 mil clientes que hoy componen su cartera.

  

Secura - Perú

Empresa corredora de seguros, líder en el asesoramiento y generación de microseguros y seguros, tanto masivos como programas para empresas en general. La experiencia acumulada, así como su capacidad de negociación garantizan la competitividad en las tarifas y primas obtenidas para sus clientes.

  

Formación y capacitación

  

 

  

Aprenda - Perú

  

Empresa que crea y difunde conocimientos para profesionales, emprendedores y empresarios de la microempresa. Diseña y ejecuta programas de emprendimiento y de desarrollo de la cadena de valor con grandes empresas. Capacita anualmente a más de 26,000 personas, promoviendo sólidos valores y excelencia empresarial. 

  

 

Comunicaciones 

  

 

 

Somos Empresa - Perú

Empresa que diseña y ejecuta estrategias de posicionamiento y de relación con los emprendedores y empresarios de la micro y pequeña empresa a nivel Perú y Latinoamérica, a través de la producción de contenidos para medios masivos (programas de televisión, radio y publicaciones) y de la creación de espacios de relación directos que difunden y promueven una cultura emprendedora exitosa. 

  

Vivienda e Infraestructura

  

 

Vivencia - Perú

Empresa promotora de desarrollo inmobiliario e infraestructura, que apoya con proyectos de agua potable y saneamiento, electrificación y vivienda digna a los empresarios de la microempresa y su entorno.

 

Servicios Corporativos

  

 

 

Conecta - Perú

Empresa de marketing relacional que cumple cinco funciones principales: generación de cartera, atención al cliente, promoción, ventas y cobranzas. Opera principalmente a través de un centro de contacto con tecnología de punta. Cuenta con personal especializado a nivel nacional e internacional.

  

Conecta2 - El Salvador 

Primera empresa especializada en proporcionar servicios de apoyo en la gestión de cobranza telefónica y de campo a instituciones dedicadas al financiamiento de la micro y pequeña empresa.

  

InnovAcción - Perú

Empresa que brinda servicios informáticos a las empresas del Grupo ACP. Constituye el centro (hub) tecnológico para el desarrollo de las operaciones de las empresas en línea con sus necesidades de negocio.

  

Futura - Perú

Entidad encargada del desarrollo de nuevos proyectos del Grupo ACP. Convoca a inversionistas para establecer alianzas creativas, que favorezcan el éxito del empresario de la micro y pequeña empresa e identifica nuevas oportunidades de inversión. 

 

Invierta - Perú

Empresa dedicada a la administración de fondos de inversión en entidades que apoyan a la micro y pequeña empresa. Además, presta servicios de consultoría, asistencia técnica, administración, entre otros, vinculados al sector de sus inversiones.
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	Es una compañía de inversión patrocinada por ACCION International, dedicada a reducir la pobreza mundial a través de las microfinanzas. ACCION Investments invierte en instituciones microfinancieras reguladas, que cumplan con un estricto criterio de eficiencia en relación a sus operaciones, administración y fortaleza financiera. 

	  

	Sus principales accionistas son: 
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ACCION International - EE.UU.
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Arthur Rock 2000 Trust - EE.UU.
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Belgische Investeringsmaatschappij voor Ontwikkelingslanden (BIO) --Bélgica
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Blueorchard Private Equity Fund, S.C.A., Sicav-Fis - Luxemburgo
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Stephen Brenninkmeijer - Inglaterra.
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Fondo Finlandés para la Cooperación Industrial Ltd. (FinnFund) - Finlandia. 
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Corporación Financiera Internacional (IFC) - EE.UU. 
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Kreditanstalt für Wiederaufbau (KFW) - Alemania 
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Nederlandse Financierings-Maatschappij Voor Ontwikkelingslanden NV (FMO) - Países Bajos.
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Responsibility Sicav (LUX) Microfinance Leaders - Luxemburgo.
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Responsibility Global Microfinance Fund - Luxemburgo
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Responsibility Bop Investments SCA, Sicar - Luxemburgo. 
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Hawk Rock Foundation - EE.UU.
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	La Corporación Financiera Internacional (IFC), miembro del Grupo Banco Mundial, es la principal institución internacional de desarrollo dedicada al sector privado de los países en desarrollo. Crea oportunidades para que las personas puedan salir de la pobreza y mejorar sus condiciones de vida. Para ello, proporciona financiamiento que ayuda a las empresas a emplear más gente y suministrar servicios esenciales, moviliza capital de terceros y presta servicios de asesoramiento orientados al desarrollo sostenible. IFC combina inversiones con asesoría para ayudar al sector privado a encontrar soluciones a los principales desafíos del desarrollo en la actualidad. Las tres líneas de actividad de IFC (servicios de inversión, servicios de asesoría y gestión de activos) se complementan mutuamente y permiten transmitir los conocimientos técnicos adquiridos en todo el mundo a clientes de más de 100 países en desarrollo. 

En esta era de incertidumbre, la promoción del desarrollo sostenible depende más que nunca de la formación de alianzas y de la innovación, así como de la capacidad para movilizar recursos dondequiera que estos se encuentren. IFC cumple un papel fundamental para ayudar al sector privado a enfrentar estos retos. Sus inversiones y servicios de asesoría se centran en proyectos que permiten mitigar el desempleo y el cambio climático, poner al alcance de la gente más alimentos de mayor salubridad, dar a las comunidades acceso al agua potable, promover la sostenibilidad de las ciudades y mejorar las condiciones en zonas devastadas por conflictos. En el ejercicio 2010, las inversiones nuevas de IFC alcanzaron un récord de US$ 18,000 millones, de los cuales US$12,700 millones correspondieron a recursos propios de la Corporación. La cartera de servicios de asesoría contenía 736 proyectos activos por un valor total de más de US$ 850 millones, con un gasto anual de US$ 268 millones. IFC trabaja con clientes de distintos ámbitos del sector privado para mejorar la vida de los habitantes de las zonas más empobrecidas del mundo.

 
En el ejercicio 2010 invirtió en 255 proyectos en 58 países que obtienen recursos de la Asociación Interamericana de Fomento, compromisos que totalizaron US$ 4,900 millones por cuenta propia. Esos países, donde las necesidades de desarrollo son más acuciantes, recibieron casi la mitad de las inversiones de la Corporación en infraestructura y agroindustrias. En el ejercicio 2010, IFC invirtió en el mundo entero US$ 5,300 millones en microempresas y PYMEs motores de la creación de empleo, además de US$ 1,500 millones en proyectos de infraestructura y US$ 536 millones en agroindustrias.

 
Asimismo, se invirtió la cifra récord US$ 1,640 millones en energía limpia, proyectos que movilizaron US$ 6,800 millones de otras fuentes. Los proyectos relacionados con el cambio climático aumentaron hasta constituir el 15% del valor de la cartera de servicios de asesoría. Las inversiones de IFC en microfinanciamiento aumentaron un 10% hasta alcanzar los US$ 400 millones, con lo cual la cartera de dicho sector llegó a US$ 1,200 millones. La región de América Latina y El Caribe representa la mayor proporción de los compromisos de IFC (24% en el ejercicio de 2010), que incluye más de US$ 3,000 millones por cuenta de la Corporación para 133 nuevos proyectos en el sector privado. 

En su cartera de servicios de asesoría, IFC cuenta con 90 proyectos activos. IFC es un socio de largo plazo, que utiliza sus productos de inversión y servicios de asesoría para acelerar el desarrollo sostenible ampliando el acceso al financiamiento, promoviendo el desarrollo de infraestructura y ayudando al sector privado a generar empleos productivos y brindar servicios esenciales a los segmentos desatendidos de la población. 
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	ACCION International es una organización privada y sin fines de lucro, cuya misión es brindar a las personas de menores recursos las herramientas financieras necesarias para salir de la pobreza, como son los microcréditos, capacitación empresarial y otros servicios financieros. Verdadero pionero mundial en microfinanzas, ACCION International se fundó en 1961 y otorgó el primer microcrédito en 1973 en Brasil.


Desde su creación, ACCION ha contribuido con el desarrollo de 62 instituciones de microfinanzas en 31 países de 4 continentes, que actualmente sirven a millones de clientes a nivel mundial. Por otro lado, en los Estados Unidos de Norteamérica, las empresas afiliadas a ACCION constituyen la red de instituciones de microcrédito más grande en el país, habiendo servido a cientos de miles de clientes y otorgado más de US$ 275 millones en préstamos desde el "lanzamiento del programa piloto en 1991. ACCION ha recibido por cinco años consecutivos el premio "Social Capitalist Award" y en el 2009 obtuvo el premio "Juscelino Kubitschek", otorgado por el Banco Interamericano de Desarrollo en reconocimiento a su labor en el desarrollo de América Latina.

 
ACCION promueve el desarrollo de instituciones de microfinanzas capaces de alcanzar escala en forma sostenible y rentable. A través de un modelo que combina servicios de gerencia, inversión y gobierno corporativo, ACCION ayuda a las instituciones de microfinanzas a convertirse en entidades independientes del fondeo de donantes, así como a atraer depósitos y obtener fondeo de fuentes alternativas. Asimismo, ACCION provee liderazgo en la industria de microfinanzas a través del Centro de Inclusión Financiera, "The Smart Campaign", sus seminarios, talleres y publicaciones.

 
El año 2011 ACCION celebrará su quincuagésimo (50) aniversario ayudando a los pobres a obtener las herramientas necesarias para salir de la pobreza. ACCION es una organización orgullosa del rol pionero que ha cumplido en crear una industria que actualmente es considerada un fenómeno mundial. Sin embargo, ACCION reconoce también que su labor no ha concluido y tiene el compromiso futuro de utilizar sus 50 años de experiencia en la creación de un mundo financiero más inclusivo. Para mayor información, por favor consultar la página Web www.accion.org/fiftyyears. 
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(www.triodos.com)

	Triodos Investment Management gestiona los Triodos Microfinance Funds, Triodos-Doen, Hivos-Triodos Fonds y Triodos Fair Share Fund. En calidad de accionista en el sector de microfinanzas, los fondos tienen un enfoque tridimensional que toma en cuenta el equilibrio sostenible entre la gente, el planeta y los beneficios comerciales. Apuntan a tener relaciones a largo plazo, basadas en la transparencia y en la equidad, con el compromiso mutuo de aliviar la pobreza y cuidar el planeta en que vivimos.

Los Triodos Microfinance Funds operan en 43 países y, además de Mibanco, participan en otros 18 bancos líderes en microfinanzas a nivel mundial y otorgan financiamiento a un total de 87 entidades de microfinanzas. A fines del 2010, los Triodos Microfinance Funds invirtieron? 244 millones en microfinanzas. 
Triodos Investment Management es parte de Triodos Bank, un banco independiente que cuenta con sucursales en los Países Bajos, Bélgica, Reino Unido, España y Alemania y que solo financia a empresas e iniciativas que, además de ser rentables, mejoran la calidad de vida de las personas y respetan la naturaleza. 
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(Perú)



	Fundada en 1937, La Positiva tiene más de 73 años de experiencia en el rubro, está dedicada a la actividad de seguros generales, y brinda protección a más de 3 millones de asegurados a nivel nacional. La aplicación de diversas estrategias a lo largo de todos estos años le ha permitido consolidarse como una de las principales y más reconocidas compañías de seguros del Perú, con inversiones en diferentes países de la región. 
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(Perú)



	Es una empresa subsidiaria de La Positiva Seguros y Reaseguros, dedicada a los seguros de vida y especializada en Seguros de Renta Vitalicia y Jubilación. Con cinco años de operación, ha logrado un importante crecimiento, muy por encima del promedio del mercado asegurador de vida en el Perú. Hoy en día brinda tranquilidad a sus clientes a través de un manejo de gestión profesional y su compromiso con una alta calidad de servicio le permite generar cada día más confianza y garantizar de esta manera su compromiso con sus miles de asegurados. 


Gestión del desempeño:  

Buscamos transmitir una cultura de negocios responsable. Por ello, nos guiamos por el concepto de Triple Rentabilidad, el cual incluye la Rentabilidad Económica, así como la Responsabilidad Social y Ambiental.

Este enfoque, en el cual se basa la sostenibilidad de Mibanco, constituye su principal diferencial. Por ello, nos preocupamos en medir el desempeño y sostenibilidad social, ambiental y económica de nuestras actividades y difundir su impacto a través de diversos informes y reportes.

Entre los instrumentos e indicadores internacionales que aplicamos para evaluar nuestro Desempeño y Sostenibilidad, contamos con:

Tablero de indicadores: Nos facilita el monitoreo de actividades y el cumplimiento de nuestras metas, a fin de lograr un equilibrio entre los objetivos económicos, sociales y ambientales. 

Reporte de Triple Sostenibilidad: Nuestro desempeño económico, social y ambiental se ve reflejado en Reportes trimestrales, que muestran de forma gráfica el comportamiento de indicadores relevantes. 

 GRI (Global Reporting Initiative): Aplicamos esta herramienta para elaborar nuestros reportes de sostenibilidad. La Memoria Anual de Mibanco es elaborada bajo los parámetros y lineamientos establecidos por el GRI. Actualmente contamos con el nivel de aplicación "A", definido por esta organización internacional: Certificado 2011; Certificado 2012; Certificado 2013.

 Planet Rating: Contamos por la certificación de esta agencia especializada en medición de desempeño social, que otorgó a Mibanco la puntuación más alta (4+) entre más de 50 instituciones de microfinanzas evaluada a nivel mundial: Certificado 2010; Certificado 2011;  Certificado 2012 

PPI (Progress out of Poverty Index): Aplicamos esta metodología para analizar el cambio en la calidad de vida de nuestros clientes (reducción del índice de pobreza) e inferir el impacto del acceso al crédito. 

Fortalecimiento de la inclusión financiera:
MiBanco, promueve el desarrollo de los empresarios y empresarias de la micro y pequeña empresa, a través de diversos programas de capacitación y asesorías personalizadas gratuitas.

Programa El Gran Salto: Las mujeres constituyen el pilar de la economía peruana y en Mibanco apostamos por fortalecer sus capacidades empresariales. Por ello, a través del Programa "El Gran Salto", brindamos capacitación en herramientas básicas de gestión a mujeres emprendedoras de la microempresa.

Programa 10,000 mujeres: Programa de certificación empresarial desarrollado a en 22 países. Brinda formación avanzada en negocios a empresarias de la pequeña empresa a través de 150 horas capacitación, divididas en sesiones de 4 horas.

Hábil-mente: Programa de fortalecimiento de habilidades empresariales que Mibanco ha creado para sus clientes y público objetivo, empresarios de la micro y pequeña empresa. 

El programa Hábil-mente está compuesto por varios componentes, cada uno diseñado pensando en las necesidades del público a quien se dirige. Se renovará cada año, y estará siempre ligado directamente a la misión de Mibanco. En el 2013, Hábil-mente cuenta con los siguientes cuatro componentes: i) Encuentro empresarial de mercados; ii) Mionca Show; iii) Talleres para Grupos solidarios; iv) Jornada de creatividad con jóvenes emprendedores.

 Miconsultor: Es un programa de intercambio entre empresarios de la microempresa y estudiantes universitarios de los últimos ciclos, nacionales o extranjeros. A través de él, los estudiantes destinan de manera voluntaria su tiempo a los clientes del banco, transmitiendo sus conocimientos y asesorándolos en su desarrollo empresarial.

Mibanco y la mejora del desempeño ambiental: 

	A lo largo del 2012, 2013 y lo que va del 2014, Mibanco desplegó acciones de sensibilización y concientización entre sus colaboradores como parte de su campaña "Onda Verde", en torno a la importancia de cuidar el medio ambiente. Para ello se difundieron comunicados como el siguiente:
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	El consumo de energía eléctrica tiene un fuerte impacto en el gasto de Mibanco (34% del presupuesto de mantenimiento). En tal sentido, emplear este recurso con la máxima eficiencia posible es un objetivo año tras año.

	

	La reducción en el consumo de energía por colaborador en el 2012 se debe a la ejecución de las siguientes acciones:

	 

	a. Cambio de los dicroicos convencionales por dicroicos Leds (servicios higiénicos y gerencia general) de la oficina principal y sede Los Negocios.

 

b. Reducción en el horario de encendido y apagado de los letreros luminosos (oficinas a nivel nacional).

 

El horario actual es de 18:30 p.m. a 21:30 p.m. 

Instalación de timers para los tableros de aire acondicionado en Lima.



	 

	En el 2013 continuamos con las acciones encaminadas al ahorro y buen uso de energía eléctrica, tales como la instalación de medidores en los pisos de la oficina principal, la evaluación de nuevas alternativas de luminarias y el control del consumo mensual de las agencias. 

	  

	Adicionalmente, a través de la campaña "Onda Verde", promovemos la participación de todos los colaboradores en las actividades de cuidado ambiental y uso eficiente de los recursos. 

	 

	Agua
Para Mibanco, el cuidado del agua es de suma importancia. El buen uso y ahorro de este recurso es considerado una premisa fundamental, y se han adoptado medidas para su empleo racional. 

	 

	Datos de captación
2012
2011
2010
2009
Consumo por redes de distribución convencionales (servicio público de abastecimiento)

64,390

64,393

55,796

43,438

Consumo de agua por colaborador (m3/empleado)

14.69

18.17

15.73

16.00

Consumo de agua por colaborador y día (litros)*

50

70

60

62

Variación en el consumo de agua

-19%

16%

-2%

n.d



	* Se han considerado 260 días laborables al año.

	 

	En el 2012 el consumo de este recurso fue de 64,390 m3 de agua, siendo el promedio por colaborador fue de 14.7 m3 (19% menos que el año anterior). Tomando esto en consideración, el Banco ha implementado una serie de acciones para un mejor aprovechamiento del agua y lograr un consumo más eficiente, tales como:

	 

	a. Instalación de dispensadores de agua en las agencias de Lima, oficina principal y provincias.

b. Instalación de temporizadores de caños en agencias de Lima.



	 

	Asimismo, se desarrollaron actividades de sensibilización y concientización:
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	Para el 2013 se prevé iniciar la instalación de temporizadores en las agencias de provincias, así como otras acciones de ahorro a nivel nacional.

	 

	El agua utilizada por Mibanco procede del abastecimiento público, por lo que no se genera ningún tipo de impacto en las fuentes. Además, Mibanco no usa agua reciclada ni reutilizada, ni en la oficina principal ni en ninguna de sus 118 agencias. 

	 

	Emisiones de Gases de Efecto Invernadero


Mibanco es consciente del problema ambiental que implica la emisión de gases de efecto invernadero. Las consecuencias se hacen evidentes en las alteraciones climáticas que se advierten a nivel mundial. 

	 

	En atención a este tema, durante el 2012 se tomaron medidas para reducir el nivel de emisión de CO2. Se logró que las emisiones generadas por el uso de camionetas, motocicletas y viajes por avión para la atención de operaciones propias del negocio, fueran de 2,248 tn de CO2, mientras que las emisiones de CO2 por consumo eléctrico fueron de 2,111 tn de CO2.

	 

	EMISIONES GASES EFECTO INVERNADERO (Tn CO2)
Detalle
2010
2011
2012
Emisiones de CO2 por consumo eléctrico (indirectas)

10

8

9

Emisiones de CO2 por consumo de combustible (directas)

Camionetas

2,339

2,611

2,111

Motocicletas

1,634

1,484

1,446

Emisiones de CO2 por viajes en avión (indirectas)

924

772

793

Total emisiones de CO2

4,907

4,876

4,359



	* Se usó la herramienta CERO CO2 (página de conversión) para el cálculo del presente indicador.

	 

	Para asegurar la reducción de emisión de gases CO2, en el 2013 estamos desplegando dos principales proyectos.

	 

	Implementación de salas de videoconferencias: con el propósito de reducir los traslados (por tierra y aéreos) y optimizar los tiempos de los colaboradores, se invertirá en la implementación de seis salas ubicadas en las agencias de Miraflores, Cusco, Huancayo, Hermelinda, Moshoqueque, Castilla y en la oficina principal.

 

Adquisición de una nueva flota de motos que permitirá renovar la anterior y contar con medios de transporte en mejor estado, contribuyendo al mismo tiempo con la ejecución de las nuevas estrategias comerciales y la mejora de la productividad de los asesores, jefes de crédito y personal de cobranzas




Mi banco y la relación con grupos de interés:
Mibanco se relaciona con diversas organizaciones internacionales y nacionales, entre ellas figuras asociaciones a las que pertenecemos, alianzas, redes, etc. 

Redes a las que pertenecemos: 

a. Red Acción Internacional. 

b. Women's World Banking (WWB). 

c. Microfinance Network (MFN). 

d. Global Alliance for Bankingon Values (GABV). 

Inversionistas y organizaciones con las que nos relacionamos: 

a. ACCION International. 

b. Triodos Bank. 

c. International Finance Corporation (IFC). 

d. Entrepreneurial Development Bank (FMO). 

e. BID. 

f. Institute for Social Banking. 

Asociaciones a las que pertenecemos: 

a. Felaban. 

b. Asbanc. 

c. Asomif. 

2.3. MARCO CONCEPTUAL DE LA INVESTIGACION
2.3.1. CONCEPTOS DE BUEN GOBIERNO
2.3.1.1. PRINCIPIOS DEL BUEN GOBIERNO CORPORATIVO

Según Segura (2013)
; los principios que a continuación se exponen pueden aplicarse a todas las sociedades, ya sea para aquellas cuyos valores se encuentran inscritos en el Registro Público del Mercado de Valores o para aquellas que no, reconociendo que existen ciertos principios que solamente son de aplicación a las primeras.

1. Los derechos de los accionistas

Según Segura (2013)
; el marco del gobierno de las sociedades debe proteger los derechos de los accionistas.

a) Los derechos básicos de los accionistas incluyen el derecho a: 1) que se estipule los métodos de registro de la propiedad y se lleve debidamente la matrícula de acciones; 2) traspasar o transferir las acciones, así como recibir oportunamente los certificados de suscripción preferente y las acciones suscritas en los casos de aumento de capital; 3) recabar información relevante sobre la sociedad de manera oportuna; 4) participar y votar en las Juntas Generales de Accionistas; 5) designar a los miembros del Directorio; y 6) participar en los beneficios de la sociedad y fijar una política de dividendos que establezca expresamente los criterios para la distribución de utilidades.
b) Los accionistas tienen derecho a participar y a estar lo suficientemente informados sobre las decisiones que acarrean cambios fundamentales en la sociedad, tales como: 1) enmiendas a los estatutos, las escrituras de constitución u otros documentos de gobierno de la sociedad; 2) la autorización para la emisión de nuevas acciones; y 3) transacciones extraordinarias, como reorganizaciones societarias y la venta o contratos sobre partes sustanciales del activo social, o cualquier otra transacción que derive o puedan derivar en la venta de la compañía.
c) Los accionistas deben contar con la posibilidad de participar de forma efectiva y votar en las Juntas Generales de Accionistas, debiendo ser informados acerca del reglamento, incluido el proceso de votación, que rige las Juntas Generales de Accionistas: 1. Se debe proporcionar a los accionistas información suficiente y con la debida anticipación, concerniente a la fecha, lugar y agenda de estas Juntas Generales, además de una información detallada sobre las cuestiones a tratar en las mismas. No se debe incorporar en la agenda asuntos genéricos, debiéndose precisar los puntos a tratar de modo que se discuta cada tema por separado, facilitando su análisis y evitando la resolución conjunta de temas respecto de los cuales se puede tener una opinión diferente. El lugar de celebración de las Juntas Generales se debe fijar de modo que se facilite la asistencia de los accionistas a las mismas. 2. Los accionistas deben contar con la oportunidad de introducir puntos a debatir, dentro de un límite razonable, en la agenda de las Juntas Generales. Los temas que se introduzcan en la agenda deben ser de interés social y propio de la competencia legal o estatutaria de la Junta. El Directorio no debe denegar esta clase de solicitudes sin comunicar al accionista un motivo razonable. 3. Los accionistas deben contar con la oportunidad de solicitar con anterioridad a la Junta General o durante el curso de la misma los informes o aclaraciones que estimen necesarios acerca de los puntos de la agenda. 4. Se debe permitir a los accionistas votar personalmente o por delegación, confiriendo el mismo valor y efecto a los votos emitidos de una u otra forma. i) El estatuto no debe imponer límites a la facultad que todo accionista con derecho a participar en las Juntas Generales pueda hacerse representar por la persona que designe. ii) Quienes soliciten poderes de representación para la Junta General, deben informar a los accionistas sobre los temas respecto de los cuales ejercerán el poder y el sentido del voto que adoptarán, incluyendo toda la información relevante.
d) Se deben revelar las estructuras o convenios de capital que permitan a ciertos accionistas ejercer un control desproporcionado en contraposición a su participación accionaria.
e) Los mercados de control societario deben funcionar de una manera eficiente y transparente. 1. La información relativa a la adquisición de control corporativo y las transacciones extraordinarias deben comunicarse de forma directa y clara para que los inversores entiendan sus derechos. Las transacciones deben realizarse con precios transparentes y en condiciones justas y equitativas a fin de proteger los derechos de todos los accionistas de acuerdo con su categoría. 2. Los mecanismos “antiabsorción” no se deben emplear para eximir a la dirección de sus responsabilidades. 3. En caso de producirse una Oferta Pública de Adquisición, los accionistas de la empresa deberán tener el derecho a participar en la prima que un tercero pague por adquirir el control de la sociedad. La administración de la sociedad emisora deberá actuar con neutralidad y no adoptar medidas de protección contra ofertas de adquisición salvo que cuente con autorización expresa de la Junta General. La transferencia de control debe incluir la adecuada revelación de los criterios de valorización que sustentan cualquier oferta. Para este efecto, la administración de la sociedad objetivo debe establecer los mecanismos que permitan a los titulares de acciones u otros valores susceptibles de suscribir o adquirir, tomar conocimiento de la oferta pública de adquisición y las condiciones planteadas por el oferente y adoptar una decisión adecuadamente razonada.
f) Los accionistas, incluidos los inversores institucionales, deben tomar en cuenta los costos y beneficios derivados del ejercicio de su derecho de voto.
g) Se debe asegurar, en caso exclusión de un valor del Registro Público del Mercado de Valores, que aquellos inversionistas que se consideren afectados por dicho acto, puedan desprenderse de sus valores y venderlos en condiciones razonables antes que la sociedad sea retirada del mecanismo de negociación.
h) Se debe propiciar que las discrepancias que se susciten entre la sociedad y sus accionistas se resuelvan mediante el sometimiento de dichas controversias al mecanismo del arbitraje, pudiéndose establecer, para tal fin, un convenio arbitral obligatorio en el estatuto de la sociedad.

2. Tratamiento equitativo de los accionistas

Según la Paredes (2013)
; el marco del gobierno societario debe asegurar un trato equitativo para todos los accionistas, incluidos los minoritarios y los extranjeros. Todo accionista debe contar con la posibilidad de obtener reparación efectiva por la violación de sus derechos. 
a) Todo accionista de la misma categoría debe ser tratado con equidad. 1. Sea cual sea su categoría, todo accionista debe tener los mismos derechos de voto. Todos los inversores deben tener acceso a información acerca de los derechos de voto asociados a todos los tipos de acciones antes de adquirirlas. Cualquier cambio de los derechos de voto debe estipularse mediante votación de los accionistas. La sociedad debe procurar, en lo posible, la convergencia hacia un solo tipo o clase de acción, tendiendo a emitir acciones con derecho a voto (acciones ordinarias) y mantener la menor variedad de acciones sin derecho a voto (acciones preferentes o acciones de inversión). En ese sentido, es recomendable que la sociedad emisora de acciones de inversión u otros valores accionarios sin derecho a voto, ofrezca a sus tenedores la oportunidad de canjearlos por acciones ordinarias con derecho a voto o que prevean esta posibilidad al momento de su emisión. Estos procesos de intercambio deben ser voluntarios, considerar a la totalidad de los accionistas de la respectiva clase, realizarse en condiciones razonables y respetar los derechos de los demás accionistas de la sociedad, sean ordinarios o no. 2. Las entidades depositarias de las acciones deben emitir los votos de acuerdo con la voluntad expresada por el propietario nominal de las acciones. 3. Los procesos y procedimientos de las Juntas Generales de Accionistas deben permitir el trato equitativo de todos los accionistas. Los procesos de la compañía no deben hacer excesivamente difícil o costosa la emisión de votos.
b) Se debe elegir un número suficiente de directores capaces de ejercer un juicio independiente, en asuntos donde haya potencialmente conflictos de intereses, pudiéndose, para tal efecto, tomar en consideración la participación de los accionistas carentes de control. Los directores independientes son aquellos seleccionados por su prestigio profesional y que no se encuentran vinculados con la administración de la sociedad ni con el grupo de control de la misma.
c) No se debe realizar transacciones con información privilegiada ni negociaciones abusivas por cuenta propia o de terceros.
d) Se les debe exigir a los miembros del Directorio y a la Gerencia que revelen cualquier interés material en transacciones o cuestiones que afecten a la sociedad.

3. La función de los grupos de interés en el gobierno de las sociedades

Según Lagos (2013)
; el marco del gobierno de las sociedades debe reconocer los derechos de los grupos de interés estipulados por ley y alentar una cooperación activa entre las sociedades y estas entidades en la creación de riqueza, empleo y empresas financieramente sólidas.
a) El marco del gobierno societario debe asegurar que se respeten los derechos de los grupos de interés estipulados por ley, tales como trabajadores, proveedores, y acreedores.
b) Donde los derechos de los grupos de interés estén protegidos por ley, toda entidad debe contar con la posibilidad de obtener reparación efectiva por la violación de sus derechos.
c) El marco del gobierno societario debe permitir mecanismos que incrementen la participación activa de los grupos de interés.
d) Donde los grupos de interés formen parte del proceso del gobierno societario, deben tener acceso a información relevante.

4. Comunicación y transparencia informativa

Según Sánchez (2013)
; el marco del gobierno de las sociedades debe asegurar que se presenta la información de manera precisa y de modo regular acerca de todas las cuestiones materiales referentes a la sociedad, incluidos los resultados, la situación financiera, la propiedad y el gobierno corporativo.
a) La comunicación incluye, aunque no se limita a, una información material sobre: 1. Los resultados financieros y de explotación de la empresa. 2. Los objetivos de la empresa. 3. La participación mayoritaria y los derechos de voto. 4. Los miembros del Directorio y los ejecutivos principales y sus remuneraciones. 5. Los factores de riesgo material previsibles y las acciones tomadas para reducir su impacto. 6. Las cuestiones materiales referentes a los empleados y otros grupos de interés. 7. Las estructuras y políticas de gobierno. 8. Los hechos de importancia referidos a la sociedad emisora, el valor y la oferta que de éste se haga. 9. Los grupos económicos. La información material comprende aquella que podría influir en las decisiones económicas de los usuarios de la misma.
b) Se debe preparar, auditar y presentar la información siguiendo los estándares contables y de auditoría más exigentes, incluyendo una descripción de los riesgos financieros y no financieros significativos que la empresa enfrenta.
c) Una sociedad auditora o auditor que guarde independencia en relación a la persona jurídica o patrimonio auditado, debe realizar cuando menos una auditoría anual que permita la preparación y presentación externa y objetiva de los estados financieros. Si bien, por lo general las auditorías externas están enfocadas a dictaminar información financiera, éstas también pueden referirse a dictámenes o informes especializados en los siguientes aspectos: peritajes contables, auditorías operativas, auditorías de sistemas, evaluación de proyectos, evaluación o implantación de sistemas de costos, auditoría tributaria, tasaciones para ajustes de activos, evaluación de cartera, inventarios, u otros servicios especiales. Es recomendable que estas asesorías sean realizadas por auditores distintos o, en caso las realicen los mismos auditores, ello no afecte la independencia de su opinión. La sociedad debe revelar todas las auditorías e informes especializados que realice el auditor. Se debe informar respecto a todos los servicios que la sociedad auditora o auditor presta a la sociedad, especificándose el porcentaje que representa cada uno, y su participación en los ingresos de la sociedad auditora o auditor.
d) Los canales de divulgación de información deben permitir a los usuarios un acceso a la información justo, regular y con un coste razonable, y teniendo en cuenta lo siguiente: 1. Todos los accionistas deben tener acceso a la información por igual; debiendo la información revelada a un accionista o a un tercero, ser puesta a disposición de todos los accionistas. 2. La atención de los pedidos particulares de información solicitados por los accionistas, los inversionistas en general o los grupos de interés relacionados con la sociedad, debe hacerse a través de una instancia y/o personal responsable designado al efecto. 3. Los casos de duda sobre el carácter confidencial de la información solicitada por los accionistas o por los grupos de interés relacionados con la sociedad deben ser resueltos. Los criterios deben ser adoptados por el Directorio y ratificados por la Junta General, así como incluidos en el estatuto o reglamento interno de la sociedad. En todo caso la revelación de información no debe poner en peligro la posición competitiva de la empresa ni ser susceptible de afectar el normal desarrollo de las actividades de la misma.
e) Se debe informar un determinado hecho o negociación, que fuese asignado anteriormente como reservado, cuando haya cesado el carácter confidencial del mismo y su divulgación ya no pueda acarrear algún perjuicio a la sociedad.

f) La sociedad debe contar con auditoría interna. El auditor interno, en el ejercicio de sus funciones, debe guardar relación de independencia profesional respecto de la sociedad que lo contrata. Debe actuar observando los mismos principios de diligencia, lealtad y reserva que se exigen al Directorio y la Gerencia. Las funciones principales de los auditores internos, que sean reconocidas de manera explícita, deben procurar abarcar los siguientes aspectos: 1. Evaluación permanente de toda la información generada o registrada por la actividad desarrollada por la sociedad, de modo que sea confiable y guarde sujeción con la normativa. 2. Asegurar la fortaleza del control interno contable. 3. Presentar a las áreas correspondientes las observaciones del caso y proponer las medidas necesarias a fin de evitar errores y prevenir contingencias. 4. Diseñar y conducir la política integral del control interno de la sociedad. 5. Mantener informado al Directorio y a la Gerencia General, por escrito, de los asuntos o materias críticas del control interno sobre las que debe tomarse atención o conocimiento, así como de las acciones tomadas sobre toda recomendación que haya presentado en el período que informa.

5. Las responsabilidades del directorio

Según la Zárate (2013)
; el marco del gobierno de las sociedades debe estipular las directrices estratégicas de la compañía, un control eficaz de la dirección por parte del Directorio y la responsabilidad del Directorio hacia la empresa y sus accionistas.
a) Los miembros del Directorio deben desempeñar su labor de buena fe, con la diligencia, cuidado y reserva debidos, velando siempre por los mejores intereses de la empresa y de sus accionistas, contando con una información completa.
b) Cuando las decisiones del Directorio pudiesen afectar a los distintos grupos de accionistas de forma dispar, el Directorio debe actuar con todos los accionistas de forma justa.
c) El Directorio debe tener en cuenta en todo momento los intereses de los grupos de interés, asegurando siempre el cumplimiento de la ley.
d) El Directorio debe realizar ciertas funciones claves, a saber: 1. Evaluar, aprobar y dirigir la estrategia corporativa; establecer los objetivos y metas así como los planes de acción principales, la política de seguimiento, control y manejo de riesgos, los presupuestos anuales y los planes de negocios; controlar la implementación de los mismos; y supervisar los principales gastos, inversiones, adquisiciones y enajenaciones. 2. Seleccionar, controlar y, cuando se haga necesario, sustituir a los ejecutivos principales, así como fijar su retribución. 3. Evaluar la remuneración de los ejecutivos principales y de los miembros del Directorio, asegurándose que el procedimiento para elegir a los directores sea formal y transparente. 4. Realizar el seguimiento y control de los posibles conflictos de intereses entre la administración, los miembros del Directorio y los accionistas, incluidos el uso fraudulento de activos corporativos y el abuso en transacciones entre partes interesadas. 5. Velar por la integridad de los sistemas de contabilidad y de los estados financieros de la sociedad, incluida una auditoría independiente, y la existencia de los debidos sistemas de control, en particular, control de riesgos financieros y no financieros y cumplimiento de la ley. 6. Supervisar la efectividad de las prácticas de gobierno de acuerdo con las cuales opera, realizando cambios a medida que se hagan necesarios. 7. Supervisar la política de información.
e) El Directorio debe ser capaz de ejercer, con independencia de la administración, un juicio objetivo sobre asuntos corporativos. Para ello se debe tener en cuenta que: 1. El Directorio podrá conformar órganos especiales de acuerdo a las necesidades y dimensión de la sociedad, en especial aquélla que asuma la función de auditoría. Asimismo, estos órganos especiales podrán referirse, entre otras, a las funciones de nombramiento, retribución, control y planeamiento. Estos órganos especiales se constituirán al interior del Directorio como mecanismos de apoyo y deberán estar compuestos preferentemente por directores independientes, a fin de tomar decisiones imparciales en cuestiones donde puedan surgir conflictos de intereses. 2. Los miembros del Directorio deben dedicarle el tiempo suficiente a sus responsabilidades. El Directorio se reunirá con una periodicidad que asegure el seguimiento adecuado y permanente de los asuntos de la sociedad, y que se encuentre en relación directa con el interés social de la misma. Utiliza los medios tecnológicos que la ley permite cuando no resultan posibles las reuniones presenciales entre sus miembros. 3. El número de miembros del Directorio de una sociedad debe asegurar pluralidad de opiniones al interior del mismo, de modo que las decisiones que en él se adopten sean consecuencia de una apropiada deliberación, observando siempre los mejores intereses de la empresa y de los accionistas.
f) Los miembros del Directorio deben tener acceso a una información precisa y relevante, de forma regular, con el fin de llevar a cabo sus responsabilidades. La información referida a los asuntos a tratar en cada sesión, debe encontrase a disposición de los directores con una anticipación que les permita su revisión, salvo que se traten de asuntos estratégicos que demanden confidencialidad, en cuyo caso será necesario establecer los mecanismos que permita a los directores evaluar adecuadamente dichos asuntos. Siguiendo políticas claramente establecidas y definidas, el Directorio decide la contratación de los servicios de asesoría especializada que requiera la sociedad para la toma de decisiones.
g) Las remuneraciones de los directores deben fijarse en relación directa con la dedicación y experiencia profesional de los mismos, debiendo ser la moderación la premisa principal al fijar dichas retribuciones. Los referidos honorarios deberán generar incentivos a fin de alinear los intereses de los directores con los de los accionistas.
h) La operatividad del Directorio debe considerar que: 1. Los nuevos directores deben ser instruidos sobre sus facultades y responsabilidades, así como sobre las características y estructura organizativa de la sociedad. 2. Los directores titulares deben informar a los directores suplentes y a los alternos respecto a los asuntos tratados en las sesiones de Directorio, a fin de que su posible intervención no obstaculice la normal marcha de las decisiones del órgano, considerando que los mismos pueden suplir alguna vacancia, ausencia o impedimento, en cualquier momento. Asimismo, los directores suplentes y alternos deberán informar a los directores titulares que sustituyeron en forma transitoria, respecto a las sesiones en las que participaron. 3. Se debe establecer los procedimientos que el Directorio sigue en la elección de uno o más reemplazantes, si no hubiera directores suplentes y se produjese la vacancia de uno o más directores, a fin de completar su número por el período que aún resta, cuando no exista disposición de un tratamiento distinto en el estatuto.
i) Las funciones del Presidente del Directorio, Presidente Ejecutivo de ser el caso, así como del Gerente General deben estar claramente delimitadas en el estatuto o en el reglamento interno de la sociedad con el fin de evitar duplicidad de funciones y posibles conflictos. La estructura orgánica de la sociedad debe evitar la concentración de funciones, atribuciones y responsabilidades en las personas del Presidente del Directorio, del Presidente Ejecutivo de ser el caso, del Gerente General y de otros funcionarios con cargos gerenciales. Con respecto a las funciones, atribuciones y responsabilidades de la Gerencia General se debe considerar que: 1. La Gerencia debe contar con autonomía suficiente para desarrollar sus funciones adecuadamente dentro de los lineamientos que designe el Directorio. 2. La Gerencia debe actuar bajo los mismos principios de diligencia, lealtad y reserva, que tiene el Directorio. 3. El Gerente General debe cumplir con la política aprobada de entrega de información al Directorio o a los directores a título individual, sin perjuicio de las responsabilidades que establezca el estatuto. 4. La Gerencia General debe respetar los poderes y roles de los demás gerentes de tal manera que no haya una concentración de los mismos. 5. Es recomendable que la Gerencia reciba, al menos, parte de su retribución en función a los resultados de la empresa, de manera que se asegure el cumplimiento de su objetivo de maximizar el valor de la empresa a favor de los accionistas.

6. Sociedades no inscritas en el registro público del mercado de valores

Según Vega (2013)
; todos los principios y prácticas descritas en los capítulos anteriores, en lo pertinente, son aplicables a las sociedades no inscritas en el Registro Público del Mercado de Valores, incluyendo a las sociedades anónimas cerradas. Es importante destacar respecto a las sociedades no inscritas en el Registro Público del Mercado de Valores que: 1. El Directorio debe sesionar regularmente, sin descartar la participación de directores independientes que, además de sus conocimientos y experiencia, contribuyan con un punto de vista imparcial. 2. La sociedad debe contar con una estructura organizacional lógica y alineada con sus objetivos, en la que sea clara la línea de mando y el proceso de toma de decisiones. A su vez, debe contar con una Gerencia profesional remunerada de acuerdo con los estándares del medio. Las políticas de contratación y sucesión deben ser claras y adecuadamente comunicadas. 3. Es recomendable la aplicación de estándares de suministro de información como el que se aplica a las sociedades inscritas en el Registro Público del Mercado de Valores. Asimismo, debe existir una política clara sobre el manejo y difusión de la información respecto a la marcha de la sociedad.

2.3.1.2. PLANEACIÓN Y ORGANIZACIÓN EMPRESARIAL

Interpretando a Stoner & Wankel (2013)
; el buen gobierno de las empresas además de interesarse por los stakeholders; también comprende el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros de la organización y el empleo de todos los demás recursos organizacionales, con el propósito de alcanzar las metas establecidas para la organización. Un proceso es una forma sistemática de hacer las cosas. Se habla de la administración como un proceso para subrayar el hecho de que todos los gerentes, sean cuales fueran sus aptitudes o habilidades personales, desempeñan ciertas actividades interrelacionadas con el propósito de alcanzar las metas que desean.

Planeación empresarial:
Interpretando a Terry (2013)
; la planeación empresarial implica que los administradores piensen con antelación en sus metas y acciones, y que basan sus actos en algún método, plan o lógica, y no en corazonadas. La planeación requiere definir los objetivos o metas de la organización, estableciendo una estrategia general para alcanzar esas metas y desarrollar una jerarquía completa de Planes para coordinar las actividades. Se ocupa tanto de los fines (¿qué hay que hacer?) como de los medios (¿cómo debe hacerse?). La planeación define una dirección, se reduce el impacto del cambio, se minimiza el desperdicio y se establecen los criterios utilizados para controlar. Da dirección a los gerentes y a toda la organización. Cuando los empleados saben a donde va la organización y en que deben contribuir para alcanzar ese objetivo, pueden coordinar sus actividades, cooperar entre ellos y trabajar en equipos. Sin la planificación, los departamentos podrían estar trabajando con propósitos encontrados e impedir que la organización se mueva hacía sus objetivos de manera eficiente. Los planes presentan los objetivos de la organización y establecen los procedimientos aptos para alcanzarlos. Además son guía para: i) Que la organización consiga y dedique los recursos que se requieren para alcanzar sus objetivos; ii) Que los miembros realicen las actividades acordes a los objetivos y procedimientos escogidos; iii) Que el progreso en la obtención de los objetivos sea vigilado y medido, para imponer medidas correctivas en caso de ser insatisfactorio.

El primer paso para planificar es seleccionar las metas de la organización. A continuación se establecen metas para cada una de las subunidades de la organización. Definidas estas, se establecen programas para alcanzar las metas de manera sistemática. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la planificación. La planificación produce una imagen de las circunstancias futuras deseables, dados los recursos actualmente disponibles, las experiencias pasadas, etc. Los planes preparados por la alta dirección, que cargan con la responsabilidad de la organización entera, pueden abarcar plazos de entre cinco y diez años.

Planes estratégicos y operativos: Los planes que tienen aplicación en toda la organización, que establecen los planes generales de la empresa y buscan Posicionar a la organización en términos de su entorno son llamados planes estratégicos. Los planes que especifican los detalles de cómo serán logrados  los planes generales se denominan planes operativos. Se han identificado tres diferencias entre los planes estratégicos y los operativos.

Marco Temporal: Corto Plazo (menos de 1 año) y Largo Plazo (Más allá de 5 años).

Especificidad: Específicos (claramente definidos), Direccional (flexibles, establecen guías generales).

Frecuencia de uso: Uso único (son generados para una situación Única), Permanente (planes continuos para actividades repetidas)

Objetivos: Son los resultados deseados para individuos, grupos o hasta organizaciones enteras. Dan dirección a todas las decisiones gerenciales y forman el criterio contra el cual los logros pueden ser medidos.

Organización empresarial:
Interpretando a Terry (2013)
; el significado de organización empresarial implica necesariamente partes y funciones diversas: ningún organismo tiene partes idénticas, ni de igual funcionamiento; también unidad funcional: esas diversas, con todo tienen un fin común o idéntico; asimismo significa coordinación: precisamente para lograr ese fin, cada una pone una acción distinta, pero complementaria de las demás: obran en vista del fin común y ayudan a las demás a construirse y ordenarse conforme a una teología específica.

La organización es la estructuración técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su máxima eficiencia dentro de los planes y objetivos señalados. Organizar es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros de una organización, de tal manera que estos puedan alcanzar las metas de la organización.  Diferentes metas requieren diferentes estructuras para poder realizarlos. Los gerentes deben adaptar la estructura de la organización a sus metas y recursos, proceso conocido como diseño organizacional. 

La organización produce la estructura de las relaciones de una organización, y estas relaciones estructuradas servirán para realizar los planes futuros: a) La organización se refiere a estructurar quizás la parte más típica de los elementos que corresponden a mecánica administrativa; b) Por lo mismo, se refiere "cómo deben ser las funciones, jerarquías y actividades"; c) Por idéntica razón, se refiere siempre a funciones, niveles o actividades que "están por estructurarse", más o menos remotamente: ve al futuro, inmediato o remoto; d) La organización nos dice en concreto cómo y quién va a hacer cada cosa, en el sentido de qué puesto y no cuál persona.

La organización es importante por: 1. La organización, por ser elemento final del aspecto teórico, recoge completamente y llega hasta sus últimos detalles todo lo que la planeación ha señalado respecto a cómo debe ser una empresa. 2. Tan grande es la importancia de la organización, que en algunas ocasiones han hecho perder de vista a muchos autores que no es sino una parte de la administración, dando lugar a que la contrapongan a ésta última, como si la primera representara lo teórico y científico, y la segunda lo práctico y empírico. Esto es inadecuado, por todo lo que hemos visto antes. 3. Tiene también gran importancia por constituir el punto de enlace entre los aspectos teóricos que Urwiek llama mecánica administrativa, y los aspectos prácticos que el mismo autor conoce bajo la denominación de dinámica: entre "lo que debe ser", y "lo que es".

2.3.1.3. DIRECCIÓN Y COORDINACIÓN EMPRESARIAL

Dirección empresarial:

Interpretando a Stoner (2013)
; la dirección es el elemento de la administración en el que se logra la realización efectiva de lo planeado, por medio de la autoridad del administrador, ejercida a base de decisiones. Se trata por este medio de obtener los resultados que se hayan previsto y planeado. Existen dos estratos para obtener éstos resultados: a) En el nivel de ejecución (obreros, empleados y aún técnicos), se trata de hacer "ejecutar", "llevar a cabo", aquéllas actividades que habrán de ser productivas;   b) En el nivel administrativo, o sea, el de todo aquél que es jefe, y precisamente en cuanto lo es, se trata de "Dirigir" no de "ejecutar". El jefe en como tal, no ejecuta sino hace que otros ejecuten. Tienen no obstante su "hacer propio". Este consiste precisamente en dirigir. 

Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas esenciales.  La dirección llega al fondo de las relaciones de los gerentes con cada una de las personas que trabajan con ellos. Los gerentes dirigen tratando de convencer a los demás que se les unan para lograr el futuro que surge de los pasos de la planificación y la organización. Los gerentes al establecer el ambiente adecuado, ayudan a sus empleados a hacer su mejor esfuerzo.

Coordinación empresarial

Interpretando a Stoner (2013)
; la coordinación dentro de una organización es fundamental para su éxito. Si la información no fluye entre las distintas partes de la empresa, a continuación, los datos importantes se pueden perder y la productividad se resiente ya que los datos deben ser recuperados. Tomarse el tiempo para desarrollar buenas técnicas de coordinación dentro de la organización puede hacer que los proyectos funcionen mejor, mejorar la productividad y también puede ayudar a agregar más beneficios a la línea de fondo de la empresa.

La coordinación empresarial, modernamente es el trabajo en equipo, el cual es una de las condiciones de trabajo de tipo psicológico que más influye en los trabajadores de forma positiva porque permite que haya compañerismo. Puede dar muy buenos resultados, ya que normalmente genera entusiasmo y produce satisfacción en las tareas recomendadas. Las empresas que fomentan entre los trabajadores un ambiente de armonía obtienen resultados beneficiosos. El compañerismo se logra cuando hay trabajo y amistad. En los equipos de trabajo, se elaboran unas reglas, que se deben respetar por todos los miembros del grupo. Son reglas de comportamiento establecidas por los miembros del equipo. Estas reglas proporcionan a cada individuo una base para predecir el comportamiento de los demás y preparar una respuesta apropiada. Incluyen los procedimientos empleados para interactuar con los demás. La función de las normas en un grupo es regular su situación como unidad organizada, así como las funciones de los miembros individuales.

La fuerza que integra al grupo y su cohesión  se expresa en la solidaridad  y el sentido de pertenencia al grupo que manifiestan sus componentes. Cuanto más cohesión existe, más probable es que el grupo comparta valores, actitudes y normas de conducta comunes.

El trabajar en equipo resulta provechoso no solo para una persona sino para todo el equipo involucrado. Nos traerá más satisfacción y nos hará más sociables, también nos enseñará a respetar las ideas de los demás y ayudar a los compañeros si es que necesitan nuestra ayuda.

Entre las ventajas esenciales que presentan el compañerismo y el trabajo en equipo, tanto para los individuos como para las organizaciones, se encuentran: 1) Para los individuos: Se trabaja con menos tensión al compartir los trabajos más duros y difíciles; Se comparte la responsabilidad  al buscar soluciones desde diferentes puntos de vista; Es más gratificante por ser partícipe del trabajo bien hecho; Se comparten los incentivos económicos y reconocimientos profesionales; Puede influirse mejor en los demás ante las soluciones individuales que cada individuo tenga; Se experimenta de forma más positiva la sensación de un trabajo bien hecho; Las decisiones que se toman con la participación de todo el equipo tienen mayor aceptación que las decisiones tomadas por un solo individuo; Se dispone de más información que cualquiera de sus miembros en forma separada; El trabajo en grupo permite distintos puntos de vista a la hora de tomar una decisión. Esto enriquece el trabajo y minimiza las frustraciones; Podemos intercambiar opiniones respetando las ideas de los demás: Logra una mayor integración entre las personas para poder conocer las aptitudes de los integrantes. 2) Para las empresas y organizaciones y personas: Aumenta la calidad del trabajo al tomarse las decisiones por consenso; Se fortalece el espíritu colectivista y el compromiso con la organización; Se reducen los tiempos en las investigaciones al aportar y discutir en grupo las soluciones; Disminuyen los gastos institucionales; Existe un mayor conocimiento e información; Surgen nuevas formas de abordar un problema; Se comprenden mejor las decisiones; Son más diversos los puntos de vista; Hay una mayor aceptación de las soluciones.

2.3.1.4. CONTROL EMPRESARIAL

Interpretando a Hernández (2013)
; el control empresarial es el proceso de vigilar actividades que aseguren que se están cumpliendo como fueron planificadas y corrigiendo cualquier desviación significativa. Todos los gerentes deben participar en la función de control, aun cuando sus unidades estén desempeñándose como se proyectó. Los gerentes no pueden saber en realidad si sus unidades funcionan como es debido hasta haber evaluado qué actividades se han realizado y haber comparado el desempeño real con la norma deseada. Un sistema de control efectivo asegura que las actividades se terminen de manera que conduzcan a la consecución de las metas de la organización. El criterio que determina la efectividad de un sistema de control es qué tan bien facilita el logro de las metas. Mientras más ayude a los gerentes a alcanzar las metas de su organización, mejor será el sistema de control. El gerente debe estar seguro que los actos de los miembros de la organización la conduzcan hacia las metas establecidas. Esta es la función de control y consta de tres elementos primordiales: 1. Establecer las normas de desempeño. 2. Medir los resultados presentes del desempeño y compararlos con las normas de desempeño. 3. Tomar medidas correctivas cuando no se cumpla con las normas.

Existen tres enfoques diferentes par diseñar sistemas de control: de mercado, burocrático y de clan.

El control de mercado es un enfoque par controlar que se centra en el empleo de mecanismos de mercado externos, como la competencia de precios y la participación relativa en el mercado, para establecer las normas empleadas en el sistema de control. Este enfoque se emplea generalmente en organizaciones donde los productos y servicios de la firma están claramente especificados, son distintos y donde existe una fuerte competencia de mercado. El control burocrático se concentra en la autoridad de la organización y depende de normas, reglamentos, procedimientos y políticas administrativas. El control de clan, el comportamiento de los empleados se regulan por los valores, normas, tradiciones, rituales, creencias y otros aspectos de la cultura de la organización que son compartidos. El control es importante, por que es el enclace final en la cadena funcional de las actividades de administración. Es la única forma como los gerentes saben si las metas organizacionales se están cumpliendo o no y por qué sí o por qué no.

Este proceso permite que la organización vaya en la vía correcta sin permitir que se desvíe de sus metas. Las normas y pautas se utilizan como un medio de controlar las acciones de los empleados, pero el establecimiento de normas también es parte inherente del proceso. Y las medidas correctivas suponen un ajuste en los planes. En la práctica, el proceso administrativo no incluye los elementos aislados mencionados, sino un grupo de funciones interrelacionadas.

2.3.1.5. AUDITORÍA DEL BUEN GOBIERNO CORPORATIVO

Interpretando a Duarte (2013)
; la auditoría del buen gobierno corporativo es una evaluación objetiva, concreta e integral de las actividades que realiza en un área o una empresa para cumplir sus fines y objetivos. Dentro de los objetivos de esta auditoría está evaluar la efectividad de las políticas internas, normas en concordancia con su misión, objetivos y planes estratégicos. ¿Cuál es la efectividad del desempeño gerencial en el uso de los recursos y la calidad de los controles gerenciales aplicados en cada una de las áreas de la organización? ¿Qué áreas son críticas para la organización? ¿Qué impacto en la empresa?, ¿qué responsabilidades tienen los directores de cada área?, ¿qué políticas, estrategias o acciones se necesitan introducir en la empresa para mejorar la calidad de gestión administrativa?

La auditoría del buen gobierno corporativo examina en forma detallada cada aspecto operativo de la compañía, por lo que en la determinación del alcance se debe considerar: logro de los objetivos de institucionales, estructura organizativa, participación individual de cada empleado, verificación del cumplimiento de la normatividad general y específica, evaluación de la eficiencia y economía, medición del grado de confiabilidad de la información financiera y atención a la existencia de procedimientos ineficaces o más costosos.

Este tipo de auditoría tiene un enfoque integral por tanto es considerada como una auditoría de economía y eficiencia.

La gestión comprende todas las actividades de una empresa que implica establecimiento de metas y objetivos, así como la evaluación de su desempeño y cumplimiento de una estrategia operativa que garantice la supervivencia y crecimiento de la misma.

El control que es el conjunto de mecanismos para lograr objetivos determinados es muy importante. El control de la gestión está dado por la eficacia, economía y eficiencia.

La eficacia mide el cumplimiento de los objetivos, esta evaluación permite saber si los programas deben continuarse o no.

La economía mide las condiciones en que una determinada empresa adquiere los recursos humanos, financieros y materiales.

La eficiencia es la capacidad de alcanzar un objetivo que nos permite conocer el rendimiento del servicio prestado y la comparación de dicho rendimiento como norma establecida. Los objetivos esenciales de la auditoria son los siguientes: Mejorar niveles de competitividad, productividad y calidad; Establecer si los controles aseguran la eficiencia y eficacia de las actividades y operaciones; Determinar el grado en que los empleados han cumplido las funciones asignadas; Identificar áreas de reducción de costos e incrementar la rentabilidad.

2.3.2. CONCEPTOS DE EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN
2.3.2.1. EFICIENCIA EMPRESARIAL

Interpretando a Chiavenato (2013)
; la eficiencia empresarial, es el conjunto de actividades orientadas a lograr un resultado positivo luego de la racionalización adecuada de los recursos humanos, materiales y financieros, acorde con la finalidad buscada por los responsables de la gestión de MiBanco. Es también la obtención de resultados con los recursos disponibles. Es sinónimo de un mejor aprovechamiento de los tiempos y movimientos en los procesos de la empresa. No es tan sencillo obtener eficiencia, tienen que disponerse en forma adecuada todos los recursos, políticas, normas, procesos, procedimientos, técnicas y practicas de la empresa MiBanco. 

Por otro lado, la eficiencia está referida a la relación existente entre los bienes o servicios producidos o entregados y los recursos utilizados por MiBanco para ese fin, en comparación con un estándar de desempeño establecido. La empresa podrá garantizar su permanencia en el mercado si se esfuerza por llevar a cabo una gestión empresarial eficiente, orientada hacia el cliente y con un nivel sostenido de calidad en los productos y/o servicios que prestan. 

La eficiencia empresarial puede medirse en términos de los resultados divididos por el total de costos y es posible decir que la eficiencia ha crecido un cierto porcentaje (%) por año. Esta medida de la eficiencia del costo también puede ser invertida (costo total en relación con el número de productos) para obtener el costo unitario de producción. Esta relación muestra el costo de producción de cada producto. De la misma manera, el tiempo (calculado por ejemplo en término de horas hombre) que toma producir un producto (el inverso de la eficiencia del trabajo) es una medida común de eficiencia empresarial. 

La eficiencia empresarial es la relación entre los resultados en términos de bienes, servicios y otros resultados y los recursos utilizados para producirlos. De modo empírico hay dos importantes medidas: i) Eficiencia de costos, donde los resultados se relacionan con costos, y, ii) eficiencia en el trabajo, donde los logros se refieren a un factor de producción clave: el número de trabajadores. 

Si la alta dirección pretende medir la eficiencia, deberá comenzar analizando los principales tipos de resultados/salidas de MiBanco. También podría analizar los resultados averiguando si es razonable la combinación de resultados alcanzados o verificando  la calidad de estos. Cuando utilizamos un enfoque de eficiencia para este fin, el auditor deberá valorar, al analizar como se ha ejecutado el programa, que tan bien ha manejado la situación la empresa. Ello significa estudiar la empresa para chequear como ha sido organizado el trabajo empresarial. Algunas preguntas que pueden plantearse en el análisis de la eficiencia son: Fueron realistas los estudios de factibilidad de los proyectos y formulados de modo que las operaciones pudieran basarse en ellos; Pudo haberse implementado de otra forma el proyecto de modo que se hubiesen obtenido mas rebajas en los costos de producción; Son los métodos de trabajo de la empresa los más racionales; Existen cuellos de botella que pudieron ser evitados; Existen superposiciones innecesarias en la delegación de responsabilidades; Qué tan bien cooperan las distintas unidades para alcanzar una meta común; Existen algunos incentivos para los funcionarios que se esfuerzan por reducir costos y por completar el trabajo oportunamente. 

La eficiencia empresarial, es la relación entre costos y beneficios enfocada hacia la búsqueda de la mejor manera de hacer o ejecutar las tareas (métodos), con el fin de que los recursos (personas, vehículos,  suministros diversos y otros) se utilicen del modo más racional posible. 

La racionalidad en el marco de la eficiencia empresarial, implica adecuar los medios utilizados a los fines y objetivos que se deseen alcanzar, esto significa eficiencia, lo que lleva a concluir que la empresa va a ser racional si se escogen los medios más eficientes para lograr los objetivos deseados, teniendo en cuenta que los objetivos que se consideran son los organizacionales y no los individuales. La racionalidad se logra mediante, normas y reglamentos que rigen el comportamiento de los componentes en busca de la eficiencia. 

La eficiencia empresarial busca utilizar los medios, métodos y procedimientos más adecuados y debidamente planeados y organizados para asegurar un óptimo empleo de los recursos disponibles en las empresas del estado. 

La eficiencia empresarial no se preocupa por los fines, como si lo hace la efectividad, si no por los medios. 

La eficiencia empresarial, se puede medir por la cantidad de recursos utilizados en la prestación de servicios. 

La eficiencia empresarial aumenta a medida que decrecen los costos y los recursos utilizados. Se relaciona con la utilización de los recursos para obtener un bien u objetivo.

2.3.2.2. ECONOMÍA EMPRESARIAL

Interpretando a Chávez (2013)
; la economía empresarial está relacionada con los términos y condiciones bajo los cuales MiBanco adquiere recursos, sean éstos financieros, humanos, físicos o tecnológicos obteniendo la cantidad requerida, al nivel razonable de calidad, en la oportunidad y lugar apropiado y, al menor costo posible. De no tenerse en cuenta estos factores, podría resultar en bienes o servicios a costos mayores, de menor calidad u obtenidos a destiempo. 

Una operación económica adquiere tales recursos en calidad y cantidad apropiada y al menor costo posible. 

La distinción entre economía y eficiencia es a menudo poco clara. Por ejemplo, si se obtiene los recursos pagando sobreprecios, ello tendrá un impacto directo sobre el costo unitario de los servicios. Pero, esta situación es un asunto relacionado con la economía, no con la eficiencia, que tiene que ver con el empleo de los bienes en las operaciones de la entidad. 

La evaluación de la alta dirección, cuando comprenda la eficiencia y economía de los programas o actividades tiene como objetivos: Determinar si la entidad, programa o actividad adquiere, protege y utiliza los recursos de manera eficiente y económica; Establecer las causas de ineficiencias o prácticas anti-económicas; Determinar si la entidad ha cumplido con las leyes y reglamentos aplicables en materia de eficiencia y economía; Establecer la  razonabilidad de los controles gerenciales para mantener la eficiencia y calidad del servicio a un nivel satisfactorio; Determinar la confiabilidad de los procedimientos establecidos para medir y reportar su rendimiento; Identificar los esfuerzos para mejorar la eficiencia en el programa o actividad auditado y los resultados alcanzados.

2.3.2.3. PRODUCTIVIDAD EMPRESARIAL

Interpretando a Chávez (2013)
; la productividad, es el cociente entre la producción obtenida y los recursos humanos utilizados (outputs/imputs). Si comparamos lo obtenido con lo utilizado, la productividad es un índice que nos muestra en qué grado hemos utilizado bien los recursos humanos; cual es el grado de obtener el máximo aprovechamiento de los recursos. En el numerador incluimos los productos válidos, no defectuosos (la producción válida) y en el denominador el conjunto de factores que hemos empleado en la producción para obtener aquellas unidades de producto (energía, mano de obra, materias primas). Tenemos que comparar todos estos recursos con el resultado obtenido, pero nosotros podemos obtener incrementos de productividad, sin incrementar la productividad, no hace falta mejorar la totalidad de dichos recursos, por lo tanto podemos hablar de productividad de cada uno de los factores por separado; centrarse en un solo factor o en varios. En realidad la productividad no es más que un índice para calcular la eficiencia, se pueden equiparar ambas, productividad y eficiencia. Eficiencia es hacer las cosas de forma adecuada (hacerlas al menor coste utilizando el menor número de recursos posibles).

La productividad será mayor en la medida que para conseguir algo utilizamos menos recursos, la productividad y eficiencia coinciden, pero la eficiencia tiene dos variantes: i) Eficiencia Técnica: es el cociente entre las salidas o resultados útiles y los recursos o entradas. Cuando hablamos de eficacia técnica, tanto el numerador como el denominador se miden en unidades físicas. ET= outputs/imputs. Se consideran las unidades que se han utilizado y las que se obtienen tal como son en unidades físicas. La eficiencia técnica es siempre menor que 1, es decir, el numerador es siempre menor que el denominador. En condiciones ideales sería igual a 1, pero esto no existe, dado que ningún proceso de producción es ideal, ya que puede ser mejorado todo proceso de producción, lo que es imposible es que el denominador sea menor que el numerador porque eso sería un milagro. En todo proceso de producción hay un despilfarro; ii) Eficiencia Económica: sería el cociente entre el valor monetario de las salidas útiles y el valor monetario de las entradas, este cociente al contrario que el anterior debe ser mayor que 1, porque producir es añadir valor a las cosas y el valor de mercado de lo obtenido debe ser mayor al valor de mercado de los recursos empleados, por lo tanto será más eficiente económicamente cuanto más grande sea ese cociente, pero el resultado de este cociente depende de los precios de mercado, los cuales no se pueden controlar, pueden evolucionar de un período a otro.

Producción hace referencia a una cifra bruta y la productividad es una relación entre dos cantidades, es un índice que compara dos magnitudes. No siempre que el número de unidades producidas se incrementa, trae como consecuencia un incremento de la productividad; no tiene nada que ver productividad con producción. Pueden evolucionar en el mismo sentido o en sentido distintos. No interesa el volumen de producción, sino a partir de que hemos obtenido dicho volumen.

La productividad es un índice, por lo tanto cuando calculo mi productividad intento descubrir en qué medida aprovecho mis recursos, pero sólo me aporta el dato para compararme con otras empresas, o la evolución en el tiempo pero en ningún caso la productividad me establece fórmulas para su mejora, con lo cual esto no sirve de nada si luego no se establecen fórmulas que nos permitan mejorarla, aprovechar más los recursos.

Tampoco se puede confundir productividad con rentabilidad porque pueden evolucionar también en el mismo sentido o en sentido distintos; no tienen porqué incrementar la rentabilidad si se incrementa la productividad; pero a diferencia con la producción, la rentabilidad es también un índice, se trata de una comparación entre dos magnitudes, al igual que la productividad. La rentabilidad se define como el cociente entre los beneficios obtenidos y los recursos utilizados para alcanzar dichos bienes. Para que exista rentabilidad,  debe existir primero bienes y para obtener los mismos, se debe vender en el mercado ya que bienes es igual a ingresos menos costes; los ingresos por la venta deben ser mayores a los costes ocasionados para la venta de ese producto. La rentabilidad a diferencia de la productividad, necesita un mercado, una condición previa. Por lo tanto puedo tener una alta productividad, porque aprovecho bien mis recursos, pero si no vendo en el mercado van al almacén y por lo tanto no tengo beneficios. La productividad depende de los recursos de producción y la rentabilidad de los precios de mercado.

A veces a medida que la productividad aumenta, la rentabilidad disminuye, porque si cada vez voy obteniendo mi producto a menor coste la consecuencia es que voy a ir disminuyendo el precio del producto en el mercado, lo que genera que también disminuyan los ingresos, bajan los beneficios y por lo tanto la rentabilidad (se puede tener alta productividad y baja rentabilidad).

También es posible que ambas crezcan, si reduzco los costes por unidad producida (aumentar la productividad) y la competencia no (yo mejoro y los demás permanecen como están) yo puedo mantener los precios de la competencia en el mercado, por lo que mis beneficios serán mayores por la reducción de costes.

La productividad y rentabilidad no coinciden, no se identifican: aunque en los mercados de productos en crecimiento, sí suelen coincidir, pero en los demás no. La productividad no solo hay que relacionarla con el área de producción de la empresa, hay una tendencia a pensar que los problemas de producción aparecen en el área de los talleres, porque ahí fue tradicionalmente donde se intentó mejorar la productividad y por el coste. Pero la productividad es un concepto aplicable a cualquier área de la empresa. La productividad es un requisito necesario, pero no suficiente para el éxito económico de la empresa; aquí está en juego la diferencia entre eficacia y eficiencia. Eficacia se podría resumir: “hacer las cosas adecuadas”, “hacer las cosas que hay que hacer”.

2.3.2.4. MEJORA CONTINUA EMPRESARIAL

Interpretando a  Sallenave (2013)
, la mejora continua empresarial debe entenderse como la innovación continua de MiBanco para lograr sus metas, objetivos y misión a los menores costos, menores tiempos, menores  movimientos y con el mayor beneficio posible. La mejora continua empresarial, es sinónimo de cambio en todo su contexto, políticas, estrategias, tácticas, acciones; procesos, procedimientos y técnicas que vienen desarrollándose, todo con el propósito de lograr eficiencia, efectividad, productividad y competitividad a favor de los clientes de MiBanco. 

Si bien siempre fue necesario aplicar la mejora continua, evitando quedar atrapado en los moldes que dieron origen a las pasadas situaciones, hoy los cambios son más veloces y poderosos, razón por la cual continuar viendo los procesos con los paradigmas del pasado llevará a la empresa a la pérdida de competitividad y la falta de confianza ciudadana. Es necesario reactualizar constantemente los paradigmas. Revisar y criticar éstos de manera permanente se hace una necesidad y una obligación. 

La mejora continua empresarial implica alistar a todos los miembros de MiBanco en una estrategia destinada a mejorar de manera sistemática los niveles de calidad y productividad, reduciendo los costos y tiempos de respuestas, mejorando los índices de satisfacción de los contribuyentes y usuarios del sistema en general, para de esa forma mejorar la calidad de la prestación del servicio financiero.

Mejorar de manera continua implica reducir constantemente los niveles de tiempos de atención, oportunidad de la atención, calidad de atención, algo que se adecua a la época actual signada en la necesidad de salvaguardar los escasos recursos.

La mejora continua empresarial implica tanto la implantación de un sistema, como también el aprendizaje continuo de la organización, el seguimiento de una filosofía de gestión eficiente y efectiva, y la participación activa de todo el personal. 

MiBanco, no puede seguir dando la ventaja de no utilizar plenamente la capacidad intelectual, creativa y la experiencia de todo su personal. Ha finalizado la hora en que unos pensaban y otros sólo trabajaban. Como en los deportes colectivos donde existía una figura pensante y otros corrían y se sacrificaban a su rededor, hoy ya en los equipos todos tienen el deber de pensar y correr. 

De igual forma como producto de los cambios sociales y culturales, en las empresas todos tienen el deber de poner lo mejor de sí para el éxito de dichas empresas. Sus puestos de trabajo, su futuro y sus posibilidades de crecimiento de desarrollo personal y laboral dependen plenamente de ello. Hoy el personal de las empresas debe participar de equipos de trabajo tales como los círculos de control de calidad, los equipos de benchmarking, los de mejora de procesos y resolución de problemas. Con distintas características, objetivos especiales y forma de accionar, todos tienen una meta fundamental similar: la mejora continúa de los procesos y, productos y servicios de MiBanco.

Si es tan evidente y necesaria la mejora continua, como es factible que muchos directivos y funcionarios se nieguen a verla y adoptarla, o dicho en otras palabras, porqué se niegan a tomar conciencia de dicha imperiosa necesidad. Se puede decir que se niegan por varias razones, siendo las principales: en primer lugar la tan mencionada resistencia al cambio, en segundo lugar la necesidad de compromiso, persistencia y disciplina que la mejora continua requiere, en tercer lugar el poseer tanto una ética de trabajo, como una cultura de creer y querer la mejora continua, y en cuarto término la exigencia de un aprendizaje permanente. Como se mencionó al principio, el fuerte conservadorismo, que lleva a no cuestionar paradigma alguno, sumado a la falta de apertura mental para contemplar y comprender el cambio en el entorno, como así también la incapacidad de ver en la mejora continua una ventaja estratégica (o una desventaja o debilidad en caso de no aplicarla) lleva a las instituciones a permanecer firmes en los procesos, productos, servicios y formas de gestión que le permitieron crecer y desarrollarse en el pasado. Pero lo que hasta ayer les permitió competir hoy ya no les permite ni siquiera participar en la contienda. 

Interpretando a López (2013)
, la mejora continua empresarial  no implica tratar de hacer mejor lo que siempre se ha hecho. Mejorar en MiBanco implica aplicar la creatividad e innovación con el objeto de mejorar de forma continua los tiempos de preparación de las atenciones a los usuarios, mejorar la forma de organizar el trabajo pasándolo del trabajo por proceso al trabajo por producto o en células, mejorar la capacitación del personal ampliando sus conocimientos y experiencias mediante un incremento de sus polivalencias laborales. 

Mejorar significa cambiar la forma de ver y producir la calidad, significa dejar de controlar la calidad para empezar a diseñarla y producirla. Todo ello y mucho más significa la mejora continua, por ello tantos huyen de ella, y por ello es tan necesaria, lo cual lleva a los que la adoptan a conciencia y como una filosofía de vida y de trabajo a mejorar no sólo la institución, sino además la calidad de vida en el trabajo.

2.3.2.5. COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

Interpretando a Robbins & Coulter (2013)
, la competitividad de las empresas es un concepto que hace referencia a la capacidad de las mismas de producir bienes y servicios en forma eficiente (con costos declinantes y calidad creciente), haciendo que sus productos sean atractivos, tanto dentro como fuera del país. La Competitividad es la característica de una organización cualquiera de lograr su misión, en forma más exitosa que otras organizaciones competidoras.

Se entiende por competitividad a la capacidad de MiBanco, de mantener sistemáticamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posición en el entorno socioeconómico. 

El término competitividad es muy utilizado en los medios empresariales, políticos y socioeconómicos en general. A ello se debe la ampliación del marco de referencia de nuestros agentes económicos que han pasado de una actitud autoprotectora a un planteamiento más abierto, expansivo y proactivo. 

La competitividad tiene incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier iniciativa de negocios, lo que está provocando obviamente una evolución en el modelo de empresa y empresario. 

La ventaja comparativa de una empresa estaría en su habilidad, recursos, conocimientos y atributos, etc., de los que dispone dicha empresa, los mismos de los que carecen sus competidores o que estos tienen en menor medida que hace posible la obtención de unos rendimientos superiores a los de aquellos. El uso de estos conceptos supone una continua orientación hacia el entorno y una actitud estratégica por parte de las empresas grandes como en las pequeñas, en las de reciente creación o en las maduras y en general en cualquier clase de organización.

 Por otra parte, el concepto de competitividad nos hace pensar en la idea "excelencia", o sea, con características de eficiencia y eficacia de la organización. La competitividad no es producto de una casualidad ni surge espontáneamente; se crea y se logra a través de un largo proceso de aprendizaje y negociación por grupos colectivos representativos que configuran la dinámica de conducta organizativa, como los accionistas, directivos, empleados, acreedores, clientes, por la competencia y el mercado, y por último, el gobierno y la sociedad en general. Una organización, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea mantener un nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar antes o después, unos procedimientos de análisis y decisiones formales, encuadrados en el marco del proceso de "planificación estratégica". 

La función de dicho proceso es sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de las unidades que integran la organización encaminados a maximizar la eficiencia global. Para explicar mejor dicha eficiencia, consideremos los niveles de competitividad, la competitividad interna y la competitividad externa. La competitividad interna se refiere a la capacidad de organización para lograr el máximo rendimiento de los recursos disponibles, como personal, capital, materiales, ideas, etc., y los procesos de transformación. Al hablar de la competitividad interna nos viene la idea de que la empresa ha de competir contra sí misma, con expresión de su continuo esfuerzo de superación. La competitividad externa está orientada a la elaboración de los logros de la organización en el contexto del mercado, o el sector a que pertenece.

Como el sistema de referencia o modelo es ajeno a la empresa, ésta debe considerar variables exógenas, como el grado de innovación, el dinamismo de la industria, la estabilidad económica, para estimar su competitividad a largo plazo. La empresa, una vez ha alcanzado un nivel de competitividad externa, deberá disponerse a mantener su competitividad futura, basado en generar nuevas ideas y productos y de buscar nuevas oportunidades de mercado. 
Para Koontz & O’Donnell (2013)
, competitividad significa un beneficio sostenible para la empresa MiBanco. Competitividad es el resultado de una mejora de calidad constante y de innovación. Competitividad está relacionada fuertemente a productividad: Para ser productivo, los servicios bancarios, las inversiones en capital y los recursos humanos tienen que estar completamente integrados, ya que son de igual importancia. Las acciones de refuerzo competitivo deben ser llevadas a cabo para la mejora de: La estructura de la institución, las estrategias,  la competencia entre instituciones, las condiciones y los factores de la demanda, los servicios de apoyo asociados. La calidad total es la estrategia clave de la competitividad. El mundo vive un proceso de cambio acelerado y de competitividad global en una economía cada vez más liberal, marco que hace necesario un cambio total de enfoque en la gestión de las organizaciones. En esta etapa de cambios, las empresas buscan elevar índices de productividad, lograr mayor eficiencia y brindar un servicio de calidad, lo que está obligando que los gerentes adopten modelos de administración participativa, tomando como base central al elemento humano, desarrollando el trabajo en equipo, para alcanzar la competitividad y responda de manera idónea la creciente demanda de productos de óptima calidad y de servicios a todo nivel, cada vez mas eficiente, rápido y de mejor calidad.  

Interpretando a Robbins & Coulter (2013)
, la competitividad es la capacidad de generar la mayor satisfacción de los consumidores al menor precio, o sea con producción al menor costo posible. La competitividad depende especialmente de la calidad e innovación del producto; del nivel de precios que depende de la productividad y de la inflación diferencial entre países. Existen otros factores que se supone tienen un efecto indirecto sobre la competitividad como la calidad del producto, la cualidad innovativa del mismo, la calidad del servicio o la imagen corporativa del productor. La calidad de producto es la capacidad de producir satisfactores (sean bien económico o bienes y servicios) que satisfagan las expectativas y necesidades de los usuarios. Por otro lado, también significa realizar correctamente cada paso del proceso de producción para satisfacer a los clientes internos de la organización y evitar satisfactores defectuosos. Su importancia se basa en que el cliente satisfecho nos vuelve a comprar (en organizaciones mercantiles) o vota, colabora y paga sus impuestos o donativos con gusto (para organizaciones de Gobierno o de Servicio Social). La capacidad de producir más satisfactores (sean bienes o servicios) con menos recursos. La productividad depende en alto grado de la tecnología (capital físico) usada y la calidad de la formación de los trabajadores (capital humano). Una mayor productividad redunda en una mayor capacidad de producción a igualdad de costos, o un menor costo a igualdad de producto. Un costo menor permite precios más bajos  o presupuestos menores.

El servicio como componente de la competitividad, es la capacidad de tratar a sus clientes o ciudadanos atendidos, en forma honesta, justa, solidaria y transparente, amable, puntual, etc., dejándolos satisfechos de sus relaciones con la organización. Imagen: Es la capacidad de la organización de promover en la mente de muchas personas la idea de que es la mejor alternativa para la obtención de los bienes o servicios que dejarán satisfechas sus necesidades y sus expectativas. El aumento de la competitividad internacional constituye un tema central en el diseño de las políticas nacionales de desarrollo socioeconómico. La competitividad de las empresas es un concepto que hace referencia a la capacidad de las mismas de producir bienes y servicios en forma eficiente (con costes declinantes y calidad creciente), haciendo que sus productos sean atractivos, tanto dentro como fuera del país. Para ello, es necesario lograr niveles elevados de productividad que permitan aumentar la rentabilidad y generar ingresos crecientes. Una condición necesaria para ello es la existencia, en cada país, de un ambiente institucional y macroeconómico estable, que transmita confianza, atraiga capitales y tecnología, y un ambiente nacional (productivo y humano) que permita a las empresas absorber, transformar y reproducir tecnología, adaptarse a los cambios en el contexto internacional y exportar productos con mayor agregado tecnológico. Tal condición necesaria ha caracterizado a los países que, a su vez, han demostrado ser los más dinámicos en los mercados mundiales. 

2.4. HIPÓTESIS DE LA INVESTIGACIÓN

2.4.1. HIPÓTESIS PRINCIPAL O ALTERNATIVA

El buen gobierno corporativo facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA.

2.4.2. HIPÓTESIS SECUNDARIAS

a. Los principios del buen gobierno corporativo facilitan la eficiencia del Banco de la Microempresa SA.
b. La planeación y organización empresarial facilitan la economía del Banco de la Microempresa SA.
c. La dirección y coordinación empresarial facilitan la productividad del Banco de la Microempresa SA.
d. El control empresarial facilita la mejora continua del Banco de la Microempresa SA.
e. La auditoría del buen gobierno corporativo facilita la competitividad del Banco de la Microempresa SA
2.5. MARCO FILOSÓFICO, ÉTICO Y SOCIOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN.
2.5.1. MARCO FILOSÓFICO DE LA INVESTIGACIÓN
Interpretando a Bunge (2012)
, la filosofía se distingue de otras maneras de abordar los problemas por su método crítico y generalmente sistemático, así como por su énfasis en los argumentos racionales. Una primera aproximación al método filosófico nos hace ver que en realidad comparte con otras investigaciones una misma actitud racional, lo que se denomina la actitud científica. 

Para efectos del trabajo debe entenderse que el marco filosófico está relacionado con la razón de ser de la investigación. Este trabajo tiene razón de ser por cuanto frente al problema de efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA, se propone el buen gobierno corporativo con sus principios; planeación y organización; dirección y coordinación; control; y auditoría.
La filosofía de la ciencia investiga la naturaleza del conocimiento científico y la práctica científica. Se ocupa de saber, entre otras cosas, cómo se desarrollan, evalúan y cambian las teorías científicas, y de saber si la ciencia es capaz de revelar la verdad de las "entidades ocultas" (o sea, no observables) y los procesos de la naturaleza. 

En pocas palabras, lo que intenta la filosofía de la ciencia es explicar problemas tales como: la naturaleza y la obtención de las ideas científicas (conceptos, hipótesis, modelos, teorías, etc.); la relación de cada una de ellas con la realidad; cómo la ciencia describe, explica, predice y contribuye al control de la naturaleza (esto último en conjunto con la filosofía de la tecnología); la formulación y uso del método científico; los tipos de razonamiento utilizados para llegar a conclusiones; las implicaciones de los diferentes métodos y modelos de ciencia. 

En el marco filosófico el trabajo tiene una estructura que comprende el aspecto metodológico y teórico y dentro de ambos están de una u otra forma elementos como la problemática, la solución a dicha problemática, los propósitos de la investigación, la recopilación de los puntos de vista de varios autores y los resultados del trabajo de campo. Con todo este arsenal se verifica la existencia de una investigación real, de naturaleza propia y que además de presentar conclusiones valederas, puede ser tomada para aplicarlo para solucionar los problemas institucionales.

El marco filosófico de la investigación está referido también al desarrollo metódico y riguroso, mediante la observación y la razón aplicadas. La observación en el sentido que la situación problemática ha sido ubicada, identificada, evidenciada, es real. En cuanto a la razón, sobre los hechos evidenciados, se presenta una solución razonable, que contiene todos los ingredientes del proceso científico. La razón también se expresa en la lógica seguida para formular el trabajo y llegar a conclusiones válidas para solucionar la problemática.

Los aportes de los estudios epistemológicos están produciendo transformaciones en diferentes escenarios del mundo intelectual y pueden despejar las incógnitas que se tejen a su alrededor. El término epistemología, proviene del verbo griego epistéme (conocimiento, teoría, doctrina) que significa imponerse en algo porque se está seguro, el sustantivo epistéme alude el conocimiento inquebrantable y científico. 

La epistemología se relaciona con la manera cómo se aprenden el conocimiento, cómo se organiza el conocimiento,  y cuáles son las bases para la organización del conocimiento. En las bases epistemológicas en investigaciones con enfoque hipotético deductivo, el conocimiento debe estar organizado alrededor de conceptos, temas o principios fundamentales y es a partir de la comprensión de estos conceptos, cuando el investigador desarrolla su capacidad de deducir hechos y de hacer aplicaciones particulares. Este enfoque, esta basado en el supuesto que todo el conocimiento se puede obtener en forma deductiva a partir de un conjunto pequeño de ideas generales abstractas; considerándolas verdades básicas.
2.5.2. MARCO ÉTICO DE LA INVESTIGACIÓN
Interpretando a Bunge (2012)
, en este marco, todo lo que se expresa en este trabajo es verdad, por lo demás de aplica la objetividad e imparcialidad en el tratamiento de las opiniones y resultados; asimismo, no se da cuenta de aspectos confidenciales que maneja el Banco de la Microempresa SA. También se ha establecido una cadena de interrelaciones con personal de la entidad; todo con el propósito de obtener un producto que cumpla sus objetivos. En otro contexto, el contenido de la investigación  ha sido planeado desde el punto de vista de la gente que se piensa utilizará los resultados. Sin embargo, es posible que el trabajo cause consecuencias también a otras personas además de las previstas. Considerar estos efectos secundarios fortuitos es el tema en una subdivisión especial de la metodología - la ética de la investigación; mediante la cual debe realizarse una suerte de puntería para que disminuya las inconveniencias si las hubiere. Los ajenos a que el trabajo de investigación pueda afectar pertenecen a cualquiera de uno de los dos mundos donde la investigación tiene relaciones: o a la comunidad científica de investigadores, o al mundo práctico de empiria y profanos. El trabajo de investigación se conecta con ambas esferas en sus bordes de la "entrada" y de la "salida", que hacen en conjunto cuatro clases de relaciones con la gente exterior, cada uno de los cuales puede potencialmente traer problemas éticos. Cada una de estas cuatro clases de relaciones entre el trabajo de investigación y su contexto son las siguientes: Ética de la recolección de datos; Ética de la publicación; Ética de la aplicación.
Ética de la recolección de datos: Debe ser innecesario precisar que en ciencia uno de los comportamientos incorrectos más dañinos es la falsificación de datos o resultados. El daño más grave que se causa no es que el infractor alcance indebidamente un grado académico; lo peor es que la información inventada tal vez vaya a ser usada de buena fe por otros, lo que puede conducir a muchos trabajos infructuosos. Eso no ocurrirá en este caso.

Ética de la publicación: El progreso en la ciencia significa acumulación del conocimiento: las generaciones sucesivas de investigadores construyen su trabajo sobre la base de los resultados alcanzados por científicos anteriores. El conocimiento resultante es de este modo de uso colectivo, lo que exige unas ciertas normas internas de las comunidades científicas. Un tratado clásico sobre estas normas es The Normative Structure of Science (1949, 1973), de Robert Merton. En él se enumeran las cuatro características imprescindibles que se supone responden los científicos en sus relaciones mutuas: universalismo, comunismo, desinterés, escepticismo organizado. En este contexto, el "comunismo" significa que los resultados de científicos anteriores se pueden utilizar libremente por investigadores más tarde. El procedimiento correcto entonces es que el inventor original es reconocido en el informe final. Fallando esto, el escritor da la impresión de ser en sí mismo el autor de las ideas. Esta clase de infracción se llama plagio. Los procedimientos para indicar a los escritores originales se explican bajo títulos que presentan los resultados del estudio y de la lista bibliográfica de fuentes. "Las citas sirven para muchos propósitos en un trabajo científico. Reconocen el trabajo de otros científicos, dirigen al lector hacia fuentes adicionales de información, reconocen conflictos con otros resultados, y proporcionan apoyo para las opiniones expresadas en el documento. Más ampliamente, las citas sitúan a un trabajo dentro de su contexto científico, relacionándolo con el estado presente del conocimiento científico. Omitir la cita de la obra de otros puede suscitar algo más que sentimientos desagradables. Las citas son parte del sistema de gratificación de la ciencia. Están conectadas con decisiones sobre financiación y con las carreras futuras de los investigadores. De manera más general, la incorrecta atribución del crédito intelectual socava el sistema de incentivos para la publicación".

Ética de la aplicación. Hace algunas décadas, algunos investigadores querían desechar todo escrúpulo (respeto) ético basándose en que la búsqueda de la verdad es un fin excelso al que deben ceder el paso todas las demás actividades. Sobre un fondo como el de este pensamiento fue tal vez como la tradición de la Edad Media subordinó toda la investigación a la teología. Tal apoteosis de la ciencia ya no es factible. El ciudadano moderno no está dispuesto a aceptar imperativos éticos absolutos. Hoy, cuando se trata de valores en torno a la ciencia y la investigación, de lo que estamos hablando realmente es de preferencias, y cada cual acepta el hecho de que las preferencias varían de una persona a otra. Habitualmente la aplicación de los hallazgos de una investigación produce simultáneamente ventajas para algunas personas y desventajas para otras partes implicadas. 

2.5.3. MARCO SOCIOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN
Interpretando a Bunge (2012)
, en este marco se trata las interrelaciones del investigador con los directivos, funcionarios, trabajadores, clientes, proveedores y acreedores de Banco de la Microempresa SA. 

La aplicación del marco sociológico no es una cuestión inventada por el investigador. El marco sociológico, se concreta mediante la aplicación de métodos como el cualitativo y cuantitativo. 

Desde otra óptica el marco sociológico está referido a la relación que lleva a cabo el investigador, con los autores de investigaciones similares, con los autores de teorías que se tienen en cuenta en la investigación, con las autoridades y personal de la institución motivo de la investigación, así como con las autoridades, docentes, personal administrativo de la entidad a la cual debe presentarse la investigación. Es decir se refiere al conjunto de interrelaciones a todo nivel y sobre diversos aspectos. Sin este marco, simplemente, no puede haber investigación, porque se habla de la gente que rodea al investigador, la gente que de una u otra forma colabora con el trabajo. Esta relación es valorado por el investigador, por eso de entre tantas instituciones selecciona una que le sirve de muestra, de entre tantos autores selecciona solo los que a le interesan presentar, de entre tantos que puede encuestar solo selecciona a los que el estima conveniente hacerlo; todo en el marco de una interrelación sociológica que permite este tipo de comportamiento. 

Incluso se puede decir que el marco sociológico es la base para el marco ético y filosófico porque estos marcos no pueden darse, si no se tiene en cuenta la interrelación. En el marco ético la relación es evidente con otros investigadores, tener en cuenta las normas de instituciones que agrupan profesionales, tener en cuenta la razón del trabajo porque hay teorías de filósofos que así lo determinan. Es decir el marco sociológico marca la pauta en todo el trabajo de investigación.

CAPITULO III:

MÉTODO DE LA INVESTIGACIÓN
3.1.  TIPO DE INVESTIGACIÓN

Esta investigación es de tipo básica o pura. Todos los aspectos son teorizados, sin embargo pueden ser aplicados por MiBanco.

3.2. NIVEL DE INVESTIGACIÓN








La investigación es del nivel descriptivo-explicativo, por cuanto se describe el Buen gobierno corporativo y la efectividad de la alta dirección; asimismo explica la forma como el Buen gobierno facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco).

3.3.  MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN






En esta investigación se ha utilizado los siguientes métodos:

a. Descriptivo.- Para describir todos los aspectos relacionados con el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco).

b. Inductivo.- Para inferir el Buen gobierno y la efectividad en la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco).

c. Deductivo. – Para sacar las conclusiones de sobre el Buen gobierno y  la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco).

3.4.  DISEÑO DE INVESTIGACIÓN

a. El diseño es el plan o estrategia que se desarrolló para obtener la información que se ha requerido en la investigación. El diseño que se aplicó será el no experimental. 

b. El diseño no experimental se define como la investigación que se realizó sin manipular deliberadamente el Buen gobierno y  la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco). 

c. En este diseño se observó el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco),  tal y como se dieron en su contexto natural, para después analizarlos. 

3.5.  ESTRATEGIA DE LA PRUEBA DE HIPÓTESIS

La estrategia que se ha seguido es la siguiente:
1) En primer lugar se definió el número de personas a ser encuestadas. 370
2) En segundo lugar se estableció como parámetro el margen de error del trabajo: 5.00%
3) En tercer lugar se definió la hipótesis alternativa y la hipótesis nula de la investigación

4) A continuación se aplicó el cuestionario de encuesta, el mismo que contiene preguntas sobre las variables e indicadores del tema de investigación.

5) Luego se recibió los resultados de la encuesta. Dichos resultados fueron ingresados al software SPSS a nivel de variables. El sistema está diseñado para trabajar con la información ingresada, al respecto puede facilitar la información a nivel de tablas, en gráficos y otras formas.

6) De esta forma el sistema ha proporcionado la tabla de estadísticos, correlación, regresión, anova y coeficiente.

7) En estas tablas hay varios elementos que se pueden analizar, sin embargo el más importante es el grado de significancia que se compara con el margen de error propuesto por la investigadora. Si el grado de significancia es menor que el margen de error, entonces de rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa o hipótesis principal del trabajo.
8) En este trabajo la tabla de correlación, anova y coeficientes ha permitido obtener un grado de significancia menor que el margen de error propuesto inicialmente; con lo cual se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis principal del trabajo, de acuerdo a procedimientos estadísticos generalmente aceptados.

3.6.   OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES DE LA INVESTIGACION
TABLA DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES DE LA INVESTIGACION:
	VARIABLES
	DIMENSIONES
	INDICADORES
	ESCALA DE MEDICIÓN
	Nº DE ITEM
	RELACIÓN

	VARIABLE INDEPENDIENTE

X. Buen gobierno corporativo
	X.1. Principios del buen gobierno corporativo


	Grado de aplicación de los principios del BGC.
	Alto, Medio, Bajo
	2
	X- Y- Z

X.1., Y.1., Z

X.2. , Y.2., Z

X.3., Y.3., Z

X.4., Y.4., Z

X.5., Y.5., Z

	
	X.2. Planeación y organización empresarial


	Grado de planeación y organización empresarial
	Alto, Medio, Bajo
	2
	

	
	X.3. Dirección y coordinación empresarial
	Grado de dirección y coordinación empresarial
	Alto, Medio, Bajo
	2
	

	
	X.4. Control empresarial
	Grado de control empresarial
	Alto, Medio, Bajo
	2
	

	
	X.5. Auditoría del buen gobierno corporativo
	Grado de relevancia de la auditoria del BGC.
	Alto, Medio, Bajo
	2
	

	VARIABLE DEPENDIENTE

Y. Efectividad de la alta dirección
	Y.1. Eficiencia empresarial


	Grado de eficiencia empresarial
	Alto, Medio, Bajo
	2
	

	
	Y.2. Economía empresarial


	Grado de economía empresarial
	Alto, Medio, Bajo
	2
	

	
	Y.3. Productividad empresarial


	Grado de productividad empresarial
	Alto, Medio, Bajo
	2
	

	
	Y.4. Mejora continua empresarial
	Grado de mejora continua empresarial
	Alto, Medio, Bajo
	2
	

	
	Y.5. Competitividad empresarial
	Grado de competitividad empresarial
	Alto, Medio, Bajo
	2
	

	Ente interviniente:

Z. Banco de la Microempresa SA. (MiBanco)




Fuente: Modelo de investigación desarrollado.

3.7.   POBLACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN


La población de la investigación estuvo conformada por 10,000 personas relacionadas con MiBanco.

3.8.   MUESTRA DE LA INVESTIGACIÓN
La muestra estuvo conformada por 370 personas relacionadas con MiBanco.

Para definir el tamaño de la muestra se ha utilizado el método probabilístico y aplicado la fórmula generalmente aceptada para poblaciones menores de 100,000. 
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Donde:

	n
	Es el tamaño de la muestra que se va a tomar en cuenta para el trabajo de campo. Es la variable que se desea determinar.

	P y q
	Representan la probabilidad de la población de estar o no incluidas en la muestra. De acuerdo a la doctrina, cuando no se conoce esta probabilidad por estudios estadísticos,  se asume que p y q tienen el valor de 0.5 cada uno.

	Z
	Representa las  unidades de desviación estándar que en la curva normal definen una probabilidad de error= 0.05, lo que  equivale a un intervalo de confianza del  95 % en la estimación de la muestra, por tanto  el valor Z = 1.96

	N
	El total de la población. Este caso 10,000 personas, considerando solamente aquellas que pueden facilitar información valiosa para la investigación.

	EE
	Representa el error estándar de la estimación. En este caso se ha tomado 5.00%.


Sustituyendo:

n = (0.5 x 0.5 x (1.96)2 x 10,000) / (((0.05)2 x9, 999) + (0.5 x 0.5 x (1.96)2))

n = 370
3.9.   TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS
Las técnicas de recolección de datos que se  utilizaron en la investigación fueron  las siguientes:

a. Encuestas.- Se aplicó al personal de la muestra para obtener respuestas en relación con el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco).

b. Toma de información.- Se aplicó para tomar información de libros, textos, normas y demás fuentes de información relacionadas con el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco).

c. Análisis documental.-   Se utilizó para evaluar la relevancia de la información que se considerará para el trabajo de investigación, relacionada con el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco).

Los instrumentos que se utilizaron en la investigación fueron los cuestionarios, fichas de encuesta y Guías de análisis.

a. Cuestionarios.- Estos documentos han contenido las preguntas de carácter cerrado sobre el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco). El carácter cerrado fue por el poco tiempo que dispusieron los encuestados para responder sobre la investigación. También contuvo  un cuadro de respuesta con las alternativas correspondientes.

b. Fichas bibliográficas.- Se utilizaron para tomar anotaciones de los libros, textos, revistas, normas y de todas las fuentes de información correspondientes sobre el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco).

c. Guías de análisis documental.- Se utilizaron como hoja de ruta para disponer de la información que realmente se va a considerar en la investigación sobre el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco).

3.10. TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO DE DATOS
Se aplicaron las siguientes técnicas de procesamiento de datos:  

a. Ordenamiento y clasificación.- Se aplicó para tratar la información cualitativa y cuantitativa relacionada con el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco); en forma ordenada, de modo de interpretarla y sacarle el máximo provecho.

b. Registro manual.- Se aplicó para digitar la información de las diferentes fuentes sobre el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco).

c. Proceso computarizado con Excel.- Se aplicó para determinar diversos cálculos matemáticos y estadísticos de utilidad sobre el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco).

d. Proceso computarizado con SPSS.- Se utilizó para digitar, procesar y analizar datos y determinar indicadores promedios, de asociación y otros sobre el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco).
3.11. TÉCNICAS DE ANÁLISIS DE INFORMACIÓN
Se aplicaron las siguientes técnicas:

a. 
Análisis documental.- Esta técnica permitió conocer, comprender, analizar e interpretar cada una de las normas, revistas, textos, libros, artículos de Internet  y otras fuentes documentales sobre el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco).

b. Indagación.- Esta técnica facilitó disponer de datos cualitativos y cuantitativos de cierto nivel de razonabilidad sobre el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco).

c. Conciliación de datos.- Los datos sobre el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco) de algunos autores fueron conciliados con otras fuentes, para que hayan tomados en cuenta.

d. Tabulación  de cuadros con cantidades y porcentajes.- La información cuantitativa sobre el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco) ha sido tabulada para ser analizada.
e. Comprensión  de gráficos.- Se utilizaron para presentar la información sobre el Buen gobierno y la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA (MiBanco) en forma gráfica.
CAPITULO IV:

PRESENTACIÓN DE RESULTADOS
4.1. CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS 

Para iniciar la contrastación de la hipótesis, un primer aspecto es tener en cuenta dos tipos de hipótesis, la hipótesis alternativa y la hipótesis nula.

Hipótesis Alternativa:

H1: El buen gobierno corporativo facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA.
En cambio la hipótesis nula es la siguiente:

H0: El buen gobierno corporativo NO facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA.
CONTRASTACIÓN ESTADÍSTICA:

La hipótesis estadística es una afirmación respecto a las características de la población.  Contrastar una hipótesis es comparar las predicciones realizadas por el investigador con la realidad observada. Si dentro del margen de error que se ha admitido 5.00%, hay coincidencia, se acepta la hipótesis y en caso contrario se rechaza. Este es el criterio fundamental para la contrastación. Este es un criterio generalmente aceptado en todos los medios académicos y científicos. 

Existen muchos métodos para contrastar las hipótesis. Algunos con sofisticadas fórmulas y otros que utilizan modernos programas informáticos. Todos de una u otra forma explican la forma como es posible confirmar una hipótesis. 

En este trabajo se ha utilizado el  software SPSS por su versatilidad y comprensión de los resultados obtenidos.

Para efectos de contrastar la hipótesis es necesario disponer de  los datos de las variables: Independiente y dependiente. 

La variable  independiente es BUEN GOBIERNO CORPORATIVO y la variable dependiente es EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN.
Los resultados del Sistema SPSS, son los siguientes:

1) ESTADÍSTICOS OBTENIDOS

TABLA DE ESTADÍSTICOS:
	ESTADÍSTICOS


	BUEN GOBIERNO CORPORATIVO 
	EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN 

	Muestra
	Válidos
	370
	370

	
	Perdidos
	000
	000

	Media
	94.86
	96.00

	Desviación típica.
	5.39
	3.43


Fuente: Encuesta realizada

ANÁLISIS DE LA TABLA DE ESTADÍSTICOS:

En esta tabla se presentan los estadísticos más importantes. 

La media o valor promedio de la variable independiente BUEN GOBIERNO CORPORATIVO es 94.86% en  cambio la media o promedio de la variable dependiente EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN es 96.00%. Lo que indica un buen promedio para ambas variables, siendo mejor para la variable dependiente, que es la que se busca solucionar, lo cual apoya el modelo de investigación llevado a cabo.

La desviación típica mide el grado de desviación de los valores en relación con el valor promedio, en este caso es 5.39% para la variable independiente BUEN GOBIERNO CORPORATIVO y 3.43% para la variable dependiente EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN, lo que quiere decir que hay alta concentración en los resultados obtenidos; siendo mejor dicha concentración en la variable dependiente, lo que favorece al modelo de investigación propuesto.

2) CORRELACIÓN DE LAS VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN
TABLA DE CORRELACIÓN ENTRE LAS VARIABLES:
	VARIABLES DE LA INVESTIGACION


	INDICADORES ESTADÍSTICOS


	BUEN GOBIERNO CORPORATIVO
	EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN,

	BUEN GOBIERNO CORPORATIVO
	Correlación

de Pearson
	100%
	79.40%

	
	Sig. (bilateral)


	
	3.30%

	
	Muestra


	370
	370

	EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN,
	Correlación

de Pearson
	79.40%
	100%

	
	Sig. (bilateral)


	3.30%
	

	
	Muestra


	370
	370


Fuente: Encuesta realizada

ANÁLISIS DE LA TABLA DE CORRELACIÓN ENTRE VARIABLES:

Esta tabla mide el grado de relación entre las variables independiente y dependiente. Dentro de ello el coeficiente de correlación y el grado de significancia. 

La correlación se mide mediante la determinación del Coeficiente de correlación. R = Coeficiente de correlación. Este método mide el grado de relación existente entre dos variables, el valor de R varía de -1 a 1. 

El valor del coeficiente de relación se interpreta de modo que a medida que R se aproxima a 1, es más grande la relación entre los datos, por lo tanto R (coeficiente de correlación) mide la aproximación entre las variables. 

El coeficiente de correlación se clasifica de la siguiente manera:

Correlación valor o rango:

1) Perfecta

R = 1; 


2) Excelente 

R = 0.9 < = R < 1;  

3) Buena 

R = 0.8 < = R < 0.9;   
 4) Regular 

R = 0.5 < = R < 0.8;  

5) Mala 

R < 0.5 

En la presente investigación el valor de la correlación es igual a 0.794, es decir 79.40%, lo cual  indica correlación directa (positiva), regular, por tanto aceptable.

La prueba de significancia estadística busca probar que existe una diferencia real, entre dos variables estudiadas, y además que esta diferencia no es al azar. Siempre que se estudie dos diferencias existe la probabilidad que dichas diferencias sean producto del azar y por lo tanto deseamos conocerlo y para ello usamos la probabilidad que no es más que el grado de significación estadística, y suele representarse con la letra p. 

El valor de p es conocido como el valor de significancia. Cuanto menor sea la p, es decir, cuanto menor sea la probabilidad de que el azar pueda haber producido los resultados observados, mayor será la tendencia a concluir que la diferencia existe en realidad. El valor de p menor de 0.05 nos indica que el investigador acepta que sus resultados tienen un 95% de probabilidad de no ser producto del azar, en otras palabras aceptamos con un valor de p = 0.05, que podemos estar equivocados en un 5%.

En base al cuadro del SPSS tenemos un valor de significancia (p), igual a 3.30%, el mismo que es menor al margen de error propuesto del 5.00%, lo que, de acuerdo con la teoría estadística generalmente aceptada, permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alternativa, desde el punto de vista de la correlación de las variables.

Luego, esto significa que la correlación obtenida para la muestra es significativa y que dicho valor no se debe a la casualidad, si no a la lógica y sentido del modelo de investigación formulado; todo lo cual queda consolidado con la tabla de regresión.

3) REGRESIÓN DEL MODELO DE LA INVESTIGACIÓN

TABLAS DE REGRESIÓN DEL MODELO:

VARIABLES INTRODUCIDAS/ELIMINADAS:
	Modelo
	Variables introducidas
	Variables eliminadas
	Método

	1
	BUEN GOBIERNO CORPORATIVO 
EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN
	0
	estadístico


Fuente: Encuesta realizada.

RESUMEN DEL MODELO DE LA INVESTIGACION:
	Modelo
	R
	R

cuadrado
	R cuadrado corregida
	Error típ. de la estimación

	1
	79.40%
	95.10%
	75.70%
	2.95%


Fuente: Encuesta realizada.

ANÁLISIS DE LA TABLA DE REGRESIÓN:

La Regresión como la correlación son dos técnicas estadísticas que se pueden utilizar para solucionar problemas comunes en los negocios financieros. Muchos estudios se basan en la creencia de que es posible identificar y cuantificar alguna Relación Funcional entre dos o más variables, donde una variable depende de la otra variable.

Se puede decir que Y depende de X, en donde Y y X son dos variables cualquiera en un modelo de Regresión Simple. "Y es una función de X", entonces: Y = f(X)

Como Y depende de X. Y es la variable dependiente y X es la variable independiente. 

En el Modelo de Regresión es muy importante identificar cuál es la variable dependiente y cuál es la variable independiente. 

En el Modelo de Regresión Simple se establece que Y es una función de sólo una variable independiente, razón por la cual se le denomina también Regresión Divariada porque sólo hay dos variables, una dependiente y otra independiente y se representa así: Y = f (X). En esta fórmula "Y está regresando por X". La variable dependiente es la variable que se desea explicar, predecir. También se le llama REGRESANDO ó VARIABLE DE RESPUESTA. La variable Independiente X se le denomina VARIABLE EXPLICATIVA ó REGRESOR y se le utiliza para EXPLICAR   Y. 

En el estudio de la relación funcional entre dos variables poblacionales, una variable X, llamada independiente, explicativa o de predicción y una variable Y, llamada dependiente o variable respuesta, presenta la siguiente notación: Y = a + b X + e. Donde: 

a= es el valor de la ordenada donde la línea de regresión se intercepta con el eje Y.

b=es el coeficiente de regresión poblacional (pendiente de la línea recta)

e=es el error

La regresión es una técnica estadística generalmente aceptada que relaciona la variable dependiente EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN con la información suministrada por otra variable independiente BUEN GOBIERNO CORPORATIVO.
El cuadro del Modelo presenta el Coeficiente de correlación lineal corregido 75.70%, el cual, pese al ajuste que le da el sistema, significa una correlación aceptable. 

El Modelo o Tabla de Regresión también nos proporciona el Coeficiente de Determinación Lineal (R cuadrado = 95.10%. De acuerdo al coeficiente de determinación obtenido el modelo de regresión explica que el 95.10% de la variación total se debe a la variable independiente: BUEN GOBIERNO CORPORATIVO y el resto se atribuye a otros factores; lo cual tiene lógica, por cuanto además de este instrumento hay otros elementos que pueden incidir en la variable dependiente EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN.
El Modelo también presenta el valor del Coeficiente de Correlación (R), igual al 79.40%, que significa una correlación buena en el marco de las reglas estadísticas generalmente aceptada.

Finalmente la Tabla de Regresión presenta el Error típico de Estimación, el mismo que es igual al 2.95%. Dicho valor es la expresión de la desviación típica de los valores observados respecto de la línea de regresión, es decir, una estimación de la variación probable al hacer predicciones a partir de la ecuación de regresión. Es un resultado que favorece al modelo de investigación desarrollado, debido a que está por debajo del margen de error considerado del 5.00%.


4) ANÁLISIS DE VARIANZA DE LA INVESTIGACIÓN

TABLA DE ANÁLISIS DE VARIANZA-ANOVA:
	Modelo
	
	Suma de cuadrados
	gl
	Media cuadrática
	F
	Sig.

	1


	Regresión
	74.431%
	1
	74.431%
	8.542%
	3.08%

	
	Residual
	43.569%
	5
	8.714%
	
	

	
	Total
	118.000%
	6
	
	
	


Fuente: Encuesta realizada

ANÁLISIS DE LA TABLA ANOVA:

Para entender esta tabla, en primer lugar tenemos que tener claro lo que es la varianza. 

La varianza es una característica de la muestra que cuantifica su dispersión o variabilidad en relación del valor promedio. La varianza tiene unidades al cuadrado de la variable. Su raíz cuadrada positiva es la desviación típica.

Ahora, ANOVA, son las siglas de Análisis de la Varianza y la misma es una técnica estadística que sirve para decidir / determinar si las diferencias que existen entre las medidas de las variables son estadísticamente significativas. El análisis de varianza, es uno de los métodos estadísticos más utilizados y más elaborados en la investigación moderna. La técnica ANOVA se ha desarrollado para el análisis de datos en diseños estadísticos como el presente. 

La  Tabla ANOVA, presenta los siguientes resultados: Suma de cuadrados, Grados de libertad, Media cuadrática, Estadístico “F” y el Valor de significancia. El estadístico “F” es el cociente entre dos estimadores diferentes de la varianza. Uno de estos estimadores se obtiene a partir de la variación existente entre las medias de regresión. El otro estimador se obtiene a partir de la variación residual. La Tabla de ANOVA, recoge una cuantificación de ambas fuentes de variación (sumas de cuadrados), los grados de libertad (gl) asociados a  cada suma de cuadrados y el valor concreto adoptado por cada estimador de la varianza muestral (media cuadrática: se obtiene dividiendo las sumas de cuadrados entre sus correspondientes grados de libertad). Ahora, el cociente entre estas dos medias cuadráticas nos proporciona el valor del Estadístico “F”, el cual aparece acompañado de su correspondiente nivel crítico o nivel de significación observado. El valor del estadístico F: 8.542, que si bien no es muy alto, sin embargo es representativo para la predicción del modelo lineal.

Luego tenemos el  Valor sig =  3.08%. Ahora comparando el margen de error del 5.00% propuesto y el valor de significancia, p=3.08%, tenemos que este último es menor. Por tanto, de acuerdo a la doctrina estadística generalmente aceptada, se concreta en el rechazo de la hipótesis nula y en la aceptación de la hipótesis del investigador. Lo que de otro modo, significa también que se   acepta el modelo obtenido a partir de la muestra considerada.

5) COEFICIENTES DE LA INVESTIGACIÓN

TABLA DE COEFICIENTES:
	Modelo


	Variables


	Coeficientes no estandarizados
	Coeficientes estandarizados
	t
	Sig.

	
	
	B
	Error típ.
	Beta
	B
	Error típ.

	1
	EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN 
	43.80%
	17.55%
	
	2.50%
	3.04%

	
	BUEN GOBIERNO CORPORATIVO
	55.10%
	18.90%
	79.40%
	2.92%
	3.20%


Fuente: Encuesta realizada

ANÁLISIS DE LA TABLA DE COEFICIENTES:

Por último tenemos el Coeficiente de Regresión, que en un modelo de regresión lineal presenta los valores de “a” y “b”  que determinan la expresión de la recta de regresión  Y= a + bX.  

Esta tabla proporciona las siguientes columnas: Coeficientes no Estandarizados,  Coeficientes Estandarizados, el valor de “t” y el Grado de Significancia. 

Es necesario estimar los coeficientes de regresión estandarizados o coeficientes beta, lo que permite que los coeficientes sean más comparables. El coeficiente estandarizado o coeficiente beta indica el peso relativo de cada variable, sin importar la unidad de medida en que se encuentren expresadas. 

En la tabla el coeficiente de regresión estandarizado para la variable dependiente: EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN está vació porque el estándar esta dado justamente por dicha variable, en cambio el Coeficiente para la variable independiente: BUEN GOBIERNO CORPORATIVO es  79.40%. Lo cual indica el peso que tiene dicha variable sobre la variable dependiente.

Luego en relación con el Coeficiente no estandarizado, se tiene dos sub-columnas, una para el Valor de cada variable en el contexto del modelo (B) y otra para el error típico. Luego, el valor de la  variable dependiente EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN es  43.80%, el mismo que es significativo, para los fines de la investigación, de acuerdo a convenciones generalmente aceptadas de la ciencia Estadística.

La tabla también presenta la columna “t”, el mismo que es un estadístico que se obtiene de dividir el coeficiente no estandarizado entre su error típico. El mismo que es favorable al Modelo.

La columna de mayor relevancia está referida al  Grado de significancia, que el sistema SPSS, lo presenta como sig. El grado de significancia se compara con el denominado margen de error propuesto, en el presente caso: 5.00% y se establece la contrastación de la hipótesis.

El valor del Grado de significancia obtenido en la tabla, para el caso de la variable dependiente EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN es 3.04%, luego este  valor es menor que el margen de error del 5.00% propuesto, entonces se concluye que a un nivel de significancia del 3.04% se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa.

En el caso de la Variable Independiente BUEN GOBIERNO CORPORATIVO se tiene que el valor de p = 3.20%, al igual que en el caso anterior, también es menor que el margen de error del 5.00% propuesto por el investigador; por tanto se concluye  que a un nivel de significancia propuesto del 3.20% se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa.

4.2.  ANÁLISIS DE LA ENCUESTA
TABLA No. 1:

El buen gobierno corporativo facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	337
	91.00

	2
	De acuerdo 
	33
	9.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	00
	00.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada

GRAFICO No 1:

El buen gobierno corporativo facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 91% de los encuestados acepta que el buen gobierno corporativo facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 2:

Los principios del buen gobierno corporativo facilitan la eficiencia del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	340
	92.00

	2
	De acuerdo 
	00
	0.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	30
	8.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada

GRAFICO NR 2:

Los principios del buen gobierno corporativo facilitan la eficiencia del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 92% de los encuestados acepta que los principios del buen gobierno corporativo facilitan la eficiencia del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 3:

La planeación y organización empresarial facilitan la economía del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	348
	94.00

	2
	De acuerdo 
	00
	0.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	22
	6.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 3:

La planeación y organización empresarial facilitan la economía del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 94% de los encuestados acepta que la planeación y organización empresarial facilitan la economía del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 4:

La dirección y coordinación empresarial facilitan la productividad del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	352
	95.00

	2
	De acuerdo 
	00
	0.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	18
	5.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada

GRAFICO No. 4:

La dirección y coordinación empresarial facilitan la productividad del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 95% de los encuestados acepta que la dirección y coordinación empresarial facilitan la productividad del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 5:

El control empresarial facilita la mejora continua del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	355
	96.00

	2
	De acuerdo 
	00
	0.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	15
	4.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 5:

El control empresarial facilita la mejora continua del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 96% de los encuestados acepta que el control empresarial facilita la mejora continua del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 6:

La auditoría del buen gobierno corporativo facilita la competitividad del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	359
	97.00

	2
	De acuerdo 
	00
	0.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	11
	3.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 6:

La auditoría del buen gobierno corporativo facilita la competitividad del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 97% de los encuestados acepta que la auditoría del buen gobierno corporativo facilita la competitividad del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 7:

El buen gobierno corporativo permitirá lograr las metas del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	363
	98.00

	2
	De acuerdo 
	00
	0.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	07
	2.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 7:

El buen gobierno corporativo permitirá lograr las metas del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 98% de los encuestados acepta que el buen gobierno corporativo permitirá lograr las metas del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 8:

El buen gobierno corporativo permitirá lograr los objetivos del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	359
	97.00

	2
	De acuerdo 
	00
	0.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	11
	3.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 8:

El buen gobierno corporativo permitirá lograr los objetivos del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 97% de los encuestados acepta que el buen gobierno corporativo permitirá lograr los objetivos del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 9:

El buen gobierno corporativo permitirá el logro de la misión del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	355
	96.00

	2
	De acuerdo 
	00
	0.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	15
	4.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 9:

El buen gobierno corporativo permitirá el logro de la misión del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 96% de los encuestados acepta que el buen gobierno corporativo permitirá el logro de la misión del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 10:

Los principios del buen gobierno corporativo facilitará el desarrollo integral del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	359
	97.00

	2
	De acuerdo 
	00
	0.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	11
	3.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 10:

Los principios del buen gobierno corporativo facilitará el desarrollo integral del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 97% de los encuestados acepta que los principios del buen gobierno corporativo facilitará el desarrollo integral del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 11:

La eficiencia empresarial comprende el logro de las metas y objetivos con los recursos disponibles del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	333
	90.00

	2
	De acuerdo 
	00
	00.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	37
	10.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 11:

La eficiencia empresarial comprende el logro de las metas y objetivos con los recursos disponibles del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 90% de los encuestados acepta que la eficiencia empresarial comprende el logro de las metas y objetivos con los recursos disponibles del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 12:

La eficiencia empresarial comprende el máximo aprovechamiento de los recursos humanos, materiales y financieros del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	337
	91.00

	2
	De acuerdo 
	00
	0.00

	3
	Neutral
	07
	2.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	26
	7.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 12:

La eficiencia empresarial comprende el máximo aprovechamiento de los recursos humanos, materiales y financieros del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 91% de los encuestados acepta que la eficiencia empresarial comprende el máximo aprovechamiento de los recursos humanos, materiales y financieros del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 13:

La eficiencia empresarial comprende la prestación de servicios bancarios con la mayor calidad posible en el Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	352
	95.00

	2
	De acuerdo 
	00
	00.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	18
	5.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 13:

La eficiencia empresarial comprende la prestación de servicios bancarios con la mayor calidad posible en el Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 95% de los encuestados acepta que la eficiencia empresarial comprende la prestación de servicios bancarios con la mayor calidad posible en el Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 14:

La economía empresarial trata de las compras y gastos a los menores costos posibles para obtener el máximo provecho posible en el Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	363
	98.00

	2
	De acuerdo 
	00
	0.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	07
	2.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 14:

La economía empresarial trata de las compras y gastos a los menores costos posibles para obtener el máximo provecho posible en el Banco de la Microempresa SA. 
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 98% de los encuestados acepta que la economía empresarial trata de las compras y gastos a los menores costos posibles para obtener el máximo provecho posible en el Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 15:

La economía empresarial es reducir costos y gastos permanentemente de tal modo de obtener mayor rentabilidad económica en el Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	363
	98.00

	2
	De acuerdo 
	00
	00.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	07
	2.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 15:

La economía empresarial es reducir costos y gastos permanentemente de tal modo de obtener mayor rentabilidad económica en el Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 98% de los encuestados acepta que la economía empresarial es reducir costos y gastos permanentemente de tal modo de obtener mayor rentabilidad económica en el Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 16:

La productividad empresarial es obtener el mayor beneficio posible de los recursos que se utilizan en las transacciones del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	355
	96.00

	2
	De acuerdo 
	00
	0.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	15
	4.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 16

La productividad empresarial es obtener el mayor beneficio posible de los recursos que se utilizan en las transacciones del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 96% de los encuestados acepta que la productividad empresarial es obtener el mayor beneficio posible de los recursos que se utilizan en las transacciones del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 17:

La productividad empresarial es prestar más servicios por unidad de tiempo y de total satisfacción para los clientes del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	348
	94.00

	2
	De acuerdo 
	00
	00.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	22
	6.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 17:

La productividad empresarial es prestar más servicios por unidad de tiempo y de total satisfacción para los clientes del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 94% de los encuestados acepta que la productividad empresarial es prestar más servicios por unidad de tiempo y de total satisfacción para los clientes del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 18:

La mejora continua empresarial comprende la innovación de programas en beneficio de los microempresarios por parte del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	352
	95.00

	2
	De acuerdo 
	00
	00.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	18
	5.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 18:

La mejora continua empresarial comprende la innovación de programas en beneficio de los microempresarios por parte del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 95% de los encuestados acepta que la mejora continua empresarial comprende la innovación de programas en beneficio de los microempresarios por parte del Banco de la Microempresa SA.
TABLA No. 19:

La competitividad empresarial es prestar más y mejores productos y servicios para los micro, pequeños y medianos empresarios por parte del Banco de la Microempresa SA.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	352
	95.00

	2
	De acuerdo 
	00
	00.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	18
	5.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 19

La competitividad empresarial es prestar más y mejores productos y servicios para los micro, pequeños y medianos empresarios por parte del Banco de la Microempresa SA.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 95% de los encuestados acepta que la competitividad empresarial es prestar más y mejores productos y servicios para los micro, pequeños y medianos empresarios por parte del Banco de la Microempresa SA
TABLA No. 20:

La competitividad empresarial es la imposición del Banco de la Microempresa SA frente a otros competidores del rubro de microfinanzas.
	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Totalmente de acuerdo
	348
	94.00

	2
	De acuerdo 
	00
	00.00

	3
	Neutral
	00
	00.00

	4
	En desacuerdo
	00
	00.00

	5
	Totalmente en desacuerdo
	22
	6.00

	
	TOTAL
	370
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

GRAFICO No. 20:

La competitividad empresarial es la imposición del Banco de la Microempresa SA frente a otros competidores del rubro de microfinanzas.
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Fuente: Encuesta realizada.

INTERPRETACIÓN:

Este resultado favorece el modelo de investigación desarrollado; por cuanto el 94% de los encuestados acepta que la competitividad empresarial es la imposición del Banco de la Microempresa SA frente a otros competidores del rubro de microfinanzas.
CAPITULO V:

DISCUSIÓN
5.1.  DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS
1) Según la Tabla No. 1, se puede apreciar que el 91% de los encuestados acepta que el buen gobierno corporativo facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 92% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Bermúdez Santa María (2013) Tesis: “Buen Gobierno corporativo para el mejoramiento continuo y la competitividad institucional”, presentada  para optar el Grado de Doctor en Contabilidad en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
2) Según la Tabla No. 2, el 92% de los encuestados acepta que Los principios del buen gobierno corporativo facilitan la eficiencia del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 92% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Bermúdez Santa María (2013) Tesis: “Buen Gobierno corporativo para el mejoramiento continuo y la competitividad institucional”, presentada  para optar el Grado de Doctor en Contabilidad en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
3) Según la Tabla No. 3, el 94% de los encuestados acepta que la planeación y organización empresarial facilitan la economía del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 89% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Bermúdez Santa María (2013) Tesis: “Buen Gobierno corporativo para el mejoramiento continuo y la competitividad institucional”, presentada  para optar el Grado de Doctor en Contabilidad en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
4) Según la Tabla No. 4, el 95% de encuestados acepta que la dirección y coordinación empresarial facilitan la productividad del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 90% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Bermúdez Santa María (2013) Tesis: “Buen Gobierno corporativo para el mejoramiento continuo y la competitividad institucional”, presentada  para optar el Grado de Doctor en Contabilidad en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
5) Según la Tabla No. 5, el 96% de los encuestados acepta que el control empresarial facilita la mejora continua del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 98% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Bermúdez Santa María (2013) Tesis: “Buen Gobierno corporativo para el mejoramiento continuo y la competitividad institucional”, presentada  para optar el Grado de Doctor en Contabilidad en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
6) Según la Tabla No. 6, el 97% de los encuestados acepta que la auditoría del buen gobierno corporativo facilita la competitividad del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 98% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Bermúdez Santa María (2013) Tesis: “Buen Gobierno corporativo para el mejoramiento continuo y la competitividad institucional”, presentada  para optar el Grado de Doctor en Contabilidad en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
7) Según la Tabla No. 7, el 98% de los encuestados acepta que el buen gobierno corporativo permitirá lograr las metas del Banco de la Microempresa SA; mediante el establecimiento de los lineamientos que permitan el máximo aprovechamiento del capital humano. Este resultado es similar al 92% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Garagundo Nube Hernán (2013) Tesis: “El buen gobierno corporativo y toda su filosofía para la misión institucional”; presentada para optar el Grado de Doctor en Administración en la Universidad autónoma de México. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
8) Según la Tabla No. 8  el 97%, considera que el buen gobierno corporativo permitirá lograr los objetivos del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 91% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Garagundo Nube Hernán (2013) Tesis: “El buen gobierno corporativo y toda su filosofía para la misión institucional”; presentada para optar el Grado de Doctor en Administración en la Universidad autónoma de México. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
9) Según la Tabla No. 9, el 96% de los  encuestados, acepta que el buen gobierno corporativo permitirá el logro de la misión del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 95% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Garagundo Nube Hernán (2013) Tesis: “El buen gobierno corporativo y toda su filosofía para la misión institucional”; presentada para optar el Grado de Doctor en Administración en la Universidad autónoma de México. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
10) Según la Tabla No. 10, el 97% de los encuestados acepta que los principios del buen gobierno corporativo facilitará el desarrollo integral del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 95% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Garagundo Nube Hernán (2013) Tesis: “El buen gobierno corporativo y toda su filosofía para la misión institucional”; presentada para optar el Grado de Doctor en Administración en la Universidad autónoma de México. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
11) Según la Tabla No. 11, el 90% de los encuestados acepta que la eficiencia empresarial comprende el logro de las metas y objetivos con los recursos disponibles del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 93% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Rosales López Anabela (2013) Tesis: Buen gobierno corporativo  y resultados institucionales. Presentada para optar el Grado de Doctor  en Administración en la Universidad San Martín de Porres. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
12) Según la Tabla No. 12, el 91% de los encuestados acepta que la eficiencia empresarial comprende el máximo aprovechamiento de los recursos humanos, materiales y financieros del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 94% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Rosales López Anabela (2013) Tesis: Buen gobierno corporativo  y resultados institucionales. Presentada para optar el Grado de Doctor  en Administración en la Universidad San Martín de Porres. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
13) Según la Tabla No. 13, el 95% de los encuestados acepta que la eficiencia empresarial comprende la prestación de servicios bancarios con la mayor calidad posible en el Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 90% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Rosales López Anabela (2013) Tesis: Buen gobierno corporativo  y resultados institucionales. Presentada para optar el Grado de Doctor  en Administración en la Universidad San Martín de Porres. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
14) Según la Tabla No. 14, el 98% de los encuestados considera estima que la economía empresarial trata de las compras y gastos a los menores costos posibles para obtener el máximo provecho posible en el Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 96% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Rosales López Anabela (2013) Tesis: Buen gobierno corporativo  y resultados institucionales. Presentada para optar el Grado de Doctor  en Administración en la Universidad San Martín de Porres. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
15) Según la Tabla No. 15, el 98% de los encuestados acepta que la economía empresarial es reducir costos y gastos permanentemente de tal modo de obtener mayor rentabilidad económica en el Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 94% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Rosales López Anabela (2013) Tesis: Buen gobierno corporativo  y resultados institucionales. Presentada para optar el Grado de Doctor  en Administración en la Universidad San Martín de Porres. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
16) Según la Tabla No. 16, el 96% de los encuestados acepta que la productividad empresarial es obtener el mayor beneficio posible de los recursos que se utilizan en las transacciones del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 98% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Rosales López Anabela (2013) Tesis: Buen gobierno corporativo  y resultados institucionales. Presentada para optar el Grado de Doctor  en Administración en la Universidad San Martín de Porres. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
17) Según la Tabla No. 17, el 94% de los encuestados acepta que la productividad empresarial es prestar más servicios por unidad de tiempo y de total satisfacción para los clientes del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 85% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Velásquez  Rodríguez Juan Alberto (2013)  Tesis: “Buen gobierno corporativo para la gestión optima de las universidades”, presentada para optar el Grado de Doctor en Administración en la Universidad de San Martín de Porres. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
18) Según la Tabla No. 18, el 95% de los encuestados, contesta que La mejora continua empresarial comprende la innovación de programas en beneficio de los microempresarios por parte del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 96% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Velásquez  Rodríguez Juan Alberto (2013)  Tesis: “Buen gobierno corporativo para la gestión optima de las universidades”, presentada para optar el Grado de Doctor en Administración en la Universidad de San Martín de Porres. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
19) Según la Tabla No. 19, el 95% de los encuestados acepta que la competitividad empresarial es prestar más y mejores productos y servicios para los micro, pequeños y medianos empresarios por parte del Banco de la Microempresa SA. Este resultado es similar al 94% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Velásquez  Rodríguez Juan Alberto (2013)  Tesis: “Buen gobierno corporativo para la gestión optima de las universidades”, presentada para optar el Grado de Doctor en Administración en la Universidad de San Martín de Porres. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
20) Según la Tabla No. 20, el 94% de los encuestados acepta que la competitividad empresarial es la imposición del Banco de la Microempresa SA frente a otros competidores del rubro de microfinanzas. Este resultado es similar al 92% presentado, aunque en otra dimensión espacial y temporal, por Velásquez  Rodríguez Juan Alberto (2013)  Tesis: “Buen gobierno corporativo para la gestión optima de las universidades”, presentada para optar el Grado de Doctor en Administración en la Universidad de San Martín de Porres. Ambos resultados favorecen la investigación desarrollada.
5.2.  CONCLUSIONES

Las conclusiones son las siguientes:
1) El buen gobierno corporativo facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA; mediante los principios, planeación, organización, dirección, coordinación, control y auditoría de dicho buen gobierno para que realmente facilite las metas, objetivos y misión de la alta dirección de la entidad bancaria.
2) Los principios del buen gobierno corporativo facilitan la eficiencia del Banco de la Microempresa SA; mediante la aplicación de dichos principios se sientan las bases para facilitar la racionalización, el adecuado uso y aprovechamiento de los recursos de la entidad bancaria.
3) La planeación y organización empresarial facilitan la economía del Banco de la Microempresa SA; mediante la planeación táctica y estratégica; así como con la organización estructural y funcional; todo para reducir costos y tener el máximo beneficio de los recursos y actividades bancarias.
4) La dirección y coordinación empresarial facilitan la productividad del Banco de la Microempresa SA; mediante la dirección táctica y estratégica; así como el trabajo en equipo y generación de sinergias para sacarle el máximo aprovechamiento del trabajo de directivos, funcionarios y colaboradores de la entidad bancaria.
5) El control empresarial facilita la mejora continua del Banco de la Microempresa SA; mediante la implementación, desarrollo y aplicación del sistema de control interno que permite tener un entorno de control, evaluación de riesgos, actividades de control, comunicación e información, supervisión, seguimiento de los resultados y el compromiso de mejoramiento de todo el personal de la entidad bancaria.
6) La auditoría del buen gobierno corporativo facilita la competitividad del Banco de la Microempresa SA; mediante la información sobre la economía, eficiencia y efectividad de la gestión que realizan los directivos y funcionarios de la entidad bancaria.
5.3.  RECOMENDACIONES

Las recomendaciones son las siguientes:
1) Se recomienda tener en cuenta que el buen gobierno corporativo facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA; mediante los principios, planeación, organización, dirección, coordinación, control y auditoría de dicho buen gobierno para que realmente facilite las metas, objetivos y misión de la alta dirección de la entidad bancaria. Por tanto los accionistas, directivos y funcionarios deben implementar y desarrollar el buen gobierno corporativo como la mejor alternativa para gestionar la entidad bancaria.
2) Se recomienda tener en cuenta que los principios del buen gobierno corporativo facilitan la eficiencia del Banco de la Microempresa SA; mediante la aplicación de dichos principios se sientan las bases para facilitar la racionalización, el adecuado uso y aprovechamiento de los recursos de la entidad bancaria. Por tanto dichos principios deben ser los pilares que conduzcan la gestión empresarial bancaria.
3) Se recomienda tener en cuenta que la planeación y organización empresarial facilitan la economía del Banco de la Microempresa SA; mediante la planeación táctica y estratégica; así como con la organización estructural y funcional; todo para reducir costos y tener el máximo beneficio de los recursos y actividades bancarias. Por tanto todos los eventos deben planearse y organizarse para asegurar beneficios empresariales.
4) Se recomienda tener en cuenta que la dirección y coordinación empresarial facilitan la productividad del Banco de la Microempresa SA; mediante la dirección táctica y estratégica; así como el trabajo en equipo y generación de sinergias para sacarle el máximo aprovechamiento del trabajo de directivos, funcionarios y colaboradores de la entidad bancaria. Por tanto los procesos bancarios deben dirigirse y coordinarse adecuadamente para que faciliten el desarrollo empresarial.
5) Se recomienda tener en cuenta que el control empresarial facilita la mejora continua del Banco de la Microempresa SA; mediante la implementación, desarrollo y aplicación del sistema de control interno que permite tener un entorno de control, evaluación de riesgos, actividades de control, comunicación e información, supervisión, seguimiento de los resultados y el compromiso de mejoramiento de todo el personal de la entidad bancaria. Por tanto los accionistas, directivos, funcionarios y personal del Banco deben aceptar al control como parte del buen gobierno corporativo.
6) Se recomienda tener en cuenta que la auditoría del buen gobierno corporativo facilita la competitividad del Banco de la Microempresa SA; mediante la información sobre la economía, eficiencia y efectividad de la gestión que realizan los directivos y funcionarios de la entidad bancaria. Por tanto los directivos y funcionarios deben aceptar a la auditoría porque dicha actividad facilita información muy valiosa para la administración del Banco.
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ANEXOS

ANEXO Nº 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

“EL BUEN GOBIERNO CORPORATIVO COMO HERRAMIENTA EFECTIVA PARA LA ALTA DIRECCIÓN DEL BANCO DE LA MICROEMPRESA SA, PROPUESTA ACTUAL”
	PROBLEMAS
	OBJETIVOS
	HIPÓTESIS
	VARIABLES, DIMENSIONES, INDICADORES
	MÉTODO

	PROBLEMA PRINCIPAL

¿De qué manera el buen gobierno corporativo podrá facilitar la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA?

PROBLEMAS SECUNDARIOS

1) ¿De qué forma los principios del buen gobierno corporativo podrán facilitar la eficiencia del Banco de la Microempresa SA?
2) ¿De qué modo la planeación y organización empresarial podrán facilitar la economía del Banco de la Microempresa SA?
3) ¿De qué manera la dirección y coordinación empresarial podrán facilitar la productividad del Banco de la Microempresa SA?
4) ¿De qué forma el control empresarial podrá facilitar la mejora continua del Banco de la Microempresa SA?
5) ¿De qué modo la auditoría del buen gobierno corporativo podrá facilitar la competitividad del Banco de la Microempresa SA?
	OBJETIVO GENERAL
Determinar la manera como el buen gobierno corporativo podrá facilitar la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA.

OBJETIVOS ESPECÍFICOS

1) Establecer la forma como los principios del buen gobierno corporativo podrán facilitar la eficiencia del Banco de la Microempresa SA.
2) Estipular el modo como la planeación y organización empresarial podrán facilitar la economía del Banco de la Microempresa SA.
3) Determinar la manera como la dirección y coordinación empresarial podrán facilitar la productividad del Banco de la Microempresa SA.
4) Establecer la forma como el control empresarial podrá facilitar la mejora continua del Banco de la Microempresa SA.
5) Determinar el modo como la auditoría del buen gobierno corporativo podrá facilitar la competitividad del Banco de la Microempresa SA
	HIPÓTESIS PRINCIPAL
El buen gobierno corporativo facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA.

HIPÓTESIS SECUNDARIAS

1) Los principios del buen gobierno corporativo facilitan la eficiencia del Banco de la Microempresa SA.
2) La planeación y organización empresarial facilitan la economía del Banco de la Microempresa SA.
3) La dirección y coordinación empresarial facilitan la productividad del Banco de la Microempresa SA.
4) El control empresarial facilita la mejora continua del Banco de la Microempresa SA.
5) La auditoría del buen gobierno corporativo facilita la competitividad del Banco de la Microempresa SA

	VARIABLE INDEPENDIENTE:

X. Buen gobierno corporativo

Dimensiones:

X.1. Principios del buen gobierno corporativo

X.2. Planeación y organización empresarial

X.3. Dirección y coordinación empresarial

X.4. Control empresarial

X.5. Auditoría del buen gobierno corporativo

VARIABLE DEPENDIENTE:

Y. Efectividad de la alta dirección

Dimensiones:

Y.1. Eficiencia empresarial

Y.2. Economía empresarial

Y.3.  Productividad empresarial

Y.4. Mejora continua empresarial

Y.5. Competitividad empresarial

ENTE INTERVINIENTE

Z. Banco de la Microempresa SA


	· Esta investigación será de tipo básica o pura (no experimental).
· La investigación será del nivel descriptivo-explicativo-correlacional.

· En la investigación se utilizará los siguientes métodos: Descriptivo, Inductivo, Deductivo

· El diseño que se aplicará será el no experimental. 

· La población de la investigación estará conformada por 10,000  personas.

· La muestra estará conformada por 370  personas.

· Para definir el tamaño de la muestra se utilizará el método probabilístico.

· Las técnicas de recolección de datos que se  utilizarán serán las siguientes: Encuestas; Toma de información y Análisis documental.

· Los instrumentos para la recolección de datos que se utilizarán serán los siguientes cuestionarios, fichas bibliográficas  y Guías de análisis.

· Se aplicará las siguientes técnicas de procesamiento de datos: Ordenamiento y clasificación; Registro manual; Proceso computarizado con Excel; Proceso computarizado con SPSS.

· Se aplicará las siguientes técnicas de análisis: Análisis documental; Indagación; Conciliación de datos; Tabulación  de cuadros con cantidades y porcentajes; Comprensión  de gráficos


ANEXO Nº 2

INSTRUMENTO: ENCUESTA

FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO A UTILIZAR

“EL BUEN GOBIERNO CORPORATIVO COMO HERRAMIENTA EFECTIVA PARA LA ALTA DIRECCIÓN DEL BANCO DE LA MICROEMPRESA SA, PROPUESTA ACTUAL”
· AUTOR



:
 Richard Alfonso Fernández Gutiérrez
· ENTIDAD ACADÉMICA
:
 Universidad Nacional Federico Villarreal 
· NIVEL ACADÉMICO

: 
Doctorado
· ESPECIALIDAD

: 
Administración
· MARGEN DE ERROR

: 
5%

· Nº DE ENCUESTADOS
: 
370
· LUGAR DE APLICACIÓN
: 
Lima – Perú.
· TIPO DE PREGUNTAS
: 
Modelo Likert
· NÚMERO DE PREGUNTAS
: 
20

 “EL BUEN GOBIERNO CORPORATIVO COMO HERRAMIENTA EFECTIVA PARA LA ALTA DIRECCIÓN DEL BANCO DE LA MICROEMPRESA SA, PROPUESTA ACTUAL”

CUESTIONARIO A UTILIZAR:

INSTRUCCIONES GENERALES:

Esta encuesta es personal y anónima, estuvo dirigida a trabajadores y clientes de MiBanco.
Agradezco dar su respuesta con la mayor transparencia y veracidad a las diversas preguntas del cuestionario, todo lo cual permitirá tener un acercamiento científico a la realidad concreta del buen gobierno corporativo y la efectividad de la alta dirección de MiBanco.

INSTRUCCIONES ESPECÍFICAS:

Agradezco colocar un aspa en el recuadro correspondiente a la respuesta

EJEMPLO BÁSICO:

Pregunta: ¿El buen gobierno facilita la efectividad de Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	X


PREGUNTAS SOBRE EL BUEN GOBIERNO CORPORATIVO:

1) ¿El buen gobierno corporativo facilita la efectividad de la alta dirección del Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


2) ¿Los principios del buen gobierno corporativo facilitan la eficiencia del Banco de la Microempresa SA.?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


3) ¿La planeación y organización empresarial facilitan la economía del Banco de la Microempresa SA.?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


4) ¿La dirección y coordinación empresarial facilitan la productividad del Banco de la Microempresa SA.?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


5) ¿El control empresarial facilita la mejora continua del Banco de la Microempresa SA.?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


6) ¿La auditoría del buen gobierno corporativo facilita la competitividad del Banco de la Microempresa SA? 

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


7) ¿El buen gobierno corporativo permitirá lograr las metas del Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


8) ¿El buen gobierno corporativo permitirá lograr los objetivos del Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


9) ¿El buen gobierno corporativo permitirá el logro de la misión del Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


10) ¿Los principios del buen gobierno corporativo facilitará el desarrollo integral del Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


PREGUNTAS SOBRE LA EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN DEL BANCO DE LA MICROEMPRESA SA:

11) ¿La eficiencia empresarial comprende el logro de las metas y objetivos con los recursos disponibles del Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


12) ¿La eficiencia empresarial comprende el máximo aprovechamiento de los recursos humanos, materiales y financieros del Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


13) ¿La eficiencia empresarial comprende la prestación de servicios bancarios con la mayor calidad posible en el Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


14) ¿La economía empresarial trata de las compras y gastos a los menores costos posibles para obtener el máximo provecho posible en el Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


15) ¿La economía empresarial es reducir costos y gastos permanentemente de tal modo de obtener mayor rentabilidad económica en el Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


16) ¿La productividad empresarial es obtener el mayor beneficio posible de los recursos que se utilizan en las transacciones del Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


17) ¿La productividad empresarial es prestar mas servicios por unidad de tiempo y de total satisfacción para los clientes del Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


18) ¿La mejora continua empresarial comprende la innovación de programas en beneficio de los microempresarios por parte del Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


19) ¿La competitividad empresarial es prestar más y mejores productos y servicios para los micro, pequeños y medianos empresarios por parte del Banco de la Microempresa SA?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


20) ¿La competitividad empresarial es la imposición del Banco de la Microempresa SA frente a otros competidores del rubro de microfinanzas?

	Nº
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Totalmente de acuerdo
	

	2
	De acuerdo 
	

	3
	Neutral
	

	4
	En desacuerdo
	

	5
	Totalmente en desacuerdo
	


ANEXO Nº 3

VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO POR EXPERTO ACADÉMICO.

La validación del instrumento de la Tesis denominada: “EL BUEN GOBIERNO CORPORATIVO COMO HERRAMIENTA EFECTIVA PARA LA ALTA DIRECCIÓN DEL BANCO DE LA MICROEMPRESA SA, PROPUESTA ACTUAL” tendrá como estándar un valor mayor igual al 80%.

1) ¿En que porcentaje se logrará contrastar la hipótesis con este instrumento?:

	PREGUNTA
	55
	65
	75
	85
	95
	100

	Pregunta 1
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 2
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 3
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 4
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 5
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 6
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 7
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 8
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 9
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 10
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 11
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 12
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 13
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 14
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 15
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 16
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 17
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 18
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 19
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 20
	
	
	
	
	X
	


2) ¿En que porcentaje considera que las preguntas están referidas a las variables, dimensiones e indicadores de la investigación?:

	PREGUNTA
	55
	65
	75
	85
	95
	100

	Pregunta 1
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 2
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 3
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 4
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 5
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 6
	
	
	X
	
	
	

	Pregunta 7
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 8
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 9
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 10
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 11
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 12
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 13
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 14
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 15
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 16
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 17
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 18
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 19
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 20
	
	
	
	
	X
	


3) ¿Qué porcentaje de las interrogantes planteadas son suficientes para lograr el objetivo general de la investigación?:

	PREGUNTA
	55
	65
	75
	85
	95
	100

	Pregunta 1
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 2
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 3
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 4
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 5
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 6
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 7
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 8
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 9
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 10
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 11
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 12
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 13
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 14
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 15
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 16
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 17
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 18
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 19
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 20
	
	
	
	
	
	X


4) ¿En que porcentaje, las preguntas son de fácil comprensión?:

	PREGUNTA
	55
	65
	75
	85
	95
	100

	Pregunta 1
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 2
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 3
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 4
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 5
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 6
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 7
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 8
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 9
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 10
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 11
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 12
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 13
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 14
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 15
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 16
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 17
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 18
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 19
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 20
	
	
	
	
	X
	


5)  ¿Qué porcentaje de preguntas siguen una secuencia lógica?:

	PREGUNTA
	55
	65
	75
	85
	95
	100

	Pregunta 1
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 2
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 3
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 4
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 5
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 6
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 7
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 8
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 9
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 10
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 11
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 12
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 13
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 14
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 15
	
	
	X
	
	
	

	Pregunta 16
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 17
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 18
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 19
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 20
	
	
	
	X
	
	


6) ¿En que porcentaje se obtendrán datos similares con esta prueba aplicándolo en otras muestras?:

	PREGUNTAS
	55
	65
	75
	85
	95
	100

	Pregunta 1
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 2
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 3
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 4
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 5
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 6
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 7
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 8
	
	
	
	
	
	X

	Pregunta 9
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 10
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 11
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 12
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 13
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 14
	
	
	
	X
	
	

	Pregunta 15
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 16
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 17
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 18
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 19
	
	
	
	
	X
	

	Pregunta 20
	
	
	
	
	X
	


RESUMEN:

Después de revisado el instrumento de la tesis denominada: “EL BUEN GOBIERNO CORPORATIVO COMO HERRAMIENTA EFECTIVA PARA LA ALTA DIRECCIÓN DEL BANCO DE LA MICROEMPRESA SA, PROPUESTA ACTUAL” mi calificación es la siguiente:

	Nº 
	PREGUNTA
	55
	65
	75
	85
	95
	100

	1
	¿En qué porcentaje se logrará contrastar la hipótesis con este instrumento?
	
	
	
	
	X
	

	2
	¿En qué porcentaje considera que las preguntas están referidas a las variables, subvariables e indicadores de la investigación?
	
	
	
	
	X
	

	3
	¿Qué porcentaje de las interrogantes planteadas son suficientes para lograr el objetivo general de la investigación?
	
	
	
	
	
	X

	4
	¿En qué porcentaje, las preguntas son de fácil comprensión?
	
	
	
	
	X
	

	5
	¿Qué porcentaje de preguntas siguen una secuencia lógica?
	
	
	
	X
	
	

	6
	¿En qué porcentaje se obtendrán datos similares con esta prueba aplicándolo en otras muestras?
	
	
	
	X
	
	


Dado que todas las preguntas del instrumento superan el parámetro del 80%. 

El instrumento queda validado favorablemente por el Asesor.

ANEXO Nº 04

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 

El instrumento de la  tesis denominada: “EL BUEN GOBIERNO CORPORATIVO COMO HERRAMIENTA EFECTIVA PARA LA ALTA DIRECCIÓN DEL BANCO DE LA MICROEMPRESA SA, PROPUESTA ACTUAL” es factible de reproducción por otros investigadores. 

Es decir los resultados obtenidos con el instrumento en una determinada ocasión, bajo ciertas condiciones, serán similares si se volviera a medir las mismas variables en condiciones idénticas. 

Este aspecto de la razonable exactitud con que el instrumento mide lo que se ha pretendido medir es lo que se denomina la confiabilidad del instrumento, la misma que se cumple con el instrumento de encuesta de este trabajo. 

DETERMINACIÓN DEL COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD:
	VARIABLES
	COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH
	NÚMERO DE ÍTEMS

	BUEN GOBIERNO CORPORATIVO
	0.9620


	10

	EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN
	0.9740


	10

	TOTAL
	0.9705


	20


Estas son las conclusiones sobre el coeficiente confiabilidad:

1) Para la Variable independiente BUEN GOBIERNO CORPORATIVO el valor del coeficiente es de 0.9620, lo que indica alta confiabilidad.

2) Para la variable dependiente EFECTIVIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN el valor del coeficiente es de 0.9740, lo que indica una alta confiabilidad.

3) El coeficiente Alfa de Cronbach para la ESCALA TOTAL es de 0.9705, lo cual indica una alta confiabilidad del instrumento. 

4) Finalmente, la confiabilidad, tanto de la escala total, como de las dos variables en particular, presentan valores que hacen que el instrumento pueda ser útil para alcanzar los objetivos de la investigación 

Confirmada la confiabilidad del instrumento por el docente Asesor.

ANEXO No. 5:
DEFINICIÓN DE TÉRMINOS:

	Actitud
	Orientación duradera, afectiva y evaluativa hacia algún objeto que incluye: opiniones, creencias y expectativas. Se aprende con la experiencia.

	Adhocracia
	Estructuras caracterizadas por poca complejidad, poco formalismo, descentralizadas, donde hay poca diferenciación vertical y gran diferenciación horizontal; es decir, pocos niveles de dirección y alta especialización.

	Ampliación de puestos
	Incremento del número de tareas que realiza el individuo o integración horizontal. Es lo contrario de la fragmentación. No implica necesariamente mayor responsabilidad y autoridad.

	Análisis funcional
	Técnica deductiva utilizada para identificar las competencias laborales. Parte de lo existente y de cómo se hace; compara los resultados y habilidades, conocimientos y aptitudes.

	Analisis ocupacional
	Acción de identificar las actividades y factores técnicos que constituyen una ocupación. Este proceso es más que el análisis de puestos tradicionales y comprende la descripción compleja de la tarea dentro del contexto de la organización fuera del estrecho ámbito del puesto de trabajo.

	Aptitud
	Habilidad en potencia.

	Autoridad organizacional
	Grado de libertad de acción que le confiere la organización a las personas el derecho y responsabilidad de tomar decisiones.

	Benchmarking
	Proceso sistemático y continuo de evaluación de los productos, servicios y procedimientos de trabajo de las empresas que se reconocen con las mejores prácticas; su propósito es mejorar la organización. Implica el establecimiento de compromisos y sociedades.

	Burocracia
	(Estructuras mecanicistas): Estructuras de gran centralismo, complejidad y formalismo que agrupan las actividades en departamentos funcionales y son altamente estandarizadas.

	Calificación
	Capacidad adquirida para realizar un trabajo o desempeñar un puesto de trabajo.

	Cambio organizacional
	Reajuste radical de factores organizativos debido a cambios en el ambiente externo condiciones económicas y financieras, disponibilidad de materias primas, mercados, innovación tecnológica o en el ambiente interno sistemas y procedimientos, recursos humanos.

	Capital intelectual
	Se compone de los conocimientos, capacidades y valores de los individuos, así como de la capacidad de cambio, de aprendizaje, de establecer la misión y la estrategia de una organización.

	Centralización de autoridad
	Capacidad efectiva (real y demostrada) para llevar a cabo una actividad con éxito. Son
los conocimientos, las capacidades y las cualidades profesionales requeridas, sirven al trabajador de guía para su desarrollo y la adquisición de nuevas capacidades, para realizar un determinado trabajo con las exigencias necesarias. Establecer condiciones de ejecución y de desarrollo es más que saber y saber hacer, es una compleja estructura de atributos que, además de conocimientos y destrezas, incluye actitudes, cultura, comportamiento. Implica el establecimiento de plazos para adquirir la formación requerida. Se basa en una flexibilidad organizativa, movilidad funcional y una alta motivación.

	Competencia profesional
	Idoneidad para realizar una tarea o desempeñar un puesto de trabajo eficazmente, para poseer
las calificaciones requeridas para ello.

	Competitividad
	Se basa en la creciente y sistemática innovación e incorporación orgánica de conocimientos en las organizaciones para responder eficazmente al entorno interno y externo.

	Comportamiento organizacional
	Estudio interdisciplinario que analiza e interpreta qué ocurre con las personas dentro de las empresas y busca las causas de su comportamiento y su repercusión en las organizaciones para mejorar la eficacia de la empresa.

	Consultoría de procesos
	Conjunto de actividades desarrolladas por un personal altamente calificado, interno o externo
a la organización, que ayuda, asesora, enseña al cliente a percibir, entender, conocer y actuar sobre los procesos que ocurren en el interior de la empresa o en relación con ésta.

	Control
	Función de dirección que se encarga del seguimiento de las actividades con el objetivo de garantizar que se cumplan de acuerdo con el plan.

	Control de calidad
	Tarea encaminada a garantizar la calidad mediante la combinación de inspecciones finales y actividades de aseguramiento.

	Control total:
	Se basa en un sistema administrativo coherente que se concentra en atender las necesidades del cliente y evalúa su grado de satisfacción. No depende de la inspección de calidad masiva, su concepción es atender los procesos para suprimir los defectos.

	Cultura organizacional:
	Conjunto de creencias, valores y formas de manifestarlas y trasmitirlas, de actuar en situaciones
concretas, las cuales van a caracterizar los comportamientos, los procesos y la estructura y van a tener una influencia en las funciones directivas y las decisiones de la organización.

	Departamentalizacion
	Estructuración horizontal del sistema organizativo que establece las relaciones de coordinación
entre las subdivisiones.

	Desarrollo organizacional
	Esfuerzo planificado y sistemático de renovación que involucra a la dirección y abarca a todo el sistema de la empresa con el objetivo de aumentar la efectividad general. Enfoque que se nutre de la planificación empresarial, la dirección por objetivos y las ciencias del comportamiento para producir cambios de manera paulatina, pero sostenida.

	Descentralización de autoridad
	Delegación de autoridad para la toma de decisiones en el área de ocurrencia de los hechos a cualquier nivel de la estructura de la empresa. 

	Desempeño
	Actuación de los individuos en la consecución de determinados objetivos con una dirección dada en la cual se combinan, y evalúan, los resultados alcanzados y los comportamientos del individuo para alcanzar los mencionados resultados. Son determinantes: la percepción que se tiene de la situación, el potencial, las capacidades y la personalidad del individuo. Implica una retroalimentación y comunicación permanente jefe-subordinado, así como una autoevaluación.

	Dirección
	Función que se encarga de motivar, guiar, establecer la comunicación más eficaz, así como resolver conflictos.

	Dirección estratégica
	Proceso continuado, reiterativo y trasfuncional dirigido a mantener a una organización en un conjunto acoplado de manera apropiada con el ambiente.

	Dirección participativa
	Favorece una organización y regulación colectiva. Se basa en el alto grado de confianza recíproca entre los directivos y los demás trabajadores, en la responsabilidad colectiva por los resultados, los aportes y las decisiones tomadas.

	Dirección por objetivos
	Proceso mediante el cual se determinan y realizan los objetivos a través de la participación de todos los integrantes de la organización. Red interconectada de objetivos entre los distintos niveles de la organización. Supone la determinación conjunta de objetivos entre la dirección y los trabajadores. Se basa en una participación activa de los trabajadores que posibilita el proceso de transferencia de objetivos de la organización a objetivos de base determinados.

	División del trabajo
	Descomposición del trabajo en actividades simples y repetitivas.

	Eficacia
	Eficiencia con el logro de objetivos. Es la capacidad de la organización para cumplir con la misión y abarca desde la satisfacción del cliente y los productores, capacidad para producir con calidad, hasta la adaptabilidad a los cambios y el desarrollo de la organización.

	Eficiencia
	Relación óptima entre determinados elementos o componentes, entre insumo y resultado, beneficio y costo, resultado y tiempo. Debe reflejar todo el ciclo recursos- proceso-resultado.

	Empleabilidad
	Concepto relacionado con competencia laboral, capacitación y empleo. Mayor posibilidad de empleo que brinda la capacitación y adquisición de conocimientos y competencias, que le dan respuesta no sólo a la necesidad actual de la empresa, sino a la necesidad del entorno, extra empresa.

	Enriquecimiento de puestos
	Integración vertical de actividades operativas y funcionales que implica mayor responsabilidad
y autoridad para realizar el trabajo.

	Entorno (externo)
	Todo aquello ajeno a la organización, pero con potencial para afectar su rendimiento.

	Especificación de puesto
	Calificación específica, básica y complementaria que debe poseer el personal —capacidades,
aptitudes, actitudes, formación, experiencia— para realizar el conjunto de tareas, deberes y responsabilidades en el contexto de unas condiciones de trabajo dadas.

	Estrategia:
	Pauta o plan que integra los objetivos, las políticas y la secuencia de acciones principales de una organización en un todo coherente con las medidas o recursos implicados.

	Estructura organizativa
	Representa las relaciones entre las personas y las funciones diseñadas para conseguir los
objetivos de la organización. Expresa los límites y posibilidades formales en que se coordinan las actividades para lograr un esfuerzo unificado y establecer la cooperación entre las personas. Es la forma y el procedimiento de actuación de una organización. Se caracteriza por el grado de complejidad diferencias horizontales y verticales, grado de formalismo estandarización y grado de centralización concentración de la toma de decisiones.

	Factores organizacionales
	Representan cuatro áreas básicas que deben considerarse en la preparación de cualquier
proyecto de organización o de factibilidad organizacional, éstas son las siguientes: Unidades externas y las relaciones con ellas. . Estructura organizativa y tecnología. Complejidad de las tareas.  Recursos humanos.

	Flexibilidad
	Característica estructural organizativa definida por la capacidad de adaptación y respuesta a los cambios del entorno externo e interno para adecuarse a las demandas.

	Funció
	Conjunto de actividades repetitivas pertenecientes a un puesto o a un grupo de puestos.

	Gerente
	Se ocupa de la organización y control de las acciones en las actividades diarias de la organización. Facilita las acciones.

	Gestión
	Es la forma en que se aplica el saber. 

	Gestión de recursos humanos
	Acciones de aplicar el saber a un conjunto de funciones, desde la obtención de personal,
la planificación y su organización, hasta el desarrollo y mantenimiento del personal que la empresa necesita.

	Gestión de recursos humanos por competencias
	Mejoramiento de los niveles de productividad y competitividad mediante un enfoque basado en la movilización del conocimiento y de la capacidad de aprendizaje de la organización.

	Habilidades humanas
	Capacidad de trabajar con otras personas, ya sea de manera individual o en grupo.

	Habilidad técnica
	Capacidad para aplicar conocimientos o experiencias.

	Integración de funciones
	Recombinación de puestos y actividades de módulos fraccionados de una unidad reconocible
en unidades, puesto o tareas más complejas. Implica polivalencia del personal para diversas funciones.

	Liderazgo
	Capacidad para influir en un grupo con el objetivo de que alcance determinadas metas. Puede ser formal o informal en dependencia si se presenta dentro o fuera de la estructura formal de la organización.

	Metodo interactivo
	Forma de adquirir conocimientos y habilidades, compartiendo experiencias y poniéndolas a
prueba en debates y situaciones de trabajo simuladas. Intercambio activo de ideas en el seno de un grupo.

	Misión
	Razón de ser de la empresa. Es la finalidad que explica la existencia de una organización y contiene, entre otros, información sobre los productos o servicios, los clientes, los valores esenciales de la organización, la tecnología utilizada, la imagen.

	Modelo:
	Es una abstracción de la realidad.

	Motivación
	Proceso que determina la conducta del individuo. Impulso para satisfacer un deseo. Las necesidades percibidas dan lugar a deseos o metas que se buscan, lo cual ocasiona una tensión que provoca acciones para satisfacerlas.

	Normas de comportamiento
	Reglas referidas al comportamiento que se espera de los individuos; contienen elementos
evaluativos. Los parámetros le indican a las personas el comportamiento que deben observar y lo que deben evitar.

	Objetivo
	Es la meta o blanco hacia el que se orientan los esfuerzos que llevan a cabo una organización, grupo o individuo. Constituyen los fundamentos para la formulación de la estrategia.

	Organización
	Función que se encarga de determinar qué actividades se realizan, quiénes las hacen, cómo se agrupan las personas para hacerlas y dónde se toman las decisiones.

	Organizaciones
	Conjunto de estructuras, relaciones, normas, procedimientos, políticas, funciones y actividades.

	Organizaciones de aprendizaje
	Organizaciones que tienen capacidad de aprender mediante la potenciación de oportunidades
para el desarrollo de la capacidad intelectual de sus trabajadores y que le dan un sentido real al aprendizaje, haciendo partícipes a los trabajadores de todos los asuntos.

	Outsourcing
	Herramienta de gestión que implica la externalización de servicios o actividades complementarias mediante el establecimiento de contratos de asociación a largo plazo, sobre unas relaciones de mutua confianza y riesgos compartidos. Rompe con el modelo de empresa monolítica y autosuficiente. Se reducen costos y se mejora la efectividad de la organización empresarial. En la actualidad se aplica en la informática, la logística y las compras.

	Participación activa
	Contribución de las personas vinculadas con los procesos de organización. Implica la cooperación, confianza, comunicación constante y toma de decisiones compartidas.

	Planeación estratégica
	Decisiones de alto nivel, globales, que se relacionan con las direcciones básicas de la organización y la manera en que se utilizan los recursos.

	Planificación empresarial
	Proceso que comienza con los objetivos, la estrategia y los planes para lograrlos, así como
el establecimiento de una organización para tomar decisiones y controlar su comportamiento.

	Polivalencia
	Capacidad profesional de una persona para desarrollar diversas funciones, a partir de una formación o rotación de puestos experimentada.

	Proceso de trabajo
	Sucesión de acciones, actividades o fases que completan un conjunto identificable.

	Productividad
	Medida de rendimiento que incluye eficiencia y eficacia.

	Productividad global
	Gestión que persigue el objetivo de mejorar la productividad atendiendo a todos los factores
que la condicionan.

	Profesiograma
	Representación gráfica cuantitativa y cualitativa de los requerimientos de un puesto de trabajo que posibilita buscar el perfil de la persona idónea para ocuparlo.

	Puesto
	La manera en que se divide y agrupa la actividad de trabajo. Compuesto de tareas y elementos.

	
	

	Racionalidad (empresarial)
	Alternativas que posibilitan alcanzar con parámetros óptimos una meta deseada, disponiendo
de información suficiente y necesaria, capacidad de análisis y tiempo.

	Redes (estructura)
	Interconexión flexible entre las áreas y grupos que posibilita relaciones transfuncionales. La cima es ocupada temporalmente de acuerdo con los objetivos priorizados.

	Redimensionamiento
	Acciones de ajuste para volver a dimensionar los recursos locales, instalaciones, equipos,
suministros, energía, capital, recursos humanos de acuerdo con los resultados deseados. El equilibrio de los recursos con los resultados.

	Reingeniería
	Enfoque de rediseño total, integral, en el que el control de los cambios no puede perderse. Comienza con la determinación de metas, el establecimiento del nuevo entorno inversión, recursos humanos, materiales, financieros, ventas y sigue con el rediseño, el establecimiento
de las bases y la implementación.

	Reorganización
	Ajustes organizativos relacionados con las dimensiones técnicas, estructurales, así como de los comportamientos individuales, grupales, organizacionales, para crear ambientes de trabajo de alta ejecución.

	Roles en los grupos
	Comportamientos y actuaciones que las personas observan en su calidad de miembros de un grupo, diferente al comportamiento fuera de ese contexto. Rotacion de personal: Traslados y/o cambios de personal para cubrir necesidades de la empresa y/o desarrollo profesional de las personas.

	Sistema de gestión de recursos humanos
	Conjunto de factores mediante normas, procedimientos y actuaciones que permite la materialización de los objetivos acordados a través de una participación activa de los trabajadores. Parte del sistema general de gestión de la empresa.

	Sistema organizativo

Visión
	Conjunto de normas, procedimientos y criterios de actuación que integran puestos y persigue
objetivos superiores.

Resume los valores y aspiraciones de la organización, de forma genérica, sin especificaciones.
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Totalmente de acuerdo	De acuerdo 	Neutral	En desacuerdo	Totalmente en desacuerdo	0.91	0	0.02	0	7.0000000000000007E-2	
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Totalmente de acuerdo	De acuerdo 	Neutral	En desacuerdo	Totalmente en desacuerdo	0.97	0	0	0	0.03	
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Totalmente de acuerdo	De acuerdo 	Neutral	En desacuerdo	Totalmente en desacuerdo	0.94	0	0	0	0.06	
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Totalmente de acuerdo	De acuerdo 	Neutral	En desacuerdo	Totalmente en desacuerdo	0.95	0	0	0	0.05	
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Totalmente de acuerdo	De acuerdo 	Neutral	En desacuerdo	Totalmente en desacuerdo	0.92	0	0	0	0.08	
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