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RESUMEN 
 

El presente trabajo de investigación se desarrolló con el objetivo de determinar el impacto 
de las mejoras mediante el empleo de una herramienta de gestión como el Balanced Scorecard, 
en el Departamento de Asuntos Previsionales de la Dirección de Administración de Persona. Es 
una investigación de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, de alcance correlacional, de diseño 
no experimental y corte transversal correlacional, las variables en estudio fueron Balanced 
Scorecard y Gestión. Se consideró como población, a 390 Oficiales, TTSSOO, y Civiles, que han 
laborado en el Departamento de Asuntos Previsionales de la DIAPE y al personal que ha tramitado 
sus respectivas resoluciones de pensión, en los años 2019 – 2020. El tipo de muestra fue de tipo 
probabilística, estratificada de fijación proporcional, con un total de 194 personas. Se construyó 
y adaptó dos instrumentos de recolección de datos, que fueron sometidos a las pruebas de validez 
de contenido, además de la confiablidad; los instrumentos permitieron recolectar información 
sobre en qué medida el empleo del Balanced Scorcard, como herramienta de gestión, impactará 
en la mejora continua de los procesos del Departamento de Asuntos Previsionales de la Dirección 
de Administración de Personal. Para el análisis de datos y poder describir la percepción de la 
muestra, se cargaron y tabularon los datos recogidos en la aplicación de las encuestas, las cuales 
se presentan en tablas de contingencia e histogramas. La investigación llego a concluir que el 
empleo del Balanced Scorecard contribuirá significativamente en la mejora continua de los 
procesos del Departamento de Asuntos Previsionales de la Dirección de Administración de 
Personal. 

 
 
PALABRAS CLAVES: Balanced Scorecard, Mejora continua, Departamento de 

Asuntos Previsionales de la Dirección de Administración de Personal 
 
  



USE THE BALANCED SCORECARD AS A TOOL FOR CONTINUOUS IMPROVEMENT 
OF THE PROCESSES OF THE DEPARTMENT SOCIAL SECURITY AFFAIRS OF THE 

DIRECTORATE OF PERSONAL ADMINISTRATION OF THE FAP, 2019-2020 
 

ABSTRACT 
 

The present research work was developed with the objective of determining the impact 
of the improvements through the use of a management tool such as the Balanced Scorecard, in 
the Department of Social Security Affairs of the Personnel Administration Directorate. It is an 
applied research, quantitative approach, correlational scope, non-experimental design and 
correlational cross section, the variables under study were Balanced Scorecard and Management. 
The population was considered to be 390 Officers, TTSSOO, and Civilians, who have worked in 
the Department of Social Security Affairs of the DIAPE and the personnel who have processed 
their respective pension resolutions, in the years 2019 - 2020. The type of sample was 
Probabilistic type, stratified with proportional fixation, with a total of 194 people. Two data 
collection instruments were built and adapted, which were subjected to content validity tests, in 
addition to reliability; The instruments made it possible to collect information on the extent to 
which the use of the Balanced Scorcard, as a management tool, will impact the continuous 
improvement of the processes of the Department of Social Security Affairs of the Directorate of 
Personnel Administration. For data analysis and to be able to describe the perception of the 
sample, the data collected in the application of the surveys were loaded and tabulated, which are 
presented in contingency tables and histograms. The investigation concluded that the use of the 
Balanced Scorecard will contribute significantly to the continuous improvement of the processes 
of the Department of Social Security Affairs of the Directorate of Personnel Administration. 

 
Key words: Balanced Scorecard, Continuous improvement, Pension Affairs Department 

of the Personnel Administration Directorate. 
 
INTRODUCCIÓN 
 
La Dirección de Administración de Personal de la Fuerza Aéreo del Perú, es la unidad 

orgánica técnico administrativa dependiente de la Dirección General de Personal, que tiene como 
misión efectuar procesos de obtención, contratación, control, desarrollo, evaluación del 
desempeño, mantenimiento de la disciplina y separación de servicios para otorgamiento de 
remuneraciones, compensaciones y pensiones del personal militar y civil de la Fuerza Aérea del 
Perú, a su vez supervisa al personal militar de esta institución que cumple reclusión. 

 
Para cumplir con su misión asignada, la Dirección de Administración de Personal tiene 

dentro de su estructura orgánica al Departamento de Remuneraciones y al Departamento de 
Asuntos Previsionales, los cuales se encargan de los trámite de aprobación de los beneficios que 
le pudieran corresponder al personal, como son el pago de la Compensación por Tiempo de 
Servicio, pago del Fondo de Indemnización de Retiro y pago de pensiones, este último podría 
tardar hasta noventa días, para la ejecución de la orden de pago, las mismas que están a cargo de 
la Oficina de Normalización Previsional, Caja de Pensiona Militar Policial y la Oficina 
Previsional de las Fuerzas Armadas del Ministerio de Defensa, periodo durante el cual, el personal 
que cesó no cobra sus beneficios, originando malestar y reclamos por parte del personal 
beneficiario. Al respecto cabe indicar que el Departamento de Asuntos Previsionales, no tiene 
implementado un sistema de indicadores, el cual le permita evaluar su desempeño y el nivel de 
satisfacción de los beneficiarios. 

