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Resumen

El objetivo de este estudio fue determinar la relacién entre los valores organizacionales
y el capital intelectual en las instituciones financieras de Tarapoto. Se hizo un andlisis
de los constructos y se partié de dos perspectivas tedricas, la primera se enfoca al
abordaje de valores organizacionales, y la segunda revision se enfoca al analisis del
capital intelectual, para este segundo constructo se hizo un analisis de los tres bloques
principales de capital intelectual: humano, estructural y relacional. El estudio utilizé un
método transeccional o transversal de nivel correlacional, sobre esta metodologia se
estudiaron 15 instituciones financieras de Tarapoto, encuestando a 177 funcionarios de
mandos alto-medio como muestra del estudio, basado en el instrumento del inventario
de perfiles de valores organizacionales y el instrumento de capital intelectual, ambos
validados y adaptados al contexto peruano, de los cuales se realizé un andlisis de
correlacion. Los resultados evidenciaron que los valores y el capital intelectual estan
significativamente correlacionados (Rho = 0.758*;p < 0,01). Por lo que se concluye,
gue los valores compartidos y difundidos a través del capital intelectual apoyarany
permitiran los objetivos de la institucion financiera.

Palabras claves: Valores organizacionales; capital intelectual; capital humano; capital

estructural; capital relacional; entidades financieras.
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Abstract

The objective of this study was to determine the relationship between organizational
values and intellectual capital in financial institutions in Tarapoto. An analysis of the
constructs was made and two theoretical perspectives were used, the first focused on
the approach to organizational values, and the second review focused on the analysis
of intellectual capital, for this second construct an analysis was made of the three main
blocks of intellectual capital: human, structural and relational. The study used a cross-
sectional or transversal method of correlational level, on this methodology 15 financial
institutions of Tarapoto were studied, surveying 177 high-middle management officials
as a sample of the study, based on the instrument of the inventory of profiles of
organizational values and the instrument of intellectual capital, both validated and
adapted to the Peruvian context, of which a correlation analysis was performed. The
results showed that values and intellectual capital are significantly correlated

(Rho = 0.758"*; p < 0,01). Therefore, it is concluded that the values shared and
disseminated through intellectual capital will support and enable the objectives of the
financial institution.

Keywords: organizational values; intellectual capital; human capital; structural capital;

relational capital; financial institutions.
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Capitulo |

Introduccion

A lo largo de los afios, las intensas transformaciones impulsadas por las demandas
del mercado, la globalizacién econdmica, la informacion y la competencia han
presentado desafios a la gestion de diferentes organizaciones, requiriendo nuevos
métodos de diagndstico para comprender el comportamiento organizacional. En
respuesta, el capital intelectual (Cl) ha hecho importantes contribuciones a una mejor
comprension.

Ademas, la préactica de valores incide en el comportamiento de los empleados,
orientdndolos hacia las metas de la organizacién. También actian como elementos
integradores en el sentido de que son compartidos por los miembros de la
organizacion, mostrando su preferencia por determinados comportamientos,
estrategias y metas (Oliveira & Tamayo, 2004).

De esta manera, se evidencia en las organizaciones, el poco énfasis a la practica del
valores organizacionales, hecho que esta interviniendo en el capital intelectual, por
ende, repercutiendo en el capital humano, capital estructural y capital relacional que
tiene la empresa.

Este estudio examina la relacion entre los valores organizacionales y el capital
intelectual en sus tres dimensiones: humano (CH), estructural (CE) y relacional (CR).
Sin embargo, los valores organizacionales se consideran un puente entre las
caracteristicas organizacionales formales y el comportamiento individual, construido a

través de las percepciones de los empleados y creencias (Oliveira & Tamayo, 2004).



El capital intelectual es un constructo que engloba el grado de vinculacion de los
trabajadores con la organizacion; el interés de investigarlo deriva del hecho de poder
determinar el aporte que este brinda a la organizacion; por eso, el objetivo general de la
presente investigacion es determinar de qué manera los valores organizacionales se
relacionan con el capital intelectual en las entidades financieras de Tarapoto, region
San Martin 2016.

La presente tesis consta de cuatro capitulos, donde se explicara el contenido de
forma breve y precisa: en el primer capitulo se describe el problema, se formula el
problema general y especificos, se plantean los objetivos y se justifica el estudio.

En el segundo capitulo, se presentan los fundamentos tedricos de la investigacion:
marco tedrico, antecedentes tedricos, bases tedricas de los temas en estudio, base
biblica filoséfica, y marco conceptual, que serviran de apoyo a la formulacién del
problema y ayudaran al lector a comprender el tema.

El tercer capitulo explica el método de investigacion. Entre ellos se encuentran el
tipo de estudio, su disefio, sus hipétesis, sus variables e indicadores, su poblacion y
muestra, y sus métodos de recoleccién de datos.

El cuarto capitulo, presenta los resultados con sus respectivas discusiones,
empezando por la fiabilidad del instrumento, descripcion de los resultados descriptivos;
ademas, se plantean los resultados de correlacion en funcion a los objetivos planteados
en el estudio, pretendiendo dar una mejor organizacion y presentacién de los mismos.

Finalmente, el quinto capitulo, se exponen las conclusiones derivadas de los
resultados encontrados en el estudio y las respectivas recomendaciones para estudios

posteriores.



1.1 Descripcion del problema

El desconocimiento en las diferentes empresas respecto a la aplicacion del capital
intelectual ha provocado un desabastecimiento generalizado en Sudamérica. Al mismo
tiempo, los paises desarrollados de todo el mundo han puesto mayor énfasis en la
gestién del conocimiento y la gestion del capital intelectual, creando una mayor
necesidad de ser competitivo (Osorio Nufiez, 2003; Pérez & Coutin, 2005; Velasquez de
Naime, 2015; Monagas, 2012).

De acuerdo a Munera Torres (2012) menciona que la gestion del conocimiento es
parte del capital intelectual y una nueva tendencia administrativa surgida a finales del
siglo XX para optimizar los recursos de una institucion a traveés del uso eficiente del
conocimiento. En vista a la nueva tendencia, Navas Lopez & Ortiz (2002) analizan la
evolucion de varios modelos de capital intelectual, y hacen referencia a que las
propuestas presentan distintas tipologias, no apareciendo el criterio a partir del cual se
diferencian de lo intangible; es por ello que Navas Lopez & Ortiz (2002) aceptan el
Modelo Intelect propuesto por Euroforum en 1998, proponiendo clasificarlo
multidimensionalmente al capital intelectual.

Es necesario conceptualizar el capital intelectual para comprender mejor este nuevo
constructo, pero la teoria sostiene que esta compuesto por un conjunto de elementos
intangibles que son esenciales para el desarrollo de la empresa en una economia del
conocimiento.

Segun, Bueno (1999) el capital intelectual (Cl) esté clasificado por el capital humano
(CH), capital estructural (CE) y capital relacional (CR); si bien es cierto, son muy

utilizados en las grandes corporaciones de los paises desarrollados, este mismo hecho



no pasa con las empresas y entidades financieras de los paises sub desarrollados, lo
cual presentan poca relevancia en funcion a los valores y no se estan tomando mucho
en cuenta, sino que se esta considerando a otros indicadores como inversion,
produccion, entre otros con mayor importancia.

Por otro lado, Ravlin & Meglino (1987) consideran que la practica de valores
organizacionales estan establecidos jerarquicamente en la memoria de las personas,
facilitandoles responder dentro del contexto de sus deberes, aplicando sus valores
dominantes ante las situaciones inciertas que puedan tener. Estos vendran a servir como
conectores instrumentales entre sus necesidades y los objetivos especificos que
impulsaran a la eleccién y a la accion de sus actividades establecidas.

Segun Velasquez de Naime (2007) enfatiza que las organizaciones que no consideren
los valores organizacionales en sus empresas fracasardn en el cumplimiento de sus
metas, resultando en fallas u obsticulos para implementar una estrategia o programa de
mejora, conflicto, clima organizacional negativo y fallas en la adaptabilidad de los
empleados, lo que afecta la productividad.

Asiendo mayor hincapié, Nascimento, Lopes & Dias (2013) sefialan que en vista a los
grandes cambios existentes, especialmente desde el afilo 2007 estamos en acarreando
una crisis global en la mayor parte del mundo occidental, que se origin6é en los EEUU;
estas y otras crisis determinaran la aparicion de la conducta individual, organizativo o de
gestién, social y politica; estos pueden maximizar o0 minimizar cada crisis, finalmente,
determinar un cambio de sus propios valores primordiales ya sea como persona o

empresa.



Sin embargo, Camps (2015) manifiesta que los valores deberian orientar en ultimo
término la conducta humana, pero no siempre lo hacen; lo mismo sucede en las
organizaciones que no estan dando énfasis a la practica de valores; en contraste Siles
Nates (2013) en su estudio sobre las competencias requeridas por las empresas de la
provincia de San Martin, seflala que la competencia valores tuvo un 23,68% de
preferencia por los empresarios. Siles infiere que las empresas necesitan de
colaboradores confiables que practiquen un criterio ético en el desarrollo de sus
actividades. Del mismo modo, de no practicar los valores organizacionales y de no
gestionar el capital intelectual, estas desaprovecharan los grandes aportes que brindan
los activos intangibles.

Segun estos estudios, las instituciones financieras de Tarapoto no son ajenas a estos
problemas. Ademas, en los Uultimos afos, las instituciones financieras y otras
organizaciones han visto la incapacidad de gestionar el conocimiento de los empleados,
lo que afecta la cultura organizacional y el capital intelectual. Esto muestra la situacién
financiera la insensibilidad de la institucion a la importancia de administrar el capital
intelectual y brindar apoyo organizacional a los valores de una empresa. El presente
trabajo de investigacion trata de mostrar la relacibn que tienen los valores
organizacionales frente al capital intelectual, entendida Gltimamente como el fruto del
proceso innovador de la organizacion en la innovacién basada en el capital intelectual,

contribuyendo también a entender mejor el proceso (De la Fuente & Ciccone, 2003).



1.2 Formulacion del problema

Esta investigacion nos permite formular las siguientes cuestiones principales y

secundarias:

1.2.1 Problema principal.

¢,Cual es la relacion que existe entre los valores organizacionales y el capital

intelectual en las entidades financieras de Tarapoto, Region San Martin 2016?

1.2.2 Problemas secundarios.

a. ¢Cual es la relacion que existe entre los valores organizacionales y el capital
humano en las entidades financieras de Tarapoto, Regién San Martin 20167

b. ¢Cual es la relacidn que existe entre los valores organizacionales y el capital
estructural en las entidades financieras de Tarapoto, Region San Martin 2016?

c. ¢Cudl es la relacion que existe entre los valores organizacionales y el capital

relacional en las entidades financieras de Tarapoto, Regién San Martin 20167

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general.

Determinar cual es la relacion que existe entre los valores organizacionales y el

capital intelectual en las entidades financieras de Tarapoto, Region San Martin 2016.

1.3.2 Objetivos especificos.

a. Determinar cudl es la relacion que existe entre los valores organizacionales y el



capital humano en las entidades financieras de Tarapoto, Regién San Martin
2016.

b. Determinar cual es la relacion que existe entre los valores organizacionales y el
capital estructural en las entidades financieras de Tarapoto, Regién San Martin
2016.

c. Determinar cudl es la relacion que existe entre los valores organizacionales y el
capital relacional en las entidades financieras de Tarapoto, Region San Martin

2016.

1.4  Justificacion

La presente investigacion se realiza porque se ha visto el desinterés de las
entidades financieras en los valores organizacionales y el capital intelectual, debido a
gue la empresa desconoce del gran aporte y soporte que estos pueden brindar. Por
otra parte, estas empresas presentan deficiencias en la practica de los valores
organizacionales; en tal sentido, no estan preocupandose en gran medida al
aprovechamiento del capital intelectual, siendo este un indicador clave para la mediciéon
y buena gestion del conocimiento de la organizacion.

El estudio es importante para las entidades financieras situadas en la ciudad de
Tarapoto, porque les permitira ver la relacion y aporte que brindan los valores
organizacionales frente al capital intelectual. Ademas, ver si la empresa esta
aprovechando al maximo al capital intelectual y saber si estos estan contribuyendo con
conocimientos en el rubro establecido, a través de las grandes ventajas que el capital

intelectual puede proveer.



Esta investigacion beneficiara a accionistas, administradores de agencias,
colaboradores y empleados, asi como a proveedores, clientes y otras partes con
vinculos financieros o comerciales con la empresa.

Esta investigacion incorpora teorias y conceptos que mejoran los valores
organizacionales y el capital intelectual. Adicionalmente, los aportes de nuevos
conocimientos a la entidad financiera podran ser utilizados como referencia para

futuros estudios e investigaciones.



Capitulo Il

Marco tedrico

En este apartado se abordan dos constructos, valores organizacionales y capital
intelectual, variables encontradas en libros y revistas electronicas. Se incluyo la
busqueda en bases de datos como ScienceDirect, ProQuet, Web of science, EBSCO
Host y SCOPUS con el servicio de acceso a la biblioteca virtual CTI del Consejo
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnologica (CONCYTEC), a traves, del
Directorio Nacional de Investigadores e Innovadores (DINA). De la misma forma, se
consultaron bases de datos de acceso libre: SciELO, Dialnet, Redalyc, DOAJ, y redes
internacionales de tesis como TDR, tesis latinoamericanas y repositorios nacionales.

Mediante la busqueda realizada a través de las bases de datos y repositorios
sefialados en el parrafo anterior; se vio la realidad en cuanto a investigaciones sobre
estos constructos en estudio, existiendo escasos estudios relacionados a valores
organizacionales y en investigaciones enfocadas al capital intelectual. Haciendo
hincapié al segundo constructo, recientemente se esta aplicando a las empresas e
instituciones financieras, debido a que es un nuevo modelo y que carece de
informacion para contribuir con las herramientas que hoy en dia mayormente las

organizaciones inteligentes poseen (Sarasara Andrea, 2010).

2.1 Antecedentes de la investigacion

Parte de este estudio tiene el soporte de una investigacion realizada por Oliveira &

Tamayo (2004) titulada Inventario de perfiles de valores organizacionales, cuyo objetivo



principal fue construir y validar una medida de percepcién de valor organizacional
utilizando los tipos de motivacion de valor de Schwartz (1992). 833 empleados
publicos y privados conformaron la muestra. Los datos se factorizaron mediante
rotacion oblicua. Los resultados mostraron que el instrumento tenia 48 factores. La
estructura factorial tiene ocho factores, los cuales seran adaptados y utilizados para
este estudio. Los coeficientes de fiabilidad oscilaron entre 0,75y 0,86.

Asimismo, Menacho Agama (2013) en un Estudio exploratorio sobre los valores
organizacionales de una organizacion no gubernamental de desarrollo internacional. La
muestra fue de 42 personas con minimo 2 afios de antigtiedad en la empresa.
Concluyen que los valores percibidos como comportamientos guardan una estrecha
relacion con las conductas que se vive actualmente en las organizaciones no
gubernamentales.

Un estudio realizado por Hernandez Palomino & Lépez Lépez (2012) En su articulo
titulado Valores organizacionales en las MIPYMES. Con el objetivo de relacionar las
personas de la organizacion frente a la practica de valores organizacionales. El tipo de
estudio fue descriptivo con un disefio cuantitativo y una muestra de 155 empresas.
Concluyen que los valores organizacionales se encuentran estrechamente relacionados
con el desempefio de la empresa.

Arciniega, Woehr, & Poling (2008) llevaron a cabo un estudio titulado El Impacto de
la diversidad de los valores en los equipos sobre las variables de proceso y el
desempefio de la Tarea. Este estudio examina coémo los valores de los miembros del
equipo afectan las variables del proceso y las tareas sociales. Se utiliz6 un simulador

de trabajo en equipo y 22 equipos de cinco a siete personas para obtener resultados.
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Los resultados muestran que la diversidad de valores de un equipo afecta el proceso y
la tarea que requiere bajo social interaccion, lo que lleva a la conclusion de que las
variables del proceso influiran en la relacion entre la diversidad de valores y el
rendimiento.

Estivalete & Andrade (2012) desarrollaron una investigacion titulada La influencia de
los valores de la organizacion en la percepcion de apoyo organizacional basado en el
disefio de los empleados en el sector bancario. El objetivo del estudio es comprender la
influencia de los valores de la organizacién en la percepcién de apoyo de la
organizacion. El tipo de estudio fue descriptivo. La muestra fue 332 empleados del
sector bancario. Los resultados muestran que los valores organizacionales influyen en
la percepcién de apoyo organizacional.

Por otro lado Chun Huang & Chun Jim (2009) realizaron un estudio titulado Capital
intelectual y productividad del conocimiento: La industria de Taiwan Biotech. El estudio
examind y probo los efectos del capital humano, organizacional y social sobre el capital
intelectual y la productividad del conocimiento. La Industria de Biotecnologia de Taiwan
(TBI) y los fabricantes de productos farmacéuticos son el caso de estudio para las
preguntas del estudio de conducta. Los resultados muestran que las dimensiones del
capital intelectual afectan la productividad del conocimiento.

Rimbau Gilabert & Myrthianos (2014) en su articulo titulado Contratacion de la mano
de obra y desempefio en los servicios intensivos en conocimiento: una vision del capital
intelectual. Tuvo como objetivo el impacto del trabajo contingente sobre la
productividad del trabajo en las empresas de servicios intensivos en conocimientos. El

tipo de estudio es de caracter longitudinal. Se tomé como muestra a 279 empresas. Los
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resultados de la investigacién indican que mientras estas empresas incrementan el
nuamero de trabajadores circunstanciales se vera perjudicada su productividad; es decir,
al incremento de contratos temporales como trabajadores autonomos.

Boujelbene & Affes (2013a) estudiaron El impacto de la divulgacion del capital
intelectual en el costo del capital social: El caso de las empresas francesas. Este
estudio examiné como la difusion del capital intelectual (Cl) afecta el costo del capital
social. La investigacion empirica utiliza empresas del indice francés SBF 120. Los
hallazgos respaldan nuestra hipoétesis de que la difusion del capital intelectual esta
negativamente correlacionada con sus dos componentes, capital humano y estructural,
y el costo de los fondos privados. Sin embargo, no se ha confirmado el efecto negativo
de la divulgacion del capital relacional. De hecho, comprender cémo la difusion del
capital intelectual afecta los costos del capital social ayuda a los legisladores a evaluar
sus costos y beneficios. Los resultados también muestran que la difusion de IC reduce
los costos de capital para los gerentes de la empresa.

Martin de Castro, Alama Salazar, Navas Lopez, et al. (2009) realizaron un estudio
titulado El papel del capital intelectual en la innovacion tecnolégica. Una aplicacion a
las empresas de servicios profesionales de Espafia. El estudio examiné cémo el
conocimiento organizacional y el capital intelectual afectan la innovacién en las
empresas de servicios profesionales. En la primera seccion, un andlisis exploratorio
factorial extrae los tres bloques principales del capital intelectual: humano, estructural y
relacional. Los resultados empiricos de los servicios profesionales espafioles enfatizan
las relaciones con los clientes, la competencia en tecnologia de la informacion y la

reputacion corporativa.
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Garcia Zapata (2005) llevé a cabo un estudio titulado Disefio de un modelo para la
medicion del capital intelectual de empresas de manufactura en el Perd. Garcia Zapata
(2005) realiz6 un estudio titulado Disefio de un Modelo de Capital Intelectual para
Empresas Manufactureras en el Perl. Donde establece que la técnica de medicion del
capital intelectual de un fabricante peruano es crucial para entender los activos
intangibles de la empresa y su potencial de generacién de valor. Cada vez mas, los
activos intangibles crean valor, por lo que se estan identificando y estructurando
indicadores de capital intelectual para garantizar que el modelo arroje resultados
aceptables y creibles.

Por otro lado, Sarasara (2010) en su estudio sobre Gestion del conocimiento y
liderazgo de clase mundial para el desarrollo del capital intelectual en las
organizaciones inteligentes, realizado a empresas de Lima Metropolitana en enero de
2007-enero de 2008. Se encuestd a 850 gerentes de empresas. El estudio fue aplicada
y descriptivo. Los resultados arrojaron que el 32% de los gerentes saben que a veces
se toman decisiones empresariales, y el 25% utilizan ideas luvias. Finalmente,
manifiesta que el liderazgo empresarial es crucial porque dirige los recursos hacia las

metas.

2.2 Bases teodricas

En los dltimos 70 afios se han venido acumulando grandes conocimientos, de
habilidades distintas, de técnicas aplicadas a los diversos medios y que han venido

configurando la familia, el trabajo y la sociedad, cuyo cambio se ha propagado
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mayormente desde los afios 80. Es la gran aventura humana, la era de la
transformacion cibernética, la era de la informatica, en suma, la era del conocimiento.

Sin embargo, Stewart (citado por Chiavenato, 2009) en su libro Intelectual Capital
sefala. El capitalismo se basaba unicamente en el capital financiero; el aspirante a
empresario tenia un concepto de negocio y fundé una empresa. Esta nocion convierte
el dinero en activos fijos como fabricas, equipos, oficinas, etc. Sin embargo, contraté a
un ejecutivo para administrar activos y operadores para operar maquinas y equipo. El
cliente (empresario) pagd, gand dinero y mantuvo o reemplazé el equipo. Este
empresario podria invitar al publico a compartir la propiedad de la empresa o invitar a
ejecutivos. Por lo tanto, solo en periodos de negocios présperos proporcioné a los
trabajadores una asignacion para la cena de Navidad.

El capitalismo industrial es diferente ahora. Hoy en dia, se desconocen los duefios
legitimos de grandes y pequefias empresas que necesitan inversiones intensivas en
conocimiento. Los empresarios modernos (hombres ricos) comienzan con fondos
propios o de inversionistas. Esta empresa alquila espacio de oficinas en un centro de
negocios y compra productos de empresas extranjeras. Debido a que su empresa esta
en linea, su Unica instalacién y equipo son mesas y computadoras. La empresa compro
sus activos, pero no esta claro quién invierte, lo que afecta el capital intelectual. Los
trabajadores del conocimiento llevan sus herramientas y resultados en la cabeza. Ese
cambio invierte la naturaleza y la gestion de la empresa. Todas las innovaciones
comienzan con el capital humano. Ya que el dinero habla, pero no piensa, y las
maquinas trabajan mas rapido que los humanos, pero no piensan ni sienten. Sin

embargo, pensar y crear son actividades centrales de las empresas del conocimiento.
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Producto de las grandes transformaciones en tecnologia y en conocimiento. Hoy en
este pleno siglo XXI se habla de la era de la informacion y del conocimiento. Sin
embargo, asiendo mayor énfasis, “el concepto de capital intelectual ha sido utilizado en
la literatura académica desde hace muchos afios” (Sanchez Medina, Melian Gonzéalez
& Hormiga Pérez, 2007, p.97). El concepto de intellectus, o capital intelectual, fue
desarrollado por el Centro de Investigaciones para la Sociedad del Conocimiento de la
Universidad Autbnoma de Madrid y distribuido a mediados de 2003 (Lissarrague,
Simaro & Tonelli, 2009).

Este modelo fue construido a partir de modelos preexistentes de capital intelectual,
el cual podemos apreciar en el siguiente cuadro de cdmo estos modelos han venido
evolucionando década tras década hasta llegar a concretizarse en 1998 propuesto por
EUROFORUM el Modelo Intelect.

Tabla 1

Principales modelos clasificatorios del capital intelectual (Cl)

Modelo Tipos de capital intelectual (Cl) Principales autores
Balanced Scorecard « Perspectiva financiera Kaplany Norton (1992)
Perspectiva del cliente Brooking

Perspectiva del proceso interno
Perspectiva del aprendizaje y crecimiento
The Technology Broker o Activos de mercado Brooking (1996) Edvinsson
Activos de propiedad intelectual
Activos centrados en el individuo
Activos de infraestructura
Navigador de Skandia + Capital Humano Edvinsson y Malone (1997)
Capital Estructural
Capital de Clientes

Intangible Assets « Competencia de los colaboradores Sveiby (1997)
Monitor Componente interno

Componente externo
Direccidn por « Capital Humano Bueno (1998)
competencias Capital Organizativo

Capital Tecnologico
Capital Relaciona

Intelect « Capital Humano Euroforum (1998)
Capital Estructural
Capital Relacional
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Fuente: (Navas LOpez & Ortiz, 2002, p.165)

Finalmente Ledn y otros (citado por Sanchez Diaz, 2012) sefalan que el “capital
intelectual es un término de naturaleza econémica que surge en el afio 1969 y fue
acufiado por el economista John Kenneth Galbraith, el cual sugirié que significa accion
intelectual mas que conocimiento puro” (p.4).

Por otro lado, Romero & lzarra (2014) enfatizan que los continuos cambios en los
negocios han obligado a las empresas a examinar sus operaciones, distribucion interna
y filosofia de gestidn. Esto ha dado a las empresas una estrategia que muestra sus
valores fundamentales. En un estudio mas amplio, muestran que cada vez es mas
importante y necesario desarrollar una cultura organizacional sélida en la que las
estrategias, los procesos y las personas estén guiados por una visién, proposito y
cultura de valor para lograr los resultados deseados (Veldsquez, Rodriguez, & Guaita,
2012).

De acuerdo a Yarce (2000) sefala:

La palabra valor proviene del latin valére, que significa estar en forma, ser fuerte,

ser capaz de algo, ser util para algo, valerse por si mismo. Esta palabra emana

del griego axios (“lo que vale", “lo que tiene un precio", “lo que todo el mundo

considera digno de estimacion™). De ahi surge la axiologia como ciencia de los

valores o filosofia de los valores, que es una corriente de comienzos del siglo XX,

cuyo maximo exponente fue Max Scheler. (p.21)

Sin embargo, la relacién de los valores organizacionales en funcion al capital
intelectual, se tomara como base principal un estudio realizado por (Oliveira & Tamayo,

2004) sobre un inventario de perfiles de valores organizacionales, quienes tomaron 10
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tipologias de modelos de valores de (Schwartz, 1992). Este modelo de valores
organizacionales fue analizado y estudiado por (Estivalete & Andrade, 2012).

Por otro lado, Martin de Castro, Alama Salazar, Navas Lopez, et al. (2009)
desarrollaron un estudio sobre el capital intelectual, y después de haber revisado y
analizado la literatura proponen un instrumento de evaluacion de escalas de medida de

capital intelectual que facilitara el estudio de la forma tedrica y empirica.

2.2.1 ¢, Qué son los valores?

Muchos autores definen los valores. Esta seccion presenta algunas de las
definiciones mas significativas y explica la importancia y contribucidén de este concepto.

Los valores son manifestaciones humanas, parte del hombre, de lo social, de la
cultura, y de la experiencia personal, y son coherentes con aquello que se considera
correcto y que dan forma a la manera de ser y sentir (De Pelekais & Aguirre, 2008).
Ademas, los valores como creencias y suposiciones guian el comportamiento humano
y se manifiestan en las acciones y el comportamiento de las personas (Gabel
Shemueli, Yamada, & Dolan, 2013). En tal sentido, las creencias emocionales,
culturalmente erigidos como metas u objetivos abstractas que direccionan a las
personas, transcienden a situaciones y acciones particulares estableciendo estandares
gue ordenan nuestra conducta con los demas y la evaluacion del mundo que nos rodea
(Bilbao, Techio, & Paez, 2012).

Schwartz (1992) también muestra que los valores de una persona influyen en sus
percepciones, acciones, comportamientos y procesos de toma de decisiones.

Chiavenato (2009) la define como una creencia bésica sobre lo que es posible e
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importante. Chiavenato agrega que los valores son creencias y acciones que dan forma
al comportamiento. Finalmente, tenga en cuenta que los valores de la organizacion a

menudo difieren de los del trabajo diario de sus lideres.

2.2.1.1 Valores organizacionales (VO).

Segun Hassan (2007), los valores organizacionales (VO) estan profundamente
arraigados en las practicas organizacionales y constituyen una comprension colectiva
de las normas y el comportamiento aceptable de la organizacion. Estos valores
organizacionales provienen de ciertos supuestos subyacentes de la naturaleza humana
y funcionan como el nucleo de organizaciones, provocando en las personas un
marcado rumbo, integridad y autodisciplina (Chiavenato, 2009).

Las organizaciones en su plan estratégico plantean claramente sus valores como
estrategia para alcanzar sus objetivos, en ese sentido, Gabel Shemueli, Yamada, &
Dolan (2013) argumentan que los valores siempre estan presentes y se manifiestan en
los mecanismos, comportamientos, procesos y estructuras de la organizacién , que
guian a sus miembros hacia el logro de las metas . e influir en sus estrategias de
rendimiento. Por su parte, Tamayo (2007) afirma que los valores organizacionales
juegan un papel importante en la satisfaccion de las necesidades individuales y
organizacionales. Empero, Velasquez de Naime (2007) afirma que una organizacion
exitosa debe sistematizar, compartir e interiorizar sus valores fundamentales.

Revilla (2013) afirma que las organizaciones en la actualidad deben estar en
constante cambio porque estan sujetas a la expresiéon de una realidad cultural, que

incluye pensamientos, percepciones, estilos, creencias e incluso formas de
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relacionarse. Por lo tanto, los valores también son parte de la cultura y pueden persistir
a lo largotiempo a pesar de los costosos cambios que experimentan las organizaciones
, convirtiéndolos en uno de los pilares de la cultura organizacional ya que le dan sentido
a la organizacion. Oliveira & Tamayo (2004) enfatizan que los valores organizacionales
consisten en lo siguiente:

a. Aspecto cognitivo: referente a las creencias valoradas y enfatizadas en la vida

organizacional, que constituyen una forma de concebir la realidad y la respuesta de

los problemas de la empresa.

b. Aspecto motivacional: expresa los intereses y deseos de individuos especificos

0 en un grupo.

c. Funcién de valores: orienta la vida de las personas y delimita su forma de pensar

y actuar.

d. Jerarquizaciéon de valores: implica preferencia y distincion entre lo importante y

lo secundario.

Finalmente, Villalobos (2014) sefiala que las organizaciones necesitan un incentivo
para aprender y aplicar valores organizacionales que reflejen los cambios recientes
para mejorar el desempefo de los empleados. Ademas, para ser eficaz y capaz de
autorrenovarse, la organizacion debe tener empleados motivados que quieran aprender

cosas nuevas potenciando sus habilidades que les permitird contribuir mas.

2.2.1.2 Perfiles de valores organizacionales.

Desde una perspectiva organizacional, cada entidad financiera o empresa de

cualquier rubro, esta perfilada y fundamentada en principios y valores organizacionales
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gue les permitirdn alcanzar una serie de beneficios en su actividad financiera; sin
embargo, Chiavenato (2009) manifiesta que las organizaciones, para reforzar su cultura
hacen hincapié en ciertos valores que sus colaboradores deben respetar en su
comportamiento. A continuacion, se muestran los valores de las organizaciones que se

encuentran frecuentemente en las empresas segun Chiavenato:

KApertura y confianza a las \
relaciones.

«Etica y responsabilidad social.

*Fomento a la creatividad, la
innovacion y la toma de riesgos

Enlo *Trabajo en equipo en toda la
tocante a organizacion.
los -Formulacion participativa de _
procesos objetivos, medicion y realimentacion.

*Toma de decisiones.
*Acciones congruentes con la mision

Enlo y la vision de la organizacion .
tocante a *Reconocimiento por el logro de
las resultados y por la calidad.
personas Enlo
tocante al \ /
e \ desempen
*Orgullo y entusiasmo. °
«Comunicacion para
mantener informadas a las P L
personas. _ +Ser la organizacion proveedora preferida.
*lgualdad de oportunidad. «Compromiso con la seguridad y la salud de
*Amplia aceptacion de la las personas.
diversidad. Ser competitiva.
*Responsabilidad por las «Compromiso con la mejora continua.
personas.
N J .

Figura 1. Valores frecuentes en las organizaciones.
Fuente: Adaptado de (Chiavenato, 2009, p.67).

Por otra parte, al igual que Chiavenato, Schwartz (1992), propuso una base teérica
de valores organizacionales que fue validada por (Oliveira & Tamayo, 2004) a través de

un estudio de inventario de perfiles de valores organizacionales donde el factor tiene
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una validacién mayor a 0.75 de Alpha de Cronbach mostrando la confiabilidad de los
valores estudiados y que en la tabla 2 se describen.
Tabla 2

Inventario de perfiles de valores organizacionales (IPVO)

Inventario de perfiles de valores organizacionales

Realizacién Representa valores relacionados a la busqueda de éxito a partir de
la cualificacion de la organizacion y de sus miembros.

Conformidad Reglas y normas de priorizacién, para definir los limites de las
acciones de la organizacion y el comportamiento de sus miembros.

Dominio Relacién con el poder, estatus obtencion, el control sobre las
personas y los recursos

Solaz La preocupacion en la organizacion en propiciar satisfaccién a los
empleados, sobre todo la calidad de vida.

Tradicion Se caracteriza por la busqueda de la preservacién de las
costumbres y practicas de la organizacion consagrada.

Prestigio Caracteriza la busqueda de prestigio e influencia en la sociedad
debido a la calidad de sus productos.

Autonomia Perfeccionamiento del colaborador y de la organizacién a través de
la valorizacion de la creatividad, cualificacion y proactividad.

Preocupacion

por la Relacionamiento con individuos proximos y con la comunidad.

comunidad

Fuente: Elaborado con base en (Oliveira & Tamayo, 2004, p.137)

Este inventario de perfiles de valores a sido aplicado en diversos estudios, siendo
gue Canova y Puerto (citado por Estivalete & Andrade 2012) recomiendan que en
investigaciones futuras se debera aplicar el instrumento en otro tipo de organizaciones.

Asimismo, Hernandez Palomino et al. (2015) mensionan. “Actualmente, las empresas
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deben buscar la mejor manera de administrar una fuerza laboral multigeneracional con
distintos valores, creando un desafio en la comunicacion y el trabajo en equipo” (p.5).

En contraste a Chiavenato (2009) como Oliveira & Tamayo (2004) se puede decir
gue los valores propuestos tienen similitudes parecidas; sin embargo, ambos valores
propuestos son tomados de alguna manera en las organizaciones y causan impacto en
la conducta e interaccion de los individuos en el ambiente de trabajo. Asi los valores

organizacionales brindaran soporte para la organizacion.

2.2.1.3 Los VO un soporte en las entidades financieras.

Segun Velasquez et al., (2012), los valores son principios fundamentales para el
logro de las metas y, cuando sean adoptados por la organizacion, influiran en el
comportamiento de los empleados. También enfatizan que apoyan a la gerencia para
crear condiciones y estrategias para el éxito organizacional. De la misma manera,
Ramirez, Sanchez, & Quintero (2005) afirman que los valores organizacionales,
siempre que sean comunicados, difundidos y promovidos lo suficiente, se adoptan
como valores individuales y colectivos y sirven de fundamento a las creencias,
acciones, opiniones y comportamientos de la organizacion, creando una empresa con
identidad y una fuerte imagen publica.

Por otro lado, Romero & lzarra (2014) argumentan que los valores son la plataforma
para la identidad y comprension de sus miembros, y que los valores compartidos
forman el ndcleo de la organizacion y ayudan a quienes los ponen en practica. También
recomiendan que los valores estén presentesen cada empresa e inculcado durante el

proceso de constitucion. Sin embargo, Estivalete & Andrade (2012) bajo un estudio
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realizado de valores y la influencia del soporte organizacional, los resultados de la
investigacion evidencian que los valores organisacionales actian como antecedentes
de la percepcion de soporte organizacional.

Finalmente, queda practicamente evidenciado del gran soporte organizacional que
brindan los valores en una organizacién; sin embargo, las instituciones financieras no
estan ajenas a este beneficio, si son muy bien comunicados y promovidos por la
gerencia, estos se internalizaran en los individuos y seran practicados por los mismos,
generando asi un espiritu de compromizo y de diferenciacién con los valores de otras

empresas o entidades financieras.

2.2.2 Capital intelectual.

El capital intelectual (Cl) es un tema clave en esta investigacion, por lo que es
importante comprender muchos conceptos desde diferentes perspectivas para
comprender completamente su importancia. Sanchez Medina et al. (2007) lo definen
como el conocimiento que puede convertirse en un beneficio en el futuro y esta
formado por recursos como ideas, invenciones, tecnologias, programas de
computadora, disefios y procesos. Segun Sanchez Diaz (2012), el Cl incluye patentes,
procesos, habilidades de gestidn, tecnologias, datos de clientes y proveedores y
experiencia antigua.

Sanchez Medina et al., (2007) definen el capital intelectual como la combinacion de
activos intangibles, como los activos intangibles de una empresa, el conocimiento de
sus empleados, su capacidad de aprender y adaptarse, sus relaciones con clientes y

proveedores, sus marcas, nombres de productos, procesos internos y sucapacidad de
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innovar. Asimismo, Euroforum (citado por Sanchez Medina et al., 2007) define al ClI
como los activos de una empresa que, aungue no se muestren en los estados
financieros tradicionales , generan o generaran valor para la empresa.

Por otro lado, en un articulo de caracter tedrico Sanchez Diaz (2012) en su
busqueda rigurosa de la definicion de capital intelectual en varios autores, concluye que
es aguel capital que generalmente se concentra en los activos intangibles, bienes
intangibles, recursos visibles o recursos ocultos que permiten que una organizacion
funcione y genere valor en el presente o futuro, dando a la organizacién una ventaja
competitiva.

Es posible clasificar los activos intangibles en un modelo ordenado de agregaciéon e
identificacion del capital intelectual de sus organizaciones segun la naturaleza social
del conocimiento (Martin de Castro, Alama Salazar, Lopez Séez, et al., 2009). En
cambio, Santos, Figueroa, & Fernandez (2011) afirman que la literatura converge en

tres categorias clave. Ver figura:

Capital Intelectual

Capital Humano Capital Estructural Capital Relacional
¥ ¥ ¥
Discute asuntos Relaciona los aspectos Habla de las relaciones
relacionados con las organizativos con las empresa-cliente.
personas. personas.

Figura 2. Categorias determinantes de capital intelectual
Fuente: adaptado de Santos, Figueroa, & Fernandez (2011a)
Estos tres factores componen el Cl. Sarasara (2010) define el capital intelectual

como el conocimiento, las habilidades, la educacion, la experiencia, la formacion, la
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competencia individual y la capacidad de aprender y crear. Sarasara dice que el capital
humano genera capital estructural y relacional. En cambio, Rimbau Gilabert &
Myrthianos (2014) afirman que el trabajo de una empresa puede afectar todas las

formas de capital intelectual.

2.2.2.1  Capital Humano.

El capital humano (CH) se enfoca en los agentes humanos que incrementan la
produccion a través de sus habilidades, conocimientos y esfuerzo (Sen, 1998).
Edvinsson & Malone (1998) afirman que el CH esta compuesto por las habilidades,
actitudes, destrezas y conocimientos de cada empleado, los cuales constituyen activos
unicos e intransferibles. Los autores precisan que la empresa no puede poseer este
dinero. Es el conocimiento basico de los empleados de la empresa. El capital humano
no puede desligarse de las personas que lo desarrollan (Martin de Castro, Alama
Salazar, Navas Lopez, et al., 2009).

Cabe sefalar que Fernandez, Montes, & Vazquez (2010) afirman que este capital
llega a la empresa de manera individual y se refleja en los contratos de los empleados .
En este sector, aquellos que invierten en capital humano de manera efectiva para
aumentar sus reservas de capital educativo aumentan su posibilidades de rendimientos
futuros (Aradjo Freitas, 2015).

Pizarro Moreno, Real, & de la Rosa (2011) encontraron que el capital humano es
crucial para la capacidad innovadora de una organizacién. También sefialan que
centrarse solo en el valor corre el riesgo de hacer que el capital humano sea

transferible a otras empresas y, por lo tanto, méas facil de imitar. Por lo tanto, Kido Cruz
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& Kido Cruz (2015) argumentan que invertir mas en capital humano aumenta la
productividad de los trabajadores, los salarios y el crecimiento econdmico. Finalmente,
Marchante & Ortega (2010) encontraron que el capital humano de los trabajadores

aumenta la productividad, particularmente la experiencia laboral de la plantilla.

2.2.2.2  Capital estructural.

Rimbau Gilabert & Myrthianos (2014) el capital intelectual de la organizacion es mas
evidente en sus sistemas, procedimientos y bases de datos. Euroforum (citado por
Benito Hernandez & Esteban Sanchez, 2012) define el capital estructural como la
capacidad de la empresa para analizar, sistematizar e interiorizar el conocimiento, que
puedeestar integrado inicialmente en sus empleados.

Segun Edvinsson & Malone (2004), el capital estructural afecta los activos
intangibles de la empresa, facilitando el flujo de conocimiento y mejorando la eficiencia
de la organizacion al formar adecuadamente sus diversas tareas. Ademas, cuanto mas
grande, mas antigua y mas rentable sea la empresa, mas informacién sobre su
estructurael capital organizacional debe ser revelado (Herrera Rodriguez & Macagnan,
2015). Finalmente, como afirman Navas Lopez & Ortiz de Urbina Ciado (2002), el
capital estructural de la empresa esta formado por su capital organizativo y tecnolégico.

a. Capital organizativo: incluye todos los aspectos relacionados con la teoria

clasica de la organizacion empresarial, incluyendo el disefio estructural, los

mecanismos de coordinacién, el comportamiento del grupo, las rutinas
organizacionales, la cultura corporativa, la planificaciéon y los sistemas de control.

b. Capital tecnoldgico: incluye patentes, propiedad industrial, know-how, secretos
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industriales y experiencia técnica.

2.2.2.3  Capital relacional.

El capital relacional para Rimbau Gilabert & Myrthianos (2014) consistente en
relaciones a largo plazo con clientes, proveedores y otros agentes externos, puede
incluir reputacion, marca, lealtad del cliente y relaciones con proveedores.

La relacion con clientes, proveedores y socios afecta los activos intangibles de la
empresa. En estas relaciones interorganizacionales, el conocimiento se potencia por la
coordinacion y combinacion del conocimiento propio de cada agente. Adicionalmente,
indican que el capital relacional representa el valor de una empresa en su entorno, y
gue en la mayoria de los casos es de gran utilidad para la empresa porque proporciona
una valoracién del mercado externo basada en el conocimiento actual, y proporciona
informacion sobre las tendencias o intereses de los agentes, que son cruciales para
identificar oportunidades tecnolégicas (Martin et al., 2009).

Navas Lépez & Ortiz (2002) dicen que para clasificar los diferentes tipos de
relaciones es interesante distinguir entre agentes externos, agentes internos y un tercer
tipo, denominado capital de mercado, que abarca las relaciones externas de la
empresa desde una perspectiva amplia. En comparacion con Navas Lopez & Ortiz de
Urbina Ciado (2002) y Martin de Castro, Alama Salazar, Lépez Séez, et al., (2009), se
afirma que el capital relacional tiene tres dimensiones: alianzas y reputacion, relaciones
con clientes y relaciones con proveedores.

Finalmente Kogut & Zander (1996) infiere que el capital relacional es muy

transcendental para tomar decisiones y exportar el conocimiento inexplorado usando
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las oportunidades de la tegnologia. Es asi que, Cegarra Navarro & Martinez Ledn

(2003) senalan. “el capital humano y estructural influyen en el capital relacional” (p.16).

2.2.2.4  El Clunafuente de ventaja competitiva e innovacion.

Martin de Castro, Alama Salazar, Navas Lopez, et al., (2009) argumentan que el
capital intelectual representa la dotacién, dominio o conocimiento de la empresa. El
potencial de la organizacion para crear una ventaja competitiva sostenible debe
determinarse mediante el analisis de su capital intelectual.

Si bien es cierto, en un contexto profundo, se dice que para aprovechar al maximo
las ventajas del ClI (Boujelbene & Affes, 2013) recomiendan que es necesario hacer
una mejora en la divulgacion del capital intelectual, siendo que estos aportan mayor
beneficio a la empresa reduciendo en sus costos de las finanzas. Por su parte, Bueno
(2013) sefala que las méas importantes necesidades en las organizaciones basadas en
el capital intelectual son: el capital humano, capital estructural y capital relacional ya
gue han venido siendo un reto para las empresas de poder gestionarlo de una mejor
manera.

Un buen indicador de obtener un buen capital intelectual es cuando existe en la
entidad una buena gestios del Cl, esta puede proceder en una mejora continua de la
productividad, mejorando asi su posicién competitiva (Bustinza, Molina, & Gutierrez-
Gutierrez, 2010). Sin embargo, Sarur Zanatta (2013) considera que el capital intelectual
es un activo intangible que crea una ventaja competitiva para la empresa al intervenir

en la relacion entre la propiedad intelectual y los clientes y proveedores.
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Por su parte Santos et al. (2011) argumentan que varios estudios relacionan el
capital intelectual con la innovacién, y en su analisis mas completo de los autores,
encuentran que la innovacion radical e incremental dependen del tipo de conocimiento
necesario y que el capital intelectual afecta tanto la innovacién incremental como la
incremental .y la innovacion radical. Sin embargo, Galende (2006) sugiere que los
activos intangibles impulsan la innovacion empresarial.

La innovacion de la empresa se ve impactada positivamente por su capital humano.
Si la innovacion se considera parte fundamental de la competencia actual, el capital
humano puede convertirse en una ventaja competitiva (Pizarro Moreno et al., 2011).

En base a todo lo mencionado en cuanto a la variable capital intelectual podemos
concluir que si consideramos los tres componentes de conocimientos basicos (CH, CE
y CR) reconocemos ampliamente que los activos intangibles son una fuente
fundamental para obtener ventaja competitiva y es necesario poder dar mayor

importancia a estos constructos fundamentales, asi como se muestra en la figura 3.

Capital humano

Ventaja ~
Capital intelectual Capital estructural competitiva

Capital relacional

Figura 3. Capital intelectual, ventaja competitiva e innovacion

Fuente: elaboracion propia

2.2.3 Entidades financieras.

Las empresas de servicios financieros brindan inversién, financiamiento, ahorro,

almacenamiento y proteccion de activos; estas empresas incluyen multibancos,
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aseguradoras, empresas de factoraje financiero, casas de cambio, arrendadores,
sociedades de inversion, administradoras de fondos para el retiro y bolsas de valores
(Guajardo Cantu & Andrade de Guajardo, 2014).

Sin embargo, la funcién principal de los bancos es recaudar dinero publico y
prestarlo a terceros, quienes pagan intereses por utilizarlo. En ese sentido, y dado que
una gran parte del dinero del banco pertenece a terceros a través de depdsitos, se
requiere una adecuada gestion y supervision del riesgo necesario. La Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP — SBS supervisa los sistemas para proteger los intereses
publicos asegurando la estabilidad, solvencia y transparencia (Asbanc, 2016). La Tabla
3 muestra una lista de instituciones financieras aceptadas en el sistema financiero por

tipo econdémico.
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Tabla 3

Listado de entidades financieras que conforman el sistema financiero

Cajas . . Cajas
.y Cajas Rurales  Entidades gy
. Empresas Municipales de . : Municipales de
Empresas Bancarias . : . Edpymes de Ahorro y Financieras .
Financieras Ahorro y Crédito Crédito (CRAC) Estatales Crédito y Popular
(CMAC) (CMCP)
Acceso Caja
Banco de Comercio Ameérika Arequipa o Cajamarca Agrobanco Metropolitana de
Crediticio Lima
Banpo de Crédito del Crediscotia Cusco Alternativa Chavin Banu_cp de la
Peru Nacion
Banco Interamericano BBVA
: : Confianza Del Santa Consumer Credinka Cofide
de Finanzas (BanBif) Fi
inance
Banco Financiero C.ompgrtamos Trujillo Credivision Incasur Fc_mdc_a
Financiera MiVivienda
BBVA Banco Nueva Vision Huancayo Credijet Los Andes
Continental
Inversiones Los
Citibank TFC lca Libertadores de
La Cruz
Ayacucho
Interbank Edyficar Maynas Mi Casita Prymera
Marcimex
MiBanco Efectiva Paita (antes Pro Sefior de Luren
Negocios)
Scotiabank Peru Proempresa  Piura Raiz Sipan
Banco GNB Peru Mitsui Sullana Solidaridad Del Centro
Banco Falabella Uno Tacna GMG. . .
Servicios Peru
Banco Ripley Qapac S A.

Banco Santander Peru

SA

Banco Azteca
Deutsche Bank
Banco Cencosud
ICBC Peru Bank

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.3.1 Importancia de las entidades financieras en el Peru.

La importancia de las instituciones financieras radica en su rol de intermediarios,
recibiendo dinero de los ahorristas y prestandolo a personas y empresas para
dinamizar la economia peruana. Ademas, las cuentas bancarias, las tarjetas de crédito
y las ordenes de pago operan el sistema de pago del pais.

En muchos paises, las instituciones financieras no sélo son la base de la economia
sino también su estructura, es decir, el sistema financiero y monetario. Ademas, los
bancos son esenciales para el crecimiento economico de un pais. Como tal, la
importancia de las instituciones financieras es indiscutible porque agreganahorros de la
gente en un lugar, que representa a los otros bancos. Sin embargo, los ahorros de una
nacion representan recursos suficientes que se traducirdn en beneficios para los

ciudadanos que ven trabajo e inversién a partir de los ahorros (L6pez Corona, 2015).

2.2.3.2 Perfil de las entidades financieras.

De acuerdo con la Ley N° 26702 (2011) todas las instituciones financieras deben
constituirse como sociedad anénima, salvo aquellas cuya naturaleza lo impida. La
Superintendencia deberéa otorgar las autorizaciones de organizacion y funcionamiento
antes del inicio de operaciones. Las empresas que pretendan la transformacion,
conversion, fusién o extincion deberan solicitar autorizaciones organizativas y de
funcionamiento del nuevo tipo de actividad.

Adicionalmente, la escritura social y el estatuto deben actualizarse para reflejar la ley

vigente (Ley N° 26702, 2011) e inscribirse en el registro publico correspondiente. Las
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Cajas Municipales de Ahorro y Crédito y las Cajas de Crédito Popular se rigen por su
propia legislacion y la existente ley. De acuerdo con el articulo 16 de la Ley N° 26702
(2011), las sociedades vy filiales deben contar con el siguiente capital social minimo:
Tabla 4.

Empresas de operaciones multiples

Empresas Cantidad minima
Empresa Bancaria S/.14 914 000,00
Empresa Financiera S/. 7 500 000,00
Caja Municipal de Ahorro y Crédito S/.678 000,00
Caja Municipal de Crédito Popular S/. 4 000 000,00
Entidad de Desarrollo a la Pequena y Micro Empresa — S/.678 000,00
EDPYME

Cooperativas de Ahorro y Crédito autorizadas a captar S/.678 000,00
recursos del publico

Caja Rural de Ahorro y Crédito S/.678 000,00

Fuente: adaptado de la Ley N° 26702 (2011)

Finalmente, Asbanc (2016) sefala que la Superintendencia de Banca y Seguros
(SBS) exige a cada banco mantener un capital minimo como porcentaje de los recursos
gue presta y del nivel de riesgo al que los expone, ya sea de crédito, de mercado

operacional.

2.3 Base biblico —filosé6fica

Esta investigacion también esta bajo el soporte biblico — filosofico; sin embargo,
guedan suscritos la relacion de los valores organizacionales con los valores y principios
gue se imparten en la biblia y esta a su vez son inculcados en la Universidad Peruana
Union. La biblia inculca valores a las personas y hace gque estas los tomen como base
primordial para direccionar sus vidas; por otro lado, a comparacion de las empresas,

les sirve como soporte para la organizacion. Un ejemplo claro en la biblia, es la vida de
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José en Egipto cuando gracias a sus valores y principios inculcados en su familia
(pueblo) supo tomar buenas decisiones y pudo direccionar mejor la nacion en tiempos
buenos y malos como los 7 afios de abundancia y los 7 afios de escases. En esto
radica el modelo de los valores a seguir.

Por otro lado, Dios nos ha dotado con muchos dones y habilidades desde que
hemos nacido, tal como lo dice en (Luc 2:52, Nueva Reina-Valera, 90) “Y Jesus crecia
en sabiduria, en estatura, y en gracia ante Dios y ante los hombres”. Del mismo modo
nosotros contamos con un capital intelectual inmenso y si lo ejercitamos cada dia
creceremos mucho mejor; sin embargo, las entidades financieras no son ajenas al
crecimiento del capital intelectual, ya que estas estan conformadas por el talento
humano y el aporte intelectual que estos brindan.

Esta investigacion esta vinculada a la Universidad Peruana Unién. Asi, los seres
humanos son vistos como unidades racionales, creativas, sociales y espirituales, lo que
hace que cada individuo sea Unico y destaca su origen, naturaleza y destino
trascendentes. Desde este punto de vista, el hombre es un ser capaz de una perfeccion

continua y armonia.

2.4  Marco conceptual o términos

En el presente estudio es conveniente poder definir algunos términos abordados en
el desarrollo de esta investigacion y que permitira al lector facilitarle en la comprensiéon
de los temas descritos.

a. Valores organizacionales. Para Velasquez de Naime (2007) los valores dan

sentido de direccion a los empleados y marcan pautas de compromiso diario.
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b. Capital intelectual. Segun Monagas (2012) lo define como la aplicacion del
conocimiento del capital humano a la gestion de la empresa.

c. Capital humano. Para Rimbau Gilabert & Myrthianos (2014) lo definen como el
conocimiento de la comunidad contratada por el individuo y la organizacion.

d. Capital estructural: Rimbau Gilabert & Myrthianos (2014) se refieren a sistemas,
procedimientos y bases de datos como la IC mas explicita de una organizacion.

e. Capital relacional: Arango Serna, Pérez Ortega, & Gil Gomez (2008) analizan la
relacion de la empresa con agentes externos, incluidos clientes, competidores y
proveedores. Este componente sera cercano al capital humano si las relaciones se basan
en las personas, pero mas cercano al capital estructural si son estructurado.

f. Entidades financieras: Grupo de empresas enfocadas al giro de negocio

especializado. Empresas que facilitaran el acceso para la obtencion de los datos.

Capitulo Il

Metodologia

3.1 Tipo de estudio

Esta investigacion se basa en un estudio no experimental transeccional o transversal
correlacional, que asocia conceptos o variables, permite hacer predicciones y cuantifica
relaciones entre ellos (Hernandez Sampieri et al., 2014). Sin embargo, el objetivo de
este estudio es determinar la relacion entre los valores organizacionales y el capital

intelectual en las instituciones financieras de Tarapoto, San Martin 2016.
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3.2 Disefio de investigacion

La investigacion tiene como objetivo correlacionar las variables para determinar su

relacion y no se basa en manipular dichas variables (Herndndez Sampieri et al., 2014),

lo que lo convierte en un estudio de disefio no experimental. En la Figura 4 se muestra

el disefio de investigacion que hara més viable este estudio:

VO

| r

Cl;

Figura 4. Disefio de la investigacion
Donde:
M = Muestra

V0,_Observacion de la variable valores organizacionales

CI, = Observacion de la variable capital intelectual

r = Correlacién entre VO, y Cl,

3.3 Hipotesis
3.3.1 Identificacion de variable.

3.3.1.1 Variable 1.

Valores organizacionales: son elementos claves por lo que se rige cada colaborador

0 persona que llegue a tener un vinculo con la empresa, permitiéndole lograr alcanzar

sSus metas y objetivos.
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Tabla 5

Indicadores de valores organizacionales

Realizaciéon Dominio Tradicion Autonomia

Conformidad Solaz Prestigio Preocupacion por la colectividad

Fuente: elaboracion propia.

3.3.1.2 Variable 2.

Capital intelectual: este capital es intangible y esta conformado por el capital humano,

capital estructural y capital relacional.
Tabla 6

Indicadores de capital intelectual

Capital humano Capital estructural Capital relacional
Educacion Sistemas administrativos Clientes

Habilidades Patentes Proveedores
Experiencia Base de datos estratégicos Aliados estratégicos
Motivaciones Propiedad intelectual e industrial Competidores
Capacidades Tecnologia

Proceso organizativo

Estructura organizativa

Fuente: elaboracion propia.

3.3.2 Hipotesis general.

Existe una relacion significativa entre los valores organizacionales y el capital

intelectual en las entidades financieras de Tarapoto, Regidon San Martin 2016.
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3.3.2.1 Hipotesis especificas.

a. Existe una relacion significativa entre los valores organizacionales y el capital
humano en las entidades financieras de Tarapoto, Region San Martin 2016.

b. Existe una relacion significativa entre los valores organizacionales y el capital
estructural en las entidades financieras de Tarapoto, Region San Martin 2016.

c. Existe una relacion significativa entre los valores organizacionales y el capital

relacional en las entidades financieras de Tarapoto, Region San Martin 2016.
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3.3.3

Tabla 7

Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de variables.

Variables Dimensiones Indicadores items Categoria Rango_sl."Nwel de !’uente d?. Instrumento
medicion informacion
Para la entidad financiera, planear 1-3 totalmente en
metas es esencial. desacuerdo
. . - 4-6 en desacuerdo
Indicador 1 Walorizacion del conocimiento de los 7.0 indiferente no sabe
Realizacion colaboradores C
: 1= 10-12 de acuerdo
Valorizacién de los colaboradores que  Totalmen ;SLL?Jgtalmeme de El instrumento valores
muestran habilidades. te en organizacionales es
La entidad financiera cree que la desacuer 1-3 totalmente en tomado de un estudio
cortesia es importante. do gfgacusrdo ’ realizado en Brasil por
: - - en desacuerao (Oliveira & Tamayo,
g:r:?c)ar‘::i‘crj:d Da importancia a los modelos de 7.9 indiferente no sabe 2004)
compqnamlemo Qeflnldos_ 10-12 de acuerdo El instrumento capital
La clentldad _ﬁnan:_:t|er? cree que las 13-15 dtotalmenle de intelectual fue tomado
reglas son importantes. acuerdo ) . i
13 | Funcionarios de ll-'m %stude "
Variable 1 Dimension 1 Es importante para la entidad de tota r‘rr:jente en de las rea Iff"la 0 '32 épana
Valores Valores financiera tener logro en los negocios. 4_863‘3';_'”3&536%[ do entidades R?gmaaggazt;r ijsat:%s
izaci izaci i = financieras . !
:rganlzauonale :rganlzamonale g;::iz;or 3 La entidad financiera busca ser 7-9 indiferente no sabe quetengan  LOPeZ etal, (2009)
competitiva. 10-12 de acuerdo cargos altos- Ambos cuestionarios
La entidad financiera busca dominio 13-15 totalmente de medios fuer_on adaptados a la
de mercado. acuerdo real_ldac_i peruana de
Brinda oportunidades a diversos las instituciones
colaboradores. 2=En financieras porel
Es importante para la entidad desacuer 1.5 totalmente en autor de este estudio.
financiera ayudar a sus do desacuerdo A3|m|_5mo,_los 5105
colaboradores. 6-10 en desacuerdo g;ﬁz:;ggodsetlgnen la
Indicador 4 La entidad financiera oferta 11-15 indiferente no escala de Likert
Solaz premiaciones a los colaboradores. sabe

Es importante para la entidad
financiera que ayuden sus
colaboradores.

Realizacion de actividades que da a
conocer a los colaboradores.

16-20 de acuerdo
21-25 totalmente de
acuerdo
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La entidad financiera busca mantener
practicas consagradas.

La entidad financiera preserva las
costumbres antiguas y la tradicion.

1-4 totalmente en
desacuerdo
5-8 en desacuerdo

!Illg:;:gzr 2 9-12 indiferente no sabe
La tradicion es una marca de la 13-16 de acuerdo
entidad financiera. 17-20 totalmente de
La actuacién de los colaboradores 3= acuerdo
debe respetar las costumbres. Indiferent

. i ) o e no sabe
La entidad financiera tiene prestigio en 1-3 totalmente en
la sociedad. desacuerdo

Indicador 6 . . i ) ] 46 en _desacuerdo

Prestigio La entidad financiera tiene influencia 7-9 indiferente no sabe
en la sociedad. 10-12 de acuerdo

13-15 totalmente de
La entidad financiera es de influencia acuerdo
para otras entidades.
La empresa incentiva al colaborador a
ser creativo.
Valorizacién de colaboradores que 1-6 totalmente en
buscan realizacidn en el trabajo. desacuerdo
. Para la entidad financiera es 7-12 en desacuerdo

Indicador 7 importante ser creativa. 4=De 13-18 indiferente no

Autonomia Incentiva al éxito profesional de los acuerdo  sabe
colaboradores. 19-24 de acuerdo
La entidad financiera ayuda al 25—30{;{otalmente de
colaborador a enfrentar desafios. acuerdo
La entidad financiera valora a los
colaboradores curiosos.

La entidad financiera considera la

lealtad importante.

Fidelidad a sus colaboradores y

clientes.

La entidad financiera busca

perfeccionarse constantemente.

Incentivo en la sinceridad de las 1-10 totalmente en
personas desacuerdo

::|,1d|cador 8 Las personas deben ser tratadas de iy 11-20 en _desacuerdo

reocupacion . Totalmen  21-30 indiferente no
por la fLormatﬂS?ﬁ n Toral te de sabe

colectividad a enfidad inanciera valora fa acuerdo 31-40 de acuerdo

educacion de los colaboradores.

La entidad financiera cree en el valor
de la honestidad.

Para la entidad financiera las
personas deben ser honestas
siempre.

Todas las personas deben ser
tratadas igualmente.

41-50 totalmente de
acuerdo
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La entidad financiera realiza
proyeccion social y comunitaria.

Variable 2
Capital
intelectual

Dimension 1
Capital humano

Indicador 1
Educacion

Nuestros empleados provienen de los
mejores centros de ensefianza
superior del pais y del extranjero.

Nuestros empleados tienen la
titulacién necesaria para realizar su
trabajo con eficacia.

Indicador 2
Habilidades

Nuestros empleados destacan por sus
habilidades para desempefiar con
éxito su trabajo.

MNuestros empleados son creativos y
brillantes.

MNuestros empleados desarrollan
nuevas ideas y conocimiento.

Los problemas resultan faciles de
resolver porgque nuestros empleados
tienen la habilidad de comprender la
consecuencia de sus acciones.

Indicador 3
Experiencia

El tiempo de permanencia de nuestros
empleados en la empresa esta por
encima de la media del sector.

El indice de rotacion de los empleados
en nuestra entidad financiera esta por
debajo del de los competidores.

MNuestros empleados tienen la
experiencia necesaria para
desempefiar su trabajo con éxito.

Nuestros empleados son expertos en
las funciones que desempefan.

1=
Totalmen
te en
desacuer
do

Indicador 4
Motivaciones

Un porcentaje importante de la planilla
tiene acceso a planes de incentivo en
la organizacion.

Un porcentaje importante de puestos
han sido cubiertos por medio de la
promocion interna.

Indicador 5
Capacidades

Nuestros empleados tienen un alto
grado de satisfaccién.

Dimension 2
Capital
estructural

Indicador 1
Sistemas
administrativos

Nuestra entidad financiera posee un
alto grado de competencia en técnicas
informaticas.

En nuestra entidad financiera
utilizamos de modo rutinario sistemas
informaticos para realizar el trabajo.

Indicador 2
Patentes

MNuestra organizacion usa patentes y
licencias como una manera de
conservar conocimiento.

2=En
desacuer
do

1-13 totalmente en
desacuerdo

14-26 en desacuerdo
27-39 indiferente no
sabe

40-52 de acuerdo
53-65 totalmente de
acuerdo

1-21 totalmente en
desacuerdo

22-42 en desacuerdo
23-63 indiferente no
sabe

64-34 de acuerdo
85-105 totalmente de
acuerdo
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Indicador 3
Base de datos
estratégicos

Nuestra organizacién guarda parte de
su conocimiento en bases de datos,
manuales e internet.

Indicador 4
Propiedad
intelectual e
industrial

El tiempo medio para el desarrollo de
proyectos de innovacion es mayor que
el del competidor mas cercano.

Nuestra entidad financiera otorga
incentivos a los empleados
innovadores.

El coste medio por proyecto de
innovacion es menor que el del
competidor mas cercano.

Respecto a nuestro competidor mas
cercano, el gasto anual en Innovacion
y Desarrollo es superior.

Respecto a nuestro competidor mas
cercano, la calidad y cantidad de
empleados en Innovacién y Desarrollo
es superior.

Indicador 5
Tecnologia

Nuestra organizacion posee
conocimiento y habilidad para vincular
objetivos operacionales y metas con
planes compensacion.

Indicador 6
Proceso
organizativo

Nuestra entidad financiera tiene
procedimientos documentados que
ayudan a ejecutar acciones rutinarias.

Nuestra entidad financiera tiene
procedimientos estandar para atender
quejas de los clientes.

3=
Indiferent
e no sabe

Indicador 7
Estructura
organizativa

Muestra entidad financiera ha
desarrollado programas de calidad en
los dltimos 3 afios.

Nuestros empleados comparten los
valores, creencias, y simbolos de la
organizacién.

Los objetivos de nuestra organizacién
son claros y acordes para todos sus
miembros.

Nuestros empleados tienen un alto
sentido de compromiso con la entidad
financiera.

Nuestros empleados tienen
informacion relacionada con su trabajo
para poder realizarlo con eficacia.

Hay comunicacidn fluida entre
directivos y empleados.

Empleados y directivos hacen
verdaderos esfuerzos por resolver
problemas en comun.

4 =De
acuerdo
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Muestros empleados consideran que
sus condiciones de trabajo son
buenas.

Hay confianza entre directivos y
empleados.

Indicador 1
Clientes

Los contactos laborales con los
clientes son bastante cercanos y
fluidos.

Por lo general las relaciones de
nuestra entidad financiera con los
clientes son a largo plazo.

Muestra entidad financiera posee una
cartera amplia de clientes frecuentes.

En nuestra entidad financiera el indice
anual de quejas de los clientes es
bastante bajo.

Indicador 2

Dimension 3
Proveedores

Capital
relacional

Por lo general las relaciones de
nuestra entidad financiera con los
proveedores son a large plazo.

Muestros empleados contactan con
proveedores para solucionar 5=
problemas en comun. Totalmen

Indicador 3
Aliados
estratégicos

MNuestra entidad financiera tiene te de
habilidad para establecer alianzas

S acuerdo
estrategicas.

En nuestra entidad financiera las
alianzas estratégicas establecidas
gozan de solidez.

Indicador 4
Competidores

La calidad de los servicios de nuestra
entidad financiera es ampliamente
reconocida en el mercado_

Muestra entidad financiera tiene una
reputacidn superior a sus principales
competidores debido a su alto nivel de
innovacion.

1-10 totalmente en
desacuerdo

11-20 en desacuerdo
21-30 indiferente no
sabe

31-40 de acuerdo
41-50 totalmente de
acuerdo

Fuente: elaboracion propia
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3.4 Poblacion y muestra

3.4.1 Poblacion.

En este estudio se eligié una poblacion de 15 entidades financieras, las mismas que
vendran a ser estudiadas en este estudio; estas entidades son las mas representativas
y estan ubicadas en lugares estratégicos en la ciudad de Tarapoto, region San Martin;
Sin embargo, para nuestra definicion del tamafio de la muestra general se empleo el
muestreo no probabilistico de caracter discrecional. Es de caracter discrecional porque
se ha tenido en conveniencia poder estudiar a 15 empresas financieras, de las cuales
tenemos mayor accesibilidad a su informacion. De 15 empresas tomadas, seran
participes los funcionarios de niveles alto-medio. Sin embargo, la muestra debe ser
estadisticamente representativa de las 15 instituciones financieras elegidas para este
estudio. Asi, los miembros de la muestra de referencia son mas educados y tienen mas
responsabilidad que otros colaboradores. Asi, la poblacién de estudio es especialmente
responsable de disefiar, implementar, y monitorear las politicas de cada institucion

financiera.

3.4.2 Muestra.

Para la obtencion de la muestra se tuvo que manejar con criterio y responsabilidad,
ya que se aplico los cuestionarios a todos los funcionarios de las respectivas entidades
financieras en estudio y las encuestas que fueron recuperadas, esas se tomaban como
muestra de todos los funcionarios encuestados; tal como lo describe la tabla 8.

A continuacion, se detallan cada entidad financiera con el total de colaboradores
encontrados con cargos alto-medio (funcionarios) arrojandonos asi una poblacién de
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207 funcionarios; lo cuales se obtuvo una muestra de 177 colaboradores a encuestar;

los funcionarios encuestados estuvieron estadisticamente representados por el total de

colaboradores de cada entidad financiera, excepto el banco de la Nacion que solo se

aplicé el instrumento a un solo funcionario.
Tabla 8

Muestreo de las entidades financieras en estudio

Muestra por Financiera

Poblacién por

N° Entidad financiera
recuperada la encuesta  financiera encuestada
1 Banco de Crédito del Peru 13 16
2  Scotiabank 13 13
3  Financiera Crediscotia 17 20
4 Caja Maynas 13 18
5 Mibanco 15 20
6 Caja Trujillo 13 16
Cooperativa San Martin de
7 Porres 15 18
Financiera Confianza 12 13
9 Banco de la Nacion 1 1
10 Interbank 15 15
11 BBVA Banco Continental 10
12 Caja Metropolitana 3
13 Caja Paita 15 16
14 Caja Piura 10 15
Cooperativa de Ahorro y
15 Creédito la Progresiva 13 13
Total de muestra 177 207

Fuente: Elaboracién propia
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Del mismo modo, se realizo el calculo de la muestra para una poblacion finita, se
confirma el total de la muestra:

Férmula para una poblacion finita, se aplica de la siguiente manera:

Donde:

=7 A
NZZ. p.q n _. Tamaho dfe I?Imuestra.
Z = 1.96 Desviacion normal.

"“EN+Z2pq

P = 0.5 Proporcién de la poblacién que posee la
caracteristica que se desea saber

Aplicando la férmula: q=1-p )
E = 0.028 Margen de error que se esta
207 * 1.96% % 0.5 % 0.5 dispuesto a aceptar.
n

- 0.0282 %« 207 + 1.96%2 % 0.5« 0.5 N = 207 Tamafo de la poblacion.

_ 198.802
=122
n=177

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En cuanto al instrumento de recoleccién de datos, esta compuesto principalmente
por la recoleccion de datos generales de la entidad financiera, seguido se aplicara un
instrumento elaborado a partir de dos modelos:

El primero se refiere al Inventario de Perfiles de Valores Organizacionales (IPVO)
(Oliveira & Tamayo, 2004), compuesto por 48 cuestiones y adaptado en 37 items,
distribuidos en ocho tipos de valores organizacionales: realizacion, conformidad,
dominio, solaz, tradicién, prestigio, autonomia y preocupaciéon por la colectividad.

En cambio el segundo modelo se refiere al capital intelectual, fue creado y validado
por Martin de Castro, Alama Salazar, Navas Lépez, et al., (2009) basandose en la
revision de la literatura, disefiaron un instrumento estructurado por tres tipos de capital

intelectual: primero, el capital humano segun la revision de diversos autores refleja el
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conocimiento, habilidades, actitudes, formacion, experiencia, creatividad y motivacion
gue poseen los diferentes colaboradores de las empresas; este capital esta
conformado por 13 preguntas.

Asimismo, el capital estructural es la plataforma o soporte que permite la ejecucion
del trabajo en las empresas, esta involucra las competencias en tecnologia de
informacion, licencias, manuales, base de datos para almacenar conocimiento,
estructuras, sistemas, procesos esfuerzo, innovacion, cultura, etc.

Finalmente, el capital relacional, es un componente que comprende las relaciones de
las empresas con distintos agentes vinculados al negocio y otros agentes de la
sociedad; tras la revision bibliografica se encontraron ciertas dimensiones como los
clientes, proveedores, accionistas, instituciones, organismos reguladores, competidores
y aliados. Este ultimo modelo capital intelectual, se derivan en 44 items pertenecientes
a los tres tipos de capital intelectual (capital humano, capital estructural y capital
relacional).

Ambos modelos se califican a través de una escala de Likert del 1 al 5; siendo 1
totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 indiferente no sabe, 4 de acuerdoy 5
totalmente de acuerdo; con el propésito de medir actitudes en cuanto a la practicay la
utilizacion de los constructos en estudio dentro de las entidades financieras ubicadas
en la ciudad de Tarapoto.

Sin embargo, siguiendo el protocolo de investigacion, primero se realizé una
blasqueda y analisis de informacion en las principales revistas y bases de datos como

Scopus, Sciencedirect, Scielo, Dialnet, etc., luego se conformé el proyecto de
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investigacion con el fin de brindar buena informacion, y finalmente se eligieron los

instrumentos y la muestra de estudio.

Inicio del Presentacion de Ver|f|ci§<.:t|o; de Orientacion a los
contacto con la solicitud he solici "' funcionarios sobre
: ; (aprobacion de : :
la entidad instrumento el cuestionario
encuesta)

Seguimiento y Marcado de la

Verificacion final de las recojo de las encuesta por el
encuestas realizadas encuestas funcionario de la
realizadas entidad financiera

Figura 5. Flujograma del proceso de recoleccién de datos.
Fuente: Elaboracion propia.

Se administraron encuestas y se recolectaron datos, los cuestionarios fueron
revisados, codificados e ingresados en SPSS versién 20 para generar datos de
correlacion estadistica para las variables del estudio; esto permitié el andlisis e

interpretacién de datos que mejord la descripcion del estudio de cada variable.

Recojoy
verificacion Caodificacion de Ingreso de encuestas Verificacion de los
al software SPSS 20 datos introducidos al
SPSS

de las encuestas
encuestas

a i ™

Analisis y correlacion de
<«—| variables en el SPSS 20
N

Analisis de los
cuadros y
resultados finales

Figura 6. Flujograma del procedimiento de andlisis de datos

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo IV

Resultados y discusiones

Este estudio se planted responder a la pregunta ¢,Cual es la relacion entre los
valores organizacionales y el capital intelectual en las instituciones financieras de 2016
en Tarapoto, Region de San Martin? Los resultados obtenidos en el logro de cada

meta propuesta se muestran a continuacion, junto con la discusion de los resultados.

4.1 Resultados de la fiabilidad del instrumento de lainvestigacion

La Tabla 9 muestra las estimaciones de confiabilidad obtenidas mediante
coeficientes de consistencia de una muestra de 177 empleados y administradores de
15 instituciones financieras del distrito de Tarapoto. Sin embargo, el instrumento de
valores organizacionales tiene un coeficiente de confiabilidad extremadamente alto de
0.947% con un total de 37 elementos, lo que lo convierte en un indicador muy fiable
gue esta muy por encima de los valores de corte de 0,70. El coeficiente de
confiabilidad alfa de Cronbach para el instrumento de capital intelectual fue de 0,95 con
44 items, lo que indica alta confiabilidad y consistencia interna.

Tabla 9

Estadisticos de fiabilidad de Alfa de Cronbach del instrumento VO y CI

Variables Alfa de Cronbach N de elementos
Valores organizacionales ,947 37
Capital intelectual ,955 44

Fuente: elaboracion propia.
Tabla 10

Validacién por juicio de expertos
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Nombre del Grado Afio de Rol actual Titulo Institucion

experto académico experiencia profesional laboral
Josué Edison  Doctor 21 afios Metoddlogo  Teologia Universidad
Turpo Peruana Union,
Chaparro sede Tarapoto
Jesuls Magister 40 afios Especialista Economia Universidad
Fernando Peruana Unidn,
Bejarano sede Lima
Auqui
David Troya Licenciado 10 afios Especialista  Administrador  Universidad
Palomino Peruana Unién,

sede Tarapoto

Fuente: elaboracién propia
4.2 Descripcién de los resultados
42.1 Descripcién de los estadisticos descriptivos y analisis de

frecuencias de los valores organizacionales y capital intelectual.

Esta seccién contiene los hallazgos de la investigacion que pueden usarse para
probar las hipétesis presentadas. Sin embargo, Herndndez Sampieri et al. (2014)
implican que en un estudio de correlaciéon primero se miden las variables y luego se
cuantifican, analizan y establecen las relaciones entre ella para que haya algun grado
de explicacion de como se comportan las variables; en consecuencia, las estadisticas
descriptivas tuvieron que ser recodificadas para ser obtenidas.

Segun la tabla 11, de las 15 entidades financieras seleccionadas para este estudio
como parte de la muestra, tienen el siguiente concepto sobre los valores
organizacionales en cuanto a la realizacion, indicando que el 72,3% del total de los
encuestados estan totalmente de acuerdo y un 26,6% indicaron que estan de acuerdo
con la realizacion; es decir, que un 98,9% de los encuestados aseguran que para la
entidad financiera, planear metas es esencial, valorizando el conocimiento de los

colaboradores que muestran habilidades en cierta actividad.
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Tabla 11

Valores organizacionales en cuanto a la realizacion

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 ,6
Indiferente no sabe 1 ,6
De acuerdo a7 26,6
Totalmente de acuerdo 128 72,3
Total 177 100,0

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla 12 indica el 67,8% afirmaron que estan totalmente de acuerdo y un
30,5% sefalaron que estan de acuerdo con el valor de la conformidad; esto nos quiere
decir que, las entidades financieras por medio de sus funcionarios creen que la cortesia
es importante, a su vez les brindan importancia a los modelos de comportamiento
definidos, indicando que para la entidad financiera las reglas son importantes.

Tabla 12

Valores organizacionales en cuanto a la dimension conformidad de los funcionarios

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 6
Indiferente no sabe 2 11
De acuerdo 54 30,5
Totalmente de acuerdo 120 67,8
Total 177 100,0

Fuente: elaboracion propia.
En la tabla 13 indica, que de los 177 funcionarios encuestados manifestaron sobre
los valores organizacionales en cuanto al dominio, indicaron que el 82,5% estan

totalmente de acuerdo con este valor y 16,5% estan de acuerdo; es decir, que el valor
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dominio predomina mas que los otros valores ya expuestos, indicando que las
entidades financieras puestas en estudio le dan mucha importancia de tener logros en
los negocios, buscando ser mas competitivas, a su vez buscan tener dominio de
mercado; respondiendo con mayor frecuencia los funcionarios encuestados.

Tabla 13

Valores organizacionales en cuanto al dominio

Frecuencia Porcentaje
Indiferente no sabe 2 1,1
De acuerdo 29 16,4
Totalmente de acuerdo 146 82,5
Total 177 100,0

Fuente: elaboracion propia.

La tabla 14 muestra que de los 177 funcionarios encuestados de las 15 entidades
financieras, manifestaron sobre los valores organizacionales en cuanto al solaz; los
resultados nos indican que este valor esta distribuido en todos los funcionarios de
mandos altos-medios de las entidades en estudio, reflejandose asi una frecuencia de
84 funcionarios encuestados estan totalmente de acuerdo, una frecuencia de 77
indicaron que estan de acuerdo con este valor, 11 funcionarios se mostraron
indiferentes frente al valor solaz y una frecuencia de 5 funcionarios encuestados estan
en desacuerdo; en tan sentido podemos afirmar que el valor solaz no es muy
predominante, lo cual no le estan dando mucho énfasis las entidades financieras. Sin
embargo, en un 47,5% y el 43,5% reconocieron que la entidad financiera brinda
oportunidad a diversos colaboradores, le es importante para la entidad brindar ayudara
sus colaboradores y que estos a su vez ayuden, y finalmente registraron que la
financiera oferta premiaciones a los colaboradores que se destacan mejor.
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Tabla 14

Valores organizacionales en cuanto al solaz

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 5 2,8
Indiferente no sabe 11 6,2
De acuerdo 77 43,5
Totalmente de acuerdo 84 47,5
Total 177 100,0

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla 15 se percibe que los valores organizacionales en cuanto a la tradicién
nos indica que un porcentaje elevado del 61% califican que estan de acuerdo, seguido
por un porcentaje distante del 20% los cuales indicaron que estan totalmente de
acuerdo respecto este valor; asimismo, el 15,3% de los encuestados se mostraron
indiferentes y solo el 2,8% estuvo en desacuerdo de la practica del valor tradicion; esto
quiere decir, que el mayor porcentaje de funcionarios encuestados son conscientes de
gue la entidad financiera trata de mantener practicas consagradas, preservar las
costumbres antiguas y la tradicién, haciendo que los colaboradores de alguna forma
deben respetar las costumbres que cada entidad ha establecido durante su existencia.
Tabla 15

Valores organizacionales en cuanto a la tradicion

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 5 2,8
Indiferente no sabe 27 15,3
De acuerdo 108 61,0

Totalmente de acuerdo 37 20,9
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"Total 177 100,0

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla 16 se observa que los valores organizacionales en cuanto al prestigio el
57,6% de los funcionarios encuestados con mandos altos-medios estan totalmente de
acuerdo respecto a este valor, sin embargo, el 39% del 100% de las personas
encuestadas indicaron que estan de acuerdo, y un porcentaje minoritario del 3,4% se
mostro indiferente, no sabe al momento de responder este items; en otras palabras
podemos precisar que los funcionarios afirmaron que la entidad financiera tienen
prestigio y es de influencia para otras entidades y la sociedad.

Tabla 16

Valores organizacionales en cuanto al prestigio

Frecuencia Porcentaje
Indiferente no sabe 6 3,4
De acuerdo 69 39,0
Totalmente de acuerdo 102 57,6
Total 177 100,0

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla 17 se muestran los resultados de los 177 funcionarios encuestados,
respondieron que el 43,5% preciso estar totalmente de acuerdo, asimismo, el 46,3%
indico estar de acuerdo y un 9% se mostré indiferente frente a la autonomia; es decir,
los funcionarios de las entidades financieras precisaron en su mayoria que la entidad
incentiva al colaborador a ser creativo, asimismo valora al colaborador que busca su
realizacion en el trabajo, le da importancia al que busca ser creativo, ademas incentiva
al éxito profesional ayudandolo a enfrentar sus desafios y valorando al colaborador

curioso dentro de la entidad financiera.
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Tabla 17

Valores organizacionales en cuanto a la autonomia

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 ,6
En desacuerdo 1 ,6
Indiferente no sabe 16 9,0
De acuerdo 82 46,3
Totalmente de acuerdo 77 43,5
Total 177 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Si bien es cierto, podemos apreciar en la tabla 18, donde nos muestra que de 177
funcionarios encuestados equivalente al 100% indicaron 128 funcionarios, es decir el
72,3% de los encuestados aseguraron estar totalmente de acuerdo que la entidad
financiera se preocupa por la colectividad, ademas, un 26,6% de los funcionarios
indicaron estar de acuerdo con este valor y solo el 1,1% se mostré indiferente. Bajo
esta realidad podemos precisar que las entidades si consideran a la lealtad importante,
como también busca fidelidad en sus colaboradores y clientes, ademas incentiva a las
personas que se muestren sinceras y que cada funcionario debe ser tratada de forma
justa, valorando su educacién, y que estas a su vez creen en el valor de su honestidad,
y finalmente realizando proyecciones sociales en preocupacion por la sociedad.

Tabla 18

Valores organizacionales en cuanto a la preocupacion por la colectividad

Frecuencia Porcentaje
Indiferente no sabe 2 1,1
De acuerdo 47 26,6
lTotaImente de acuerdo 128 72,3
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Total 177 100,0
Fuente: elaboracion propia.

Por otro lado, en la tabla 19, que se muestra abajo, nos indica que de las 15
entidades financieras encuestadas con una muestra de 177 funcionarios encuestados
manifestaron sobre el concepto de capital intelectual en funcién al capital humano, que
del 100% de los encuestados, el mayor porcentaje es el 59,9% afirmaron que estan de
acuerdo y un 36,7% sefalaron que estan totalmente de acuerdo con el capital humano
y solo un 3,4% se mostr6 indiferente frente a su respuesta. Es decir, que la mayoria de
los funcionarios que trabajan en estas instituciones tienen las siguientes caracteristicas:
provienen de los mejores centros de ensefianza, tienen la titulacion necesaria para
realizar su trabajo con eficiencia, se destacan por sus habilidades desempefandose
con éxito en su trabajo, ademas los colaboradores son brillantes y creativos ya que
desarrollan nuevas ideas y conocimiento permitiéndoles resolver los problemas con
mayor facilidad. Asi mismo, la rotacion de los colaboradores esta por encima de la
media de sector y que los funcionarios tienen suficiente experiencia para desempefar
su trabajo con éxito convirtiéndolos en expertos en las funciones que desempefian,
finalmente segun los resultados nos muestran que los colaboradores en su mayoria
tienen acceso a incentivos y que un gran porcentaje hacienden de puesto porque la
entidad promueve la promocién interna, llegando a sentir sus colaboradores un elevado
grado de satisfaccion.

Tabla 19

Capital intelectual y su dimensién capital humano

Frecuencia Porcentaje

Indiferente no sabe 6 3,4
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' De acuerdo 106 59,9
Totalmente de acuerdo 65 36,7

Total 177 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Asimismo, en la tabla 20 concerniente al capital intelectual en funcién a su dimension
capital estructural, se puede apreciar que del 100% del total de los encuestados el
47,5% con una frecuencia de 84 funcionarios encuestados indicaron estar de acuerdo
ante este concepto, ademas, el 46,9% con una frecuencia de 83, estuvieron totalmente
de acuerdo con la calificacion y buena utilizacién del capital estructural; sin embargo,
solo el 5,6% se mostraron indiferentes; esto quiere decir, que las entidades financieras
poseen buena utilizacién del capital estructural, en otras palabras poseen un alto grado
de competencias informéaticas, siendo que utilizan de modo rutinario sistemas
informaticos para realizar sus trabajos; ademas, la informacién que tienen lo procesan
de manera adecuada guardandolas en bases de datos, internet o0 manuales; asimismo
desarrollan proyectos de innovacion incentivando a los empleados hacer mas
innovadores, ademas, los procesos organizativos estan muy bien definidos, se
mantiene una estructura organizativa bien clara donde la informacién entre directivos y
colaboradores es fluida, tratando que los problemas que surgieran se resolvieran con
un mismo esfuerzo, para que las condiciones de trabajo sean buenas.

Tabla 20

Capital intelectual y su dimensién capital estructural

Frecuencia Porcentaje
Indiferente no sabe 10 5,6

De acuerdo 84 47,5
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'Totalmente de acuerdo 83 46,9

Total 177 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Finalmente en la tabla 21 podemos apreciar que el 52,5% del 100% de los
encuestados afirman estar de acuerdo, seguido de un 44,1% sefialaron estar
totalmente de acuerdo respecto al capital relacional, y solo en un 3,4% se vio
indiferente frente al capital relacional; es decir, para la entidad financiera los contactos
laborales que realiza son bastante cercanos y fluidos con los clientes y por lo general la
relacion con los clientes son a largo plazo, por otro lado, se puede afirmar que la
entidad posee una amplia cartera de clientes frecuentes y que por el buen servicio que
se brinda se obtiene un bajo indice de quejas. Frente a estos resultados, se demuestra
gue los proveedores juegan un papel muy importante en el capital relacional, lo cual la
entidad tiende a establecer alianzas estratégicas y que estas gozan de fluidez,
permitiéndole a la entidad ser reconocida en el mercado, acreditandole una buena
reputacion frente a la de su competencia.

Tabla 21

Capital intelectual y su dimensién capital relacional

Frecuencia Porcentaje

Indiferente no sabe 6 3,4

De acuerdo 93 52,5
Totalmente de acuerdo 78 44,1

Total 177 100,0
Fuente: elaboracion propia.
4.3 Pruebade hipétesis

43.1 Resultados y analisis de las pruebas de normalidad de VO y CI.
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Hemos explorado las variables para determinar si las muestras se distribuyen

normalmente o no; a la luz de esto, encontramos que solo la muestra de capital intelectual

se distribuye normalmente (nivel de significacion = 0,064, significancia estadistica =

0,065), y la variable valores organizacionales la muestra no tiene una distribucién normal

(nivel de significacion = 0,002, significacion estadistica = 0,066). Por lo tanto, la

correlacion sera por medio de una prueba no paramétrica.
Tabla 22

Pruebas de normalidad de valores organizacionales y capital intelectual

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Valores
o ,089 177 ,002 ,933 177 ,000
Organizacionales
Capital Intelectual ,065 177 ,064 ,983 177 ,032

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: elaboracion propia.
4.3.2 Resultados y discusiones de las correlaciones no paramétricas.
4.3.2.1 Resultados y discusion de larelacion que existe entre los valores

organizacionales y el capital humano.

Ho = No existe una relacién significativa de los valores organizacionales y el capital

humano en las entidades financieras de Tarapoto, Regién San Martin 2016.

Ha = Existe una relacion significativa de los valores organizacionales y el capital
humano en las entidades financieras de Tarapoto, Regién San Martin 2016.

En la tabla 23 se observé que las correlaciones de Rho de Spearman para los

valores organizacionales y capital humano, es significativa; en tal efecto, los valores
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organizacionales se relacionan significativamente con el capital humano (Rho =
0.655™; p = 0.000); es decir, cuanto mayor sea la correlacion de valores
organizacionales mejor sera el capital humano. En tal sentido, aceptaremos la hipétesis
alterna y rechazamos la hipotesis nula, y afirmaremos que, si existe una correlacion
positiva de los valores organizacionales y el capital humano en las entidades
financieras en Tarapoto region San Martin 2016, ya que la correlacion es significativa al
nivel 0,01 bilateral.

Tabla 23

Correlacion de Rho de Spearman de valores organizacionales y capital humano

Rho P N
Valores organizacionales ,655" ,000 177
Capital humano ,655™ ,000 177

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia.

Aceptamos la hipotesis alternativa Ha, donde podemos decir que los valores
organizacionales tienen una estrecha relacion con el capital humano, ya que los
empleados de las instituciones financieras se ven influenciados de alguna manera por
los valores que alli se ponen en practica. En este sentido, nosotroscoincido con Hassan
(2007), quien argumenta que los valores de una organizacién son analogos a su
cultura. Esto demuestra que los empleados estan dedicados a defender los valores de
la organizacion en su trabajo diario.

De manera similar, Tamayo (2007) argumenta que los valores de una organizacion
juegan un papel importante en la satisfaccion tanto de las necesidades de los

individuos como de las metas de la organizacion. Estas afirmaciones nos llevan a
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concluir que el capital humano se ve profundamente afectado por los valores de una
organizacion, y que la difusién generalizada de los valores tendria un impacto aun
mayor (Oliveira & Tamayo, 2004; Veladsquez de Naime, 2007). En la misma medida en
gue Edvinsson & Malone (1998) afirman que el capital humano de una empresa esta
formado por las habilidades, conocimientos y actitudes de sus empleados, deducimos
que las VO sirven para orientar lavida de sus adherentes. De esta forma, los valores
organizacionales estan permitiendo que los empleados de nivel superior y medio de las
15 organizaciones bajo estudio sean reconocidos por sus aportes al éxito de la
empresa y busquen oportunidades de crecimiento profesional dentro de la institucion

financiera.

4.3.2.2 Resultados y discusion de larelacion que existe entre los valores

organizacionales y el capital estructural.

Ho = No existe una relacion significativa de los valores organizacionales y el capital
estructural en las entidades financieras de Tarapoto, region San Martin 2016.

Ha = Existe una relacion significativa de los valores organizacionales y el capital
estructural en las entidades financieras de Tarapoto, region San Martin 2016.

Asimismo, en la tabla 24 podemos notar otro hallazgo muy importante, donde los
valores organizacionales se estan correlacionando positivamente y significativamente
con el capital estructural (Rho = 0.678 *x; p = 0.000); lo que indica que a mayor
practica de los valores organizacionales mejor sera valorado el capital estructural de la
entidad.

Tabla 24
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Correlacion de Rho de Spearman de valores organizacionales y capital estructural

Rho P N
Valores organizacionales ,678" ,000 177
Capital estructural ,678" ,000 177

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia.

Con base en los resultados reportados, aceptamos la hipétesis alternativa Ha y
podemos decir que los valores organizacionales tienen una estrecha relacion con el
capital estructural. En este sentido, coincidimos con Arciniega, Woehr, & Poling (2008),
guienes afirman que los valores influyen en los procesos y tareas que requieren poca
interaccion social. De hecho, los valores organizacionales siempre estan presentes y se
manifiestan en los mecanismos, en concordancia con Rimbau Gilabert & Myrthianos
(2014) afirman que los sistemas, los procedimientos y las bases de datos conforman el
capital, lo cual este se puede concebir como capital organizacional y tecnoldgico (Gabel
Shemueli, Yamada, & Dolan, 2013; Navas Lopez & Ortiz (2002). Finalmente, esta
comparacion prueba la hipétesis Ha, demostrando que los valores organizacionales son
capital estructural porque estan presentes en todos los mecanismos, procesos y

estrategias para alcanzar las metas de la organizacion.

4.3.2.3 Resultados y discusién de larelacion que existe entre los valores

organizacionales y el capital relacional.

Ho = No existe una relacion significativa de los valores organizacionales y el capital

relacional en las entidades financieras de Tarapoto, Region San Martin 2016.
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Ha = Existe una relacion significativa de los valores organizacionales y el capital
relacional en las entidades financieras de Tarapoto, Region San Martin 2016.
Finalmente, en la tabla 25 nos muestra que existe relacion significativa entre valores
organizacionales y capital relacional (Rho = 0.694™*;p = 0.000); lo que quiere decir
gue cuanto mayor énfasis se dé a los valores organizacionales mejor sera el capital
relacional ya sea con agentes internos o externos.
Tabla 25

Correlacion de Rho de Spearman de valores organizacionales y capital relacional

Rho P N
Valores organizacionales ,694" ,000 177
Capital relacional ,694" ,000 177

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia.

Por lo tanto, los valores organizacionales influyen en la forma en que los empleados
y socios de la institucion financiera interactian entre si y con los demas. Revilla (2013)
afirma que los valores organizacionales reflejan la realidad cultural y exigen vivir en un
mundo cambiante, ya que la cultura incluye pensamientos, percepciones, estilos,
creencias, e incluso formas de relacionarse. Hernandez Palomino et al. (2015) anima a
las empresas a encontrar la mejor manera de gestionar su fuerza de trabajo
multigeneracional con diferentes valores, creando desafios de comunicacion y trabajo
en equipo. Sin embargo, la institucion financiera debe valorar el capital relacional, que
consiste en buenas relaciones con clientes internos y externos. Martin et al. (2009)
enfatizan que el capital relacional afecta los activos intangibles de la empresa cuando

esta mantiene y establece relaciones con los agentes de su entorno, tales como

66



clientes, proveedores y aliados, permitiéndoles producir conocimiento basado en la
coordinaciéon y combinacién de sus conocimientos. También encontraron que las
relaciones de la empresa con su entorno la ayudan a adaptarse a las condiciones
cambiantes. En ese sentido, los valores organizacionales ayudan a determinar el
comportamiento, la cultura y la forma de relacionarse con clientes, proveedores,

organizaciones, y todos aquellos que entren en contacto con la entidad financiera.

4.3.2.4 Resultados y discusién de larelacion que existe entre los valores

organizacionales y el capital intelectual.

Ho = No existe una relacion significativa de los valores organizacionales en el capital
intelectual en las entidades financieras de Tarapoto, region San Martin 2016.

Ha = Existe una relacion significativa de los valores organizacionales en el capital
intelectual en las entidades financieras de Tarapoto, region San Martin 2016.

Sin embargo, en la tabla 26 podemos ver las correlacion no paramétricas segun los
resultados de Rho de Spearman, muestran que los valores organizacionales se
relacionan significativamente con la variable capital intelectual (Rho = 0.758";p =
0.000); es decir, que cuando mayor importancia seda a los valores organizacionales

mayor sera el capital intelectual, teniéndose una correlacion bilateral significativa al

nivel 0.01.
Tabla 26
Rho P N
Valores organizacionales ,758™ ,000 177
Capital intelectual ,758™ ,000 177
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** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Correlacion de Rho de Spearman de valores organizacionales y capital intelectual

Fuente: elaboracion propia.

En la Figura 7, se observa la relacién del los valores y el capital intelectual al
obtenerse una covarianza Sxy > 0 ya que la mayoria de los puntos estan cerca de la
linea recta, lo que permite que contribuyan a la sumas positivas y hacer que la
covarianza sea positiva. Por lo tanto, que a medida que aumenta la variable valores

organizacionales (x), también lo hace la covarianza.
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Figura 7. Correlacién en grafico de VO y ClI

Fuente: elaboracion propia.

En tal sentido, se confirma la hipétesis alterna o Ha, donde los valores
organizacionales y el capital intelectual estan estrechamente correlacionados. En
efecto, los valores organizacionales estan influyendo en el capital intelectual (capital

humano, capital estructural y capital relacional). Si bien es cierto, los valores

organizacionales son planteados y practicados en la organizacién de manera individual

o grupal; en ese sentido, Veladsquez et al., (2012) enfatiza que son el soporte de la
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gerencia para promover condiciones y pautas para el éxito de la organizacién; a su vez,
Romero & Izarra (2014) subraya que los valores organizacionales son la plataforma
para la entidad y entendimiento de sus integrantes, y los cuales constituyen la raiz de la
organizaciéon y generan ayuda para las personas que los ponen en practica; sin
embargo, para que estos valores tomen sentido en la organizacion Ramirez, Sanchez,
& Quintero (2005) sefialan que deberan ser comunicados, difundidos y promocionados
lo suficientemente.

Por otro lado, el capital intelectual que se emplea se ve reflejado en toda la entidad
financiera. Este capital viene a ser conformado por el capital humano, capital
estructural y capital relacional en la parte intangible; estos involucran patentes,
procesos, habilidades de gestién, tecnologias, informacion sobre los clientes,
proveedores, disefios y otros segun Stewart (citado por Sdnchez Diaz, 2012; Edvinsson
& Sullivan (1996). Este conglomerado que lo conforman, y aunque no es reflejado en
los estados contables tradicionales generan o generaran valor futuro para la entidad
concluye Sanchez Medina et al., (2007).

Como consecuencia, la correlacion de las variables de estudio y la recoleccion de
datos son similares. Asi, los valores organizacionales son creados como parte de la
estructura y proceso de la organizacion (capital estructural), practicados por los
empleados (capital humano), y compartidos con clientes internos y externos (capital
relacional) dela entidad financiera. Estos valores estaran presentes en todos los

procesos internos y externos, incluido el seguimiento.
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones

5.1Conclusiones

Los siguientes hallazgos se derivan de una interpretacion y andlisis de los datos
recolectados para el proyecto de investigacion titulado Relacién de los Valores
Organizacionales en el Capital Intelectual de las Instituciones Financieras de Tarapoto,
Regién San Martin; los objetivos del estudio son los siguientes.

Con respecto al objetivo general, se encontré que existe una correlacion
estadisticamente significativa (Rho = 0.758""; p < 0,01) entre los valores
organizacionales y el capital intelectual en las instituciones financieras de Tarapoto.
Esto significa que cuanto mejor y mas grande sea la institucion financiera, mayor sera
su capital intelectual cuando sus lideres den mayor peso a los valores que han
defendido.

En cuanto al primer objetivo especifico, se encontrd que existe una relacion directa
altamente significativa (Rho = 0.655™*;p < 0.01) entre los valores organizacionales y el
capital humano en las instituciones financieras de Tarapoto. Esto nos permite concluir
gue cuanto mas ampliamente implementados los valores organizacionales, mayor y
mejor sera el capital humano de las instituciones.

Adicionalmente, se encontrd en el segundo objetivo especifico que existe una
relacion directa altamente significativa (Rho = 0.678™;p < 0.01) entre los valores

organizacionales y el capital estructural en las instituciones financieras de Tarapoto; es
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decir, cuanto mas énfasis colocado en los valores organizacionales, mayor sera el valor
del capital estructural de la institucion.

Finalmente, en cuanto al tercer objetivo especifico, se encontré que existe una
relacion directa y significativa (Rho = 0.694™*; p < 0.01) entre los valores y el capital
relacional de las instituciones financieras de Tarapoto. Esto sugiere que cuando se

priorizan los valores organizacionales, el capital relacional de la entidad mejorara.

5.2Recomendaciones

Después de completar este estudio de investigacion, se hacen las siguientes
sugerencias para futuras investigaciones:

Debido a los pocos estudios en Peru y la importancia de los valores organizacionales
y el capital intelectual, estos temas deben estudiarse mas.

Adicionalmente, estudios especificos de cada capital intelectual, dimension: humana,
estructural y relacional debe hacerse para determinar su valor y contribucion a la
empresa.

Debido a la importancia y trascendencia de esta investigacion, se recomienda
someter a estudio los valores organizacionales y capital intelectual a otro tipo de
empresas.

Debido al corto tiempo y al poco acceso a la informacién de los valores
organizacionales creados por la entidad financiera, se sugiere estudiar a cada una de
las entidades individualmente, permitiendo un acercamiento mas significativo del

estudio.
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Se recomienda realizar estudios de influencia de los valores organizacionales,
capital intelectual, capital relacional, capital estructural y capital humano con otras

variables relacionadas con el mejoramiento de las entidades.
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Anexo 1 Matriz de instrumental

Anexos

Tarapoto, Regién

San Martin, 2016.

Capital intelectual

()

del tejido empresarial,
generan valor o tienen
capacidad para generarlo
en el futuro, cuestion que
sefiala su potencial en
términos estratégicos
para maximizar la
sinergia de recursos en
el desarrollo de objetos
sociales diversos. por
Martin Arango, Giovanni
Pérez y Hermenegildo Gil
(2008)

Sistemas administrativos

Patentes

Base de datos estratégicos

Capital Propiedad intelectual e
Estructural industrial
Tecnologia
Proceso organizativo
Estructura Organizativa
Clientes
Capital Proveedores
relacional Aliados
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Anexo 2 Matriz de consistencia

Titulo del proyecto: “Relacion de los valores organizacionales en el capital intelectual en las entidades financieras
de Tarapoto, Regién San Martin, 2016.”

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1 Realizacion Método de

¢, Cudl es la relacién que Determinar cuéal es la Existe una relacién Conformidad estudio

existe entre los valores relacion que existe entre los  significativa de los valores Dominio Esta basada en
organizacionales y el capital ~ valores organizacionales y organizacionales en el Solaz una investigacion
intelectual en las entidades el capital intelectual en las capital intelectual en las Los valores Valores Tradicion no experimental
financieras de Tarapoto, entidades financieras de entidades financieras de organizacionales organizacionales Prestigio de caracter
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Disefio de

1.- ¢ Cuadl es la relacion que Educacion investigacion
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humano en las entidades
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Region San Martin 2016? entidades financieras de financieras de Tarapoto, Capital intelectual Capital estructural  industrial entidades
Tarapoto, Region San Region San Martin 2016. Tecnologia financieras,

3.- ¢(,Cual es la relacion que Martin 2016. Proceso sometiéndose

existe entre los valores 3.- Existe una relacion organizativo todas a ser
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relacional en las entidades
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valores organizacionales y

organizacionales y el capital
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Region San Martin 2016? elc - ; - p ’ i ;
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Tarapoto, Region San Aliados medio.

Martin 2016.
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ANnexo 3 Operacionalizacién de variables

Rangos/Nivel de

Fuente de

Variables Dimensiones Indicadores items Categoria A . - Instrumento
medicién informacién
Para la entidad financiera, planear 1-3 totalmente en
metas es esencial. desacuerdo
. N - 4-6 en desacuerdo
Indicador 1 Valorizacion del conocimiento de los 7.9 indiferente no sabe
Realizacion colaboradores -
: 1= 10-12 de acuerdo
Valorizacion de los colaboradores que  Totalmen 13-15dtotalmente de El instrumento valores
o acuerdo P
muestran habilidades. te en organizacionales es
La entidad financiera cree que la desacuer  1-3 totalmente en tomado de un estudio
cortesia es importante. do ifgacusrdo q realizado en Brasil por
i - - en desacuerdo (Oliveira & Tamayo,
g‘d'?ad‘?; 2d Da importancia a los modelos de 7.9 indiferente no sabe 2004)
enlormica comportamiento definidos. 10-12 de acuerdo El instrumento capital
La Ientldad _ﬁnanger? cree que las 13-15 dtotalmenle de intelectual fue tomado
reglas son importantes. acuerdo ) . i
13 | Funcionarios de 'I-'m EStUd'OE "
Variable 1 Dimensién 1 Es importante para la entidad e tota r‘rr:jente &n de las rea Irfqa 0 e(r; épana
Valores Valores financiera tener logro en los negocios. esacuerdo entidades por Martin de Castro,
organizacionale  organizacionale Indicador 3 4-6 en desacuerdo financieras Alama Salazar, Navas
s 5 Dominio La entidad financiera busca ser 7-9 indiferente no sabe que tengan Lopez, et al.,_(2009}|
competitiva. 10-12 de acuerdo cargos altos- Ambos cuestionarios
La entidad financiera busca dominio 13-15 totalmente de medios fuer_on adaptados a la
de mercado. acuerdo real_ldac_i peruana de
Brinda oportunidades a diversos las instituciones
colaboradores. 2=En financieras por el
Es importante para la entidad desacuer 1.5 totalmente en autor de este estudio.
financiera ayudar a sus do desacuerdo ASImI_5m0._|05 dos
colaboradores. 6-10 en desacuerdo E:ﬁé;g;gﬂods etlgnen la
Indicador 4 La entidad financiera oferta 11-15 indiferente no escala de Likert
Solaz premiaciones a los colaboradores. sabe

Es importante para la entidad
financiera que ayuden sus
colaboradores.

Realizacién de actividades que da a
conocer a los colaboradores.

16-20 de acuerdo
21-25 totalmente de
acuerdo
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La entidad financiera busca mantener
practicas consagradas.

La entidad financiera preserva las
costumbres antiguas y la tradicion.

1-4 totalmente en
desacuerdo
5-8 en desacuerdo

!Illg:;:gzr 2 9-12 indiferente no sabe
La tradicion es una marca de la 13-16 de acuerdo
entidad financiera. 17-20 totalmente de
La actuacién de los colaboradores 3= acuerdo
debe respetar las costumbres. Indiferent

. i ) o e no sabe
La entidad financiera tiene prestigio en 1-3 totalmente en
la sociedad. desacuerdo

Indicador 6 . . i ) ] 46 en _desacuerdo

Prestigio La entidad financiera tiene influencia 7-9 indiferente no sabe
en la sociedad. 10-12 de acuerdo

13-15 totalmente de
La entidad financiera es de influencia acuerdo
para otras entidades.
La empresa incentiva al colaborador a
ser creativo.
Valorizacién de colaboradores que 1-6 totalmente en
buscan realizacidn en el trabajo. desacuerdo
. Para la entidad financiera es 7-12 en desacuerdo

Indicador 7 importante ser creativa. 4=De 13-18 indiferente no

Autonomia Incentiva al éxito profesional de los acuerdo  sabe
colaboradores. 19-24 de acuerdo
La entidad financiera ayuda al 25—30{;{otalmente de
colaborador a enfrentar desafios. acuerdo
La entidad financiera valora a los
colaboradores curiosos.

La entidad financiera considera la

lealtad importante.

Fidelidad a sus colaboradores y

clientes.

La entidad financiera busca

perfeccionarse constantemente.

Incentivo en la sinceridad de las 1-10 totalmente en
personas desacuerdo

::|,1d|cador 8 Las personas deben ser tratadas de iy 11-20 en _desacuerdo

reocupacion . Totalmen  21-30 indiferente no
por la fLormatﬂS?ﬁ n Toral te de sabe

colectividad a enfidad inanciera valora fa acuerdo 31-40 de acuerdo

educacion de los colaboradores.

La entidad financiera cree en el valor
de la honestidad.

Para la entidad financiera las
personas deben ser honestas
siempre.

Todas las personas deben ser
tratadas igualmente.

41-50 totalmente de
acuerdo
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La entidad financiera realiza
proyeccion social y comunitaria.

Variable 2
Capital
intelectual

Dimension 1
Capital humano

Indicador 1
Educacion

Nuestros empleados provienen de los
mejores centros de ensefianza
superior del pais y del extranjero.

Nuestros empleados tienen la
titulacién necesaria para realizar su
trabajo con eficacia.

Indicador 2
Habilidades

Nuestros empleados destacan por sus
habilidades para desempefiar con
éxito su trabajo.

MNuestros empleados son creativos y
brillantes.

MNuestros empleados desarrollan
nuevas ideas y conocimiento.

Los problemas resultan faciles de
resolver porgque nuestros empleados
tienen la habilidad de comprender la
consecuencia de sus acciones.

Indicador 3
Experiencia

El tiempo de permanencia de nuestros
empleados en la empresa esta por
encima de la media del sector.

El indice de rotacion de los empleados
en nuestra entidad financiera esta por
debajo del de los competidores.

MNuestros empleados tienen la
experiencia necesaria para
desempefiar su trabajo con éxito.

Nuestros empleados son expertos en
las funciones que desempefan.

1=
Totalmen
te en
desacuer
do

Indicador 4
Motivaciones

Un porcentaje importante de la planilla
tiene acceso a planes de incentivo en
la organizacion.

Un porcentaje importante de puestos
han sido cubiertos por medio de la
promocion interna.

Indicador 5
Capacidades

Nuestros empleados tienen un alto
grado de satisfaccién.

Dimension 2
Capital
estructural

Indicador 1
Sistemas
administrativos

Nuestra entidad financiera posee un
alto grado de competencia en técnicas
informaticas.

En nuestra entidad financiera
utilizamos de modo rutinario sistemas
informaticos para realizar el trabajo.

Indicador 2
Patentes

MNuestra organizacion usa patentes y
licencias como una manera de
conservar conocimiento.

2=En
desacuer
do

1-13 totalmente en
desacuerdo

14-26 en desacuerdo
27-39 indiferente no
sabe

40-52 de acuerdo
53-65 totalmente de
acuerdo

1-21 totalmente en
desacuerdo

22-42 en desacuerdo
23-63 indiferente no
sabe

64-34 de acuerdo
85-105 totalmente de
acuerdo
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Indicador 3
Base de datos
estratégicos

Nuestra organizacién guarda parte de
su conocimiento en bases de datos,
manuales e internet.

Indicador 4
Propiedad
intelectual e
industrial

El tiempo medio para el desarrollo de
proyectos de innovacion es mayor que
el del competidor mas cercano.

Nuestra entidad financiera otorga
incentivos a los empleados
innovadores.

El coste medio por proyecto de
innovacion es menor que el del
competidor mas cercano.

Respecto a nuestro competidor mas
cercano, el gasto anual en Innovacion
y Desarrollo es superior.

Respecto a nuestro competidor mas
cercano, la calidad y cantidad de
empleados en Innovacién y Desarrollo
es superior.

Indicador 5
Tecnologia

Nuestra organizacion posee
conocimiento y habilidad para vincular
objetivos operacionales y metas con
planes compensacion.

Indicador 6
Proceso
organizativo

Nuestra entidad financiera tiene
procedimientos documentados que
ayudan a ejecutar acciones rutinarias.

Nuestra entidad financiera tiene
procedimientos estandar para atender
quejas de los clientes.

3=
Indiferent
e no sabe

Indicador 7
Estructura
organizativa

Muestra entidad financiera ha
desarrollado programas de calidad en
los dltimos 3 afios.

Nuestros empleados comparten los
valores, creencias, y simbolos de la
organizacién.

Los objetivos de nuestra organizacién
son claros y acordes para todos sus
miembros.

Nuestros empleados tienen un alto
sentido de compromiso con la entidad
financiera.

Nuestros empleados tienen
informacion relacionada con su trabajo
para poder realizarlo con eficacia.

Hay comunicacidn fluida entre
directivos y empleados.

Empleados y directivos hacen
verdaderos esfuerzos por resolver
problemas en comun.

4 =De
acuerdo
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Muestros empleados consideran que
sus condiciones de trabajo son
buenas.

Hay confianza entre directivos y
empleados.

Dimension 3
Capital
relacional

Indicador 1
Clientes

Los contactos laborales con los
clientes son bastante cercanos y
fluidos.

Por lo general las relaciones de
nuestra entidad financiera con los
clientes son a largo plazo.

Muestra entidad financiera posee una
cartera amplia de clientes frecuentes.

En nuestra entidad financiera el indice
anual de quejas de los clientes es
bastante bajo.

Indicador 2
Proveedores

Por lo general las relaciones de
nuestra entidad financiera con los
proveedores son a large plazo.

Muestros empleados contactan con
proveedores para solucionar 5=

Indicador 3
Aliados
estratégicos

problemas en comun. Totalmen
MNuestra entidad financiera tiene te de
habilidad para establecer alianzas

S acuerdo
estrategicas.

En nuestra entidad financiera las
alianzas estratégicas establecidas
gozan de solidez.

Indicador 4
Competidores

La calidad de los servicios de nuestra
entidad financiera es ampliamente
reconocida en el mercado_

Muestra entidad financiera tiene una
reputacidn superior a sus principales
competidores debido a su alto nivel de
innovacion.

1-10 totalmente en
desacuerdo

11-20 en desacuerdo
21-30 indiferente no
sabe

31-40 de acuerdo
41-50 totalmente de
acuerdo
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Anexo 4 Validacién de los instrumentos

PE
\09.0 RU g

&
&g
=
Zz
)

& UNIVERSIDAD PERUANA UNION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
U Lnitutucicin rtdcentita VALIDACION DE INSTRUMENTO
Instrucciones: Sirvase encerrar dentro de un circulo, el norcentaje qt
para cada pregunta.
1. ¢Considera Ud. que el instrumento cumple los objetivos propuestos?

e/ o
~, «
U vivag w5 2

e crea ¢

onveniente

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

2. ;Considera Ud. que este instrumento contiene los conceptos propios del tema que se
investiga?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 @

3. ¢Estima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una
visibn comnrensiva del asunto que se investiqa?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 l i 00 )

4. ;Considera Ud. que si se aplicara este instrumento a muestras similares se obtendrian
datos también similares?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

5. ¢Estima Usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte de los

informantes?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

00

g

¢, Qué preguntas cree Ud. que se podria agregar?

&

N

¢4 Qué preguntas se podrian eliminar?

8. Recomendaciones

Fecha: iZO’SZ 29/0 \;alidado por: Oéc’ QWW{ 'fﬂf/jq /{}6«49"“""9

Gracias!!!
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Ta Lnstilacicn Adventista

UNIVERSIDAD PERUANA UNION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
VALIDACION DE INSTRUMENTO

Instrucciones: Sirvase encerrar dentro de un circulo, el porcentaie at

para cada pregunta.
1. ¢Considera Ud. que el instrumento cumple los objetivos propuestos?

12 crea conveniente

0__10 20 30 40___ 50 60, 70 80 El) @

2. ¢Considera Ud. que este instrumento contiene los concentos propios del tema que se
investiga?
o] 10 20 30 40 50 60 70 80 90 @

3. ¢Estima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una
visidn comprensiva del asunto que se investiga?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 @ 100

4. ¢Considera Ud. que si se aplicara este instrumento a muestras similares se obtendrian
datos también similares?
0__10 20 30 40___ 50 60 70 80 90 @

5. ¢Estima Usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte de los
informantes?
0O__10___20___ 30 40__ 50 60 70____80____ 90 @

@

¢ Qué preguntas cree Ud. que se podria agregar?

7. ¢Qué preguntas se podrian eliminar?

8. Recomendaciones

Fecha: O\f/ 0 l)/ﬁ,O / é Validado por:
' —

Gracias!!!
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&° 1,
§/4 OF
e S
%, & UNIVERSIDAD PERUANA UNION
e ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
U Lnstitucicn 7Adventita VALIDACION DE INSTRUMENTO

Instrucciones: Sirvase encerrar dentro de un circulo, el porcentaje que crea conveniente
para cada pregunta.
1. ¢Considera Ud. que el instrumento cumple los objetivos propuestos?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

2. ¢Considera Ud. que este instrumento contiene los conceptos propios del tema que se
investiga?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

3. ¢Estima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una
vision comprensiva del asunto que se investiga?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

4. ;Considera Ud. que si se aplicara este instrumento a muestras similares se obtendrian
datos también similares?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

5. ¢Estima Usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte de los
informantes?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

6. ¢Qué preguntas cree Ud. que se podria agregar?

7. ¢Qué preguntas se podrian eliminar?

8. Recomendaciones

Fecha: 04/07/16 Validado Us Bejarano A.
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Anexo 5 Analisis de fiabilidad con el Alpha de Cronbach

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,951 87

Anexo 6 Encuesta

PER
(A i,
N s

/4

E)
" NOIND

Tea . Z:rafr'ﬁ(r'rk _'7’!{ Lo rewtesta

CUESTIONARIO DE ENCUESTA SOBRE LOS VALORES ORGANIZACIONALES Y CAPITAL
INTELECTUAL
(TEST)
Hola, mi nombre es Luis Alberto Geraldo Campos, estudiante del programa de pregrado de la
Universidad Peruana Union. Este cuestionario tiene como proposito recoger informacion acerca de los
valores organizacionales y el capital intelectual de la entidad financiera. Dicha informacion obtenida sera
de gran aporte para mejorar la calidad empresarial y aporte para las ciencias econdmicas. Su
participacion es totalmente voluntaria y no sera obligatoria llenar dicha encuesta si es que no lo desea. Si
decide participar en este estudio, por favor responda el cuestionario, asi mismo puede dejar de llenar el
cuestionario en cualguier momento, si asi lo decide.

Cualquier duda o consulta que usted tenga posteriormente puede llamarme al RPM 964967793 o
escribirme a e-mail: albert. adm91@gmail.com.

He leido los parrafos anteriores y reconozco que al llenar y entregar este cuestionario estoy dando mi
consentimiento para participar en este estudio.

INSTRUCCIONES: A continuacidn, usted encontrard un conjunto de preguntas relacionadas a los valores
organizacionales y de capital intelectual. El presente estudio se realiza solo con fines académicos.
Margue con una “X" la alternativa segln considere conveniente.

|l. DATOS GENERALES

1. Edad

a 20-30 a. Superior técnica incompleta
b.31-40 2. Grado de instruccién b. Super_mr tet;nlca.co_mpleta

c. 41-50 c. Superior universitaria incompleta
d. 51-60 d. Superior universitaria completa
e 61 amas

3. Género 4. Cargo que ocupa en la

a. Masculino entidad financiera donde usted

b. Femenino trabaja

5. Estado civil 6. Tiempo de experiencia
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a. Soltero (a)

b. Casado (a)

. Viudo (a)

d. Divorciado (a)
e. Conviviente (a)

a. 1a6 meses

b. 7 meses a 1 afio
c.1a?2 afos

d. 3 a5 afios

e. 6 afos a mas

Il. A continuacion se presentan las preguntas de Valores Organizacionales (VO). Margue con una “X}"

sequn la escala siguients:
1 = Totalmente en 2=En 3 = Indiferente 5 = Totalmente de
desacuerdo desacuerdo no sabe 4 = De acuerdo acuerdo
2, Valores organizacionales (VO) 1] glim;— 'T“If 5
Realizacion
T Fara la entidad financiera, planear metas es esencial.
2 Valorizacion del conocimiento de los colaboradores.
a Valorizacion de los colaboradores gue muestran habilidades.
Conformidad
10 | La entidad financiera cree que la cortesia es importante.
11 | Da impaortancia a los modelos de comportamiento definidos.
12 | La entidad financiera cree gue las reglas son importantes.
Dominio
13 | Es importante para la entidad financiera tener logro en los negocios.
14 | La enfidad financiera busca ser competitiva.
15 | La entidad financiera busca dominio de mercado.
Solaz
16 | Brinda oportunidades a diversos colaboradores.
17 | Es importante para la entidad financiera ayudar a sus colaboradores.
13 | La enfidad financiera oferta premiaciones a los colaboradores.
19 | Es importante para la entidad financiera que ayuden sus colaboradores.
20 | Realizacion de actividades gue da a conocer a los colaboradaores.
Tradicidn
21 | La enfidad financiera busca mantener practicas consagradas.
22 | La entidad financiera preserva las costumbres antiguas v la tradicion.
23 | Latradicion es una marca de la entidad financiera.
24 | La actuacion de los colaboradores debe respetar las costumbres.
Prestigio
25 | La entidad financiera tiene prestigio en la sociedad.
26 | La entidad financiera tiene influencia en la sociedad.
27 | La entidad financiera es de influencia para otras entidades.
Autonomia
28 | La empresa incentiva al colaborador a ser creativo.
29 | Valorizacion de colaboradores que buscan realizacion en el frabajo.
30 | Para la entidad financiera es importante ser creativa.
31 | Incentiva al éxito profesional de los colaboradores.
32 | La entidad financiera ayuda al colaborador a enfrentar desafios.
33 | La entidad financiera valora a los colaboradores curiosos.
Preocupacion por la colectividad
34 | La enfidad financiera considera la lealtad importante.
35 | Fidelidad a sus colaboradores v clientes.
36 | La entidad financiera busca perfeccionarse constantemente.
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Incentivo en |a sinceridad de [as personas.

38 | Las personas deben ser fratadas de forma justa.

39 | La entidad financiera valora la educacion de los colaboradores.

40 | La entidad financiera cree en &l valor de Ia honestidad.

41 Para la entidad financiera las personas deben ser honestas siempre.
42 | Todas las personas deben ser fratadas igualmente.

43 | La entidad financiera realiza proyeccion social y comunitaria.

Ill. Preguntas de Capital Intelectual (CI). Margue con una “X" segun la escala siguiente:

1 = Totalments en 2=En 3 = Indiferente _ 5 = Totalmente de
desacuerdo desacuerda no sabe 4 = De acuerdo acuerdo
. . PUNTAJES
ME, Capital Intelectual (CI) 1 | 2| 3| 4| 5

Capital humano (CH)

44

Muestros empleados provienen de los mejores centros de ensefianza
superior del pais v del extranjero.

45

Muestros empleados tienen la titulacion necesaria para realizar su trabajo
con eficacia.

48

Muestros empleados destacan por sus habilidades para desempefiar con
éxito su trabajo.

47

Muestros empleadas son creativos v brillantes.

48

Muesiros empleados desarrollan nuevas ideas v conocimiento.

49

Los problemas resultan faciles de resolver porgue nuestros empleados
tienen |a habilidad de comprender |8 consecuencia de sus acciones.

50

El tiempo de permanencia de nuestros empleados en la empresa esta por
encima de la media del sector.

El indice de rotacion de los empleados en nuestra entidad financiera esta

51 por debajo del de los competidores.

52 NI.IES'_IIDG errypl_eadus tienen la experencia necesaria para desempefiar su
frabajo con exito.

53 | Muestros empleados son expertos en las funciones que desemperian.

54 'n purcgntaj? importante de la planilla tiene acceso a planes de incentivo en
la organizacion.

55 n purc:gnt[aje importante de puestos han sido cubiertos por medio de la
promocion interna.

56 | Muestros empleados tienen un alto grado de satisfaccion.

Capital estructural (CE)

57 _hlueslrg_entidad financiera posee un alto grado de competencia en técnicas
informaticas.

5o En nuestra entidad financiera utilizames de modo rutinario sistemas
informaticos para realizar el trabajo.

59 Muestra org aniza_c:igﬁn usa patentes vy licencias como una manera de
consenvar conocimiento.

60 Muestra org @nizacitin guarda parte de su conocimiento en bases de datos,
manuales e internsat.

61 El tiempo meqiu para el desarrollo de proyectos de innovacion es mayor que
el del competidor mas cercano.

G2 | Muestra entidad financiera otorga incentivos a los empleados innovadores.
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El coste medio por proyecto de innovacion es menor que 2l del competidor

53 | més cercano.

64 Respecto a nuestru_cnmpeﬁdor mas cercano, el gasto anual en Innovacion y
Desarrollo es superior.

65 Respecto a nuestro cn_rrjpeﬁdor MAs Cercano, Ia_ calidad v cantidad de
empleados en Innovacion v Desarrollo es superior.

66 Muestra organizacion poses conocimiento y hahiliqad para vincular objetivos
operacionales v metas con planes de compensacion.

67 Muestra entidad financiera fiene procedimientos documentados que ayudan
a ejecutar acciones rutinarias.

68 Muestra entidad financiera tiene procedimientos estdndar para atender
quejas de los clientes.

59 r:-lueslra enydad financiera ha desarrollado programas de calidad en los
ultimos 3 anos.

70 Nues1_ms Empleadus comparten los valores, creencias, v simbolos de la
arganizacion.

71 Los objetivos de nuestra organizacion son claros y acordes para todos sus
miembros.

72 Muestros empleadaos fienen un alto sentido de compromiso con la entidad

financiera.

Muestros empleados tienen informacion relacionada con su trabajo para

73 poder realizarlo con eficacia.
74 | Hay comunicacion fluida entre directivos v empleados.
75 Empleaglus y directivos hacen verdaderos esfuerzos por resalver problemas
&N COmun.
76 | Muestros empleados consideran que sus condiciones de trabajo son buenas.
77 | Hay confianza entre directivos v empleados.
Capital relacional (CR)
78 | Los contactos laborales con los clientes son bastante cercanos vy fluidos.
Por lo general las relaciones de nuestra entidad financiera con los clienies
79 | son a largo plazo.

g0 | Muestra entidad financiera posee una cartera amplia de clientes frecuentes.

En nuestra entidad financiera el indice anual de quajas de los clientes es
21 | bastante bajo.

Por lo general las relaciones de nuestra entidad financiera con los
22 | proveedores son a largo plazo.

Muestros empleados contactan con proveedores para solucionar problemas
23 | en comuin.

Muestra entidad financiera fiene habilidad para establecer alianzas
84 | esiratégicas.

En nuestra entidad financiera las alianzas estratégicas establecidas gozan
85 | de solidez.

La calidad de los senvicios de nuestra entidad financiera es ampliamente
26 | reconocida en el mercado.

Muestra entidad financiera tiene una reputacion superior a sus principales
87 | competidores debido a su alto nivel de innovacion.
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Anexo 7 Solicitudes de contacto presentadas alas 15 entidades financieras

P Zstilweicn ldvontista b P
“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”

Solicito: Permiso para realizar trabajo de investiga¢i

Seitores:

Del BANCO DE CREDITO DEL PERU-BCP Yot RERU AR o

N

201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupacién bachiller en Administracié con
mencion en gestion empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administracion con mencién en
gestion empresarial en la Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto, solicito a Uds.
Permiso para realzar una encuesta en su entidad financiera, sobre “Valores
organizacionales y capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto,
regién San Martin”. Estudio que sera encuestado a los colaboradores que tengan
cargos altos y cargos medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un area en
la entidad; siendo que este estudio me permitira optar el grado de licenciado en
Administracion.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera.
Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Morales, San Martin, 12 de enero de 20186.

Atentamente,

GERALDO CAMPOS
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Ve Zastiimein AAdventisin . -
“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”

Solicito: Permiso para realizar trabajo de investigacién

Sefiores

De BANCO DE LA NACION %

Yo, LUIS ALBERTO GERALDO CAMPOS, identificado con codigo universitario N°
201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupacion bachiller en Administracion con
mencién en gestion empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administraciéon con mencién en
gestion empresarial en la Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto, solicito a Uds.
Permiso para realzar una encuesta en su entidad financiera, sobre “Valores
organizacionales y capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto,
regiéon San Martin”. Estudio que sera encuestado a los colaboradores que tengan
cargos altos y cargos medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un area en
la entidad; siendo que este estudio me permitira optar el grado de licenciado en
Administracion.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera.
Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Morales, San Martin, 12 de enero de 2016.

Atentamente,

o

BACH. LUIS A/BERTOYERALDO CAMPOS
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“Lhe L‘!{lﬂrﬁ'{j{.{qu{z&/ﬁ =
“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”

Solicito: Permiso para realizar trabajo de investigacién

Sefiores

De COOPERATIVA SAN MARTIN DE PORRES /

Yo, LUIS ALBERTO GERALDO CAMPOS, identificado con codigo universitario N°
201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupacién bachiller en Administracion con
mencién en gestién empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administracion con mencion en
gestion empresarial en la Universidad Peruana Union Filial Tarapoto, solicito a Uds.
Permiso para realzar una encuesta en su entidad financiera, sobre “Valores
organizacionales y capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto,
regién San Martin”. Estudio que sera encuestado a los colaboradores que tengan
cargos altos y cargos medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un area en
la entidad; siendo que este estudio me permitira optar el grado de licenciado en
Administracion.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera.
Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Morales, San Martin, 12 de enero de 2016.

Atentamente,

BACH. LUIS ALBERTO-GERALDO CAMPOS
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Lo Donetiimercn rlelsontistn . 5
“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”

Solicito: Permiso para realizar trabajo de investigacion

Sefiores
De FINANCIERA CREDISCOTIA

Yo, LUIS ALBERTO GERALDO CAMPOS, identificado con cédigo universitario N°
201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupacién bachiller en Administracién con
mencién en gestion empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administracién con mencion en
gestién empresarial en la Universidad Peruana Unidn Filial Tarapoto, solicito a Uds.
Permiso para realzar una encuesta en su entidad financiera, sobre “Valores
organizacionales y capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto,
region San Martin”. Estudio que sera encuestado a ios colaboradores que tengan
cargos altos y cargos medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un area en
la entidad; siendo que este estudio me permitiré optar el grado de licenciado en
Administracion.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera.
Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Morales, San Martin, 12 de enero de 2016.

Atentamente,

—@ W
BACH. Lm@% GERALDO CAMPOS ; \97’

N
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Ptow Zstiivercn ldeentiste _ 2
“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”

Solicito: Permiso para realizar trabajo de investigacion

Seriores
De la Cooperativa de Ahorro y Crédito la Progresiva

Yo, LUIS ALBERTO GERALDO CAMPOS, identificado con codigo universitario N°
201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupacién bachiller en Administracion con
mencién en gestion empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administracion con mencién en
gestiéon empresarial en la Universidad Peruana Union Filial Tarapoto, solicito a Uds.
Permiso para realzar una encuesta en su entidad financiera, sobre “Valores
organizacionales y capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto,
regién San Martin”. Estudio que sera encuestado a los colaboradores que tengan
cargos altos y cargos medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un area en
la entidad; siendo que este estudio me permitira optar el grado de licenciado en
Administracion.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera.
Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Morales, San Martin, 12 de enero de 2016.

Atentamente,

-
BACH. LUIS /@’O/GE@LDO CAMPOS

‘‘‘‘‘‘
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“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”

Uton Lnctituesen ridventista

Solicito: Permiso para realizar encuesta

en su entidad financiera

Senores
De CAJA TRUJILLO

Yo, LUIS ALBERTO GERALDO CAMPOS, identificado con codigo universitario N°
201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupacion bachiller en Administracion con
mencién en gestiéon empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administracién con mencion en
gestion empresarial en la Universidad Peruana Unidn Filial Tarapoto, salicito a Uds.
Permiso para realzar una encuesta en su entidad financiera, sobre “Valores
organizacionales y capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto,
region San Martin”. Estudio que sera encuestado a los colaboradores que tengan
cargos altos y cargos medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un area en
la entidad; siendo que este estudio me permitira optar el grado de licenciado en

Administracion.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera”
Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Morales, San Martin, 17 de Febrero de 2016. O \

Atentamente,

A@‘W
‘%EV%
BACH. LUIS AUBERTO GERALDO CAMPOS
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“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”

Con Dnstitmercn ~rlasentivta

Solicito: Permiso para realizar encuesta

en su entidad financiera

Senores
De Financiera Confianza

Yo, LUIS ALBERTO GERALDO CAMPOS, identificado con cédigo universitario N°
201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupacién bachiller en Administracién con
mencién en gestidn empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administracién con mencién en
gestion empresarial en la Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto, solicito a Uds.
Permiso para realzar una encuesta en su entidad financiera, sobre “Valores
organizacionales y capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto,
region San Martin”. Estudio que sera encuestado a los colaboradores que tengan
cargos altos y cargos medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un area en
la entidad; siendo que este estudio me permitira optar el grado de licenciado en
Administracion.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera.

Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Morales, San Martin, 17 de Febrero de 2016.

Atentamente,

BACHM%D GERALDO CAMPOS
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Yo, LUIS ALBERTO GERALDO CAMPOS, identificado con cédigo universitario N°
201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupacién bachiller en Administracién con
mencion en gestién empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administracion con mencion en
gestion empresarial en la Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto, solicito a Uds.
Permiso para realzar una encuesta en su entidad financiera, scbre “Valores
organizacionales y capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto,
region San Martin”. Estudio que sera encuestado a los colaboradores que tengan
cargos altos y cargos medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un area en
la entidad; siendo que este estudio me permitira optar el grado de licenciado en
Administracion.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera.
Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Morales, San Martin, 17 de febrero de 20186.

Atentamente,

BACH. L(ﬁLB@O GERALDO CAMPOS
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Yo, LUIS ALBERTO GERALDO CAMPOS, identificado con cddigo universitario N°
201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupacién bachiller en Administracion con
mencién en gestién empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administracién con mencion en
gestion empresarial en la Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto, solicito a Uds.
Permiso para realzar una encuesta en su entidad financiera, sobre “Valores
organizacionales y capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto,
region San Martin”. Estudio que sera encuestado a los colaboradores que tengan
cargos altos y cargos medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un area en
la entidad; siendo que este estudio me permitira optar el grado de licenciado en
Administracion.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera,

Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Morales, San Martin, 17 de febrero de 2016.

Atentamente,

/MM

BACH. LUIS ALBERTO/GSERALDO CAMPOS
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Solicito: Permiso para realizar encuesta

en su entidad financiera.
Seiiores:

De Caja Paita

Yo, LUIS ALBERTO GERALDO CAMPOS, identificado con codigo universitario N°
201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupacion bachiller en Administracién con
mencién en gestion empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administracion con mencién en gestién
empresarial en la Universidad Peruana Uni6n Filial Tarapoto, solicito a Uds. Permiso para
realzar una encuesta en su entidad financiera, sobre “Valores organizacionales y
capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto, regién San Martin”.
Estudio que sera encuestado a los colaboradores que tengan cargos altos y cargos
medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un area en la entidad; siendo que
este estudio me permitira optar el grado de licenciado en Administracién.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera.

Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Morales, San Martin, 23 de febrero de 2016.

Atentamente,

BACH. LUIS ERT ERALDO CAMPOS
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Solicito: Permiso para realizar encuesta

en su entidad financiera.

Sefiores: G’WIMI
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Yo, LUIS ALBERTO GERALDO CAMPOS, identificado con c6digo universitario N°
201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupacion bachiller en Administracion con
mencion en gestion empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administracién con menci6én en gestién
empresarial en la Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto, solicito a Uds. Permiso para
realzar una encuesta en su entidad financiera, sobre “Valores organizacionales y
capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto, region San Martin”.
Estudio que sera encuestado a los colaboradores que tengan cargos altos y cargos
medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un 4rea en la entidad; siendo que
este eétudio me permitird optar el grado de licenciado en Administracion.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera.

Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Morales, San Martin, 25 de febrero de 2016.

Atentamente,

G-t
=

BACH. LUIS ALBEREI‘O GERALDO CAMPOS
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Solicito: Permiso para realizar encuesta

en su entidad financiera.
Sefores:

De Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Maynas

Yo, LUIS ALBERTO GERALDO CAMPOS, identificado con codigo universitario N°
201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupacion bachiller en Administracion con
mencion en gestion empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administracién con mencién en gestion
empresarial en la Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto, solicito a Uds. Permiso para
realzar una encuesta en su entidad financiera, sobre el tema “Valores organizacionales
y capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto, regién San Martin”.
Estudio que sera encuestado a los colaboradores que tengan cargos altos y cargos
medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un area en la entidad; siendo que
este estudio me permitira optar el grado de licenciado en Administracion.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera.

Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Tarapoto, 07 de abril de 2016.

Atentamente,

a_ | - Z .27
BACH. LUIS’ALBERTO GERALDO CAMPOS
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Solicito: Permiso para realizar encuesta

en su entidad financiera.
Sefiores:

De Caja Metropolitana

Yo, LUIS ALBERTO GERALDO CAMPOS, identificado con cédigo universitario N°
201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupacién bachiller en Administracion con
mencion en gestion empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administracién con mencién en gestion
empresarial en la Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto, solicito a Uds. Permiso para
realzar una encuesta en su entidad financiera, sobre el tema “Valores organizacionales
y capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto, regiéon San Martin”.
Estudio que sera encuestado a los colaboradores que tengan cargos altos y cargos
medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un area en la entidad; siendo que
este estudio me permitira optar el grado de licenciado en Administracion.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera.

Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Tarapoto, 07 de abril de 2016.

Atentamente,

BACH. LU ALBEﬁTO GERALDO CAMPOS
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Solicito: Permiso para realizar encuesta
en su entidad financiera.
Sefiores:

De Caja Piura

Yo, LUIS ALBERTO GERALDO CAMPOS, identificado con cédigo universitario N°
201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupacién bachiller en Administraciéon con
mencién en gestion empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administracién con mencién en gestiéon
empresarial en la Universidad Peruana Union Filial Tarapoto, solicito a Uds. Permiso para
realzar una encuesta en su entidad financiera, sobre el tema “Valores organizacionales
y capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto, regién San Martin”.
Estudio que sera encuestado a los colaboradores que tengan cargos altos y cargos
medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un area en la entidad; siendo que
este estudio me permitirgd optar el grado de licenciado en Administracion.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera.

Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Tarapoto, 07 de abril de 2016.

Atentamente,

U

BACH. L BERTO GERALDO CAMPOS

L
e - Seone

T
Yoria (Derane 4

106



‘ “ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”
Utha ,Z‘Mldatlffk 7{4{( enlista

Solicito: Permiso para realizar encuesta
en su entidad financiera.
Sefiores:
De MiBanco

Yo, LUIS ALBERTO GERALDO CAMPQOS, identificado con cédigo universitario N°
201121359 y con DNI N° 47392784, de ocupaciéon bachiller en Administracion con
mencion en gestion empresarial, con domicilio actual en Jr. Los Martires N° 253. Urb.
Santa Lucia - Morales; ante Ud. Con el debido respeto expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de Administracion con mencién en gestion
empresarial en la Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto, solicito a Uds. Permiso para
realzar una encuesta en su entidad financiera, sobre el tema “Valores organizacionales
y capital intelectual de las entidades financieras de Tarapoto, regién San Martin”.
Estudio que sera encuestado a los colaboradores que tengan cargos altos y cargos
medios; es decir, colaboradores que tengan a cargo un area en la entidad; siendo que
este estudio me permitird optar el grado de licenciado en Administracion.

Adjunto a la presente los cuestionarios de estudio a ejecutarse en su entidad financiera.

Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Tarapoto, 07 de abrii de 20

Atentamente,

- % "
BACH. LUIS ALBERTO GERALDO CAMPOS .- ¢4 X il
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