 
En este contexto, el Balanced Scorecard, surge como alternativa para ser empleada como 

herramienta metodológica que permitirá contribuir a modelar y ordenar la información existente 
y complementar las políticas o directrices del Departamento de Asuntos Previsionales, a los 
procesos productivos y generación de un valor agregado, basados en la calidad. 

 



En tal sentido, se requiere determinar el impacto de las mejoras mediante el empleo de 
una herramienta de gestión como el Balanced Scorecard, en el Departamento de Asuntos 
Previsionales de la Dirección de Administración de Personal. 

 
Como parte del aspecto teórico se describió el problema y se planteó mediante la siguiente 

interrogante: ¿En qué medida el empleo del Balanced Scorcard, como herramienta de gestión, 
impactará en la mejora continua de los procesos para el cumplimiento de las tareas asignadas en 
el Departamento de Asuntos Previsionales de la Dirección de Administración de Personal?, 
debido a que se busca plantear una solución a la problemática existente, que permita el 
cumplimiento de los objetivos planteados, lo cual tendrá un impacto significativo en la eficiencia 
de los procesos internos, logrando una competitividad y buen servicio que beneficie a los 
pensionistas. 

 
En la presente investigación se tomó como variables el Blanced Scorecard con sus cuatro 

perspectivas que se asumieron como variables (financiera, clientes, procesos internos y 
aprendizaje y crecimiento) y la Mejora Continua, tomando tres variables (obtención de 
información, conocimiento del personal y percepción de la atención brindada). Recopilándose 
información sobre antecedente de investigaciones nacionales e internacionales de nivel posgrado, 
desarrolladas respecto a las variables empleadas, a fin de elaborar un marco teórico de la presente 
investigación. 

 
La técnica empleada fue la Encuesta y el instrumento que se utilizó para la recolección 

de datos fue el Cuestionario, el cual estuvo dirigido a los Oficiales, Técnicos y Suboficiales, y 
Civiles, que han laborado en el Departamento de Asuntos Previsionales de la Dirección de 
Administración de Personal y al personal que ha tramitado sus respectivas resoluciones de 
pensión. La valides de este instrumento se efectuó por el método de Juicio de Expertos para 
determinar la validez de los aspectos de claridad, consistencia y objetividad para medir la 
confiabilidad de los instrumentos y para determinar la confiabilidad de los instrumentos, se 
efectuó una prueba piloto con 10 encuestas y con el apoyo del software IBM SPSS, se realizó el 
cálculo estadístico y se obtuvo un valor Alfa de Cronbach de 0.9146, lo que indica que el grado 
de confiabilidad del instrumento es excelente; así mismo para la variable Mejora continua, se 
obtuvo un valor Alfa de Cronbach es de 0.881, lo que indica que el grado de confiabilidad del 
instrumento es bueno. 

 
Finalmente se realizó la discusión de los resultados obtenidos, a fin de elaborar las 

conclusiones y recomendaciones que permitieron determinar que el empleo del Balanced 
Scorecard contribuirá significativamente en la mejora continua de los procesos del Departamento 
de Asuntos Previsionales de la Dirección de Administración de Personal. 

 
MÉTODO 

 
El tipo de investigación realizada fue aplicada, dado que buscó dar solución a un problema 

práctico y el enfoque de la investigación es de carácter cuantitativo de corte transversal 
correlacional, debido a que se recolectó datos en un momento determinado para probar las 
hipótesis planteadas, empleando la medición numérica y el análisis estadístico. “Utiliza la 
recolección de datos para probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis 
estadístico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorías” ” (Hernández et al., 
2014). 

 
La población de estudio estuvo compuesta por 390 efectivos militares y civiles que han 

laborado en el Departamento de Asuntos Previsionales de la Dirección de Administración de 
Personal y el personal que ha tramitado sus respectivas resoluciones de pensión. La muestra, fue 
determinada de forma probabilística en su calificación de estratificada de fijación proporcional y 
estuvo compuesta de 194 efectivos militares y civiles que han laborado en el Departamento de 
Asuntos Previsionales de la Dirección de Administración de Personal y el personal que ha 



tramitado sus respectivas resoluciones de pensión 2019 y 2020. 
  
En cuanto a la Operacionalización de la variable se estableció las siguientes dimensiones: 
 

Variable Independiente: Balanced Scorecard. 
Dimensiones: 
- Financiera. 
- Clientes.  
- Procesos Internos. 
- Aprendizaje y crecimiento. 
 
Variable Dependiente: Mejora Continua. 
Dimensiones: 
- Obtención de Información. 
- Conocimiento del Personal.  
- Percepción de la Atención al Cliente. 
 

RESULTADOS  
 

El procesamiento de los datos y la aplicación de las técnicas estadísticas se realizaron en 
el programa estadístico IBM SPSS, se utilizó estadística descriptiva correlacional. Con fines del 
presente artículo presentaremos los resultados que más incidencia muestran para la investigación. 
 
Análisis Univalente 
 
 Las variables Balanced Scorecard y Mejora Continua, fueron analizadas individualmente 
por sus dimensiones, mediante tablas de frecuencias y gráficos respectivos, dada la diversidad de 
los datos correspondientes a la sumatoria de ítems por individuo que representa a las variables, se 
optó por trabajar con tablas de frecuencias de datos agrupados cuyo número de escalas se 
determinó mediante la regla empírica, las cuales fueron estructuradas de la siguiente manera: 
 

Variable 1: Balanced 
Scorecard 

 Variable 2: Mejora 
Continua 

Escala Valoración  Escala Valoración 
Muy 
Bajo 1  Muy 

Malo 1 

Bajo 2  Malo 2 
Medio 3  Regular 3 
Alto 4  Bueno 4 
Muy 
Alto 5  Muy 

Bueno 5 

 
Análisis Descriptivo 
 
1. Análisis Descriptivo de la Variable Balanced Scorecard 

 



 
 

I Intervalos Escala Frecuencia 
Absoluta Relativa  Acumulada 

1 [  51 ;   
61 ] 

Muy 
Bajo 

11 5.6 % 5.6 % 

2 [  62 ;   
72 ] Bajo 29 14.9 

% 
20.5 % 

3 [  73 ;   
82 ] Medio 42 21.5 

% 
42.1 % 

4 [  83 ;   
93 ] Alto 36 18.5 

% 
60.5 % 

5 [  94 ; 
105 ] 

Muy 
Alto 

77 39.5 
% 

100.0 % 

Total 195 100.0 
% 

 

 
El 39.5% de los encuestados califica como “Muy Alto” al Balanced Scorecard. 

Asimismo, se puede visualizar que la mayor parte de las calificaciones (40%) se aglomera 
en la escala de “Medio y Alto”. Además, se puede visualizar una tendencia creciente (línea 
verde) hacia un “Muy Alto” índice del Balanced Scorecard, el cual posee una probabilidad 
de 84.68% de conservarse si las condiciones en las que se recolectó la información no varían. 

 
2. Análisis Descriptivo de la Variable Mejora Continua 

 

 
 

I Intervalos Escala Frecuencia 
Absoluta Relativa  Acumulada 

1 [  72  ;   
82 ] 

Muy 
Malo 

19 9.7 % 9.7 % 

2 [  83  ;   
92 ] 

Malo 13 6.7 % 16.4 % 

3 [  93  ; 
102 ] 

Regular 40 20.5 
% 

36.9 % 

4 [ 103 ; 
112 ] 

Bueno 8 4.1 % 41.0 % 

5 [ 113 ; Muy 115 59.0 100.0 % 



122 ] Bueno % 
Total 195 100.0 

% 
 

 
El 59% califica como “Muy Buena” a la Mejora Continua; se puede visualizar que la 

mayor parte de las calificaciones (59%) se aglomera en la escala de “Muy bueno”. Además, 
se puede visualizar una tendencia creciente (línea verde) hacia un “Muy bueno” índice de la 
Mejora continua el cual posee una probabilidad de 70.25% de conservarse si las condiciones 
en las que se recolectó la información no varían. 

 
Análisis Inferencial  
 
Para el análisis inferencial de la variable Balanced Scorecard y la variable Mejora continua se 
aplicó los supuestos de continuidad y normalidad, no considerándose el análisis de homogeneidad 
de varianzas, debido a que esto se aplica en estudios comparativos o estratificados. Al respecto 
Kerlinger y Lee (2002), sostienen que los supuestos de continuidad y normalidad, determinan el 
uso de estadísticos paramétricos o no paramétricos. Posteriormente se efectuó la contrastación de 
las hipótesis planteadas. 
 
1. Supuesto de Continuidad 

Los datos recolectados para la variable Balanced Scorecard y la variable Mejora continua, 
son de naturaleza cualitativa, si bien se empleó dos instrumentos construidos en la escala de 
Likert para recolectar los datos y poder cuantificarlos, esto no cambia la naturaleza de 
medición propia de ambas variables, en tal sentido se optó por el empleó de la estadística no 
paramétrica debido a que no se cumple con el supuesto de continuidad. 
 

2. Supuesto de Normalidad 
Dado que la muestra de nuestro estudio tiene un tamaño de 194 personas; para realizar la 
prueba de normalidad, se empleó el método de Kolmogorov-Smirnov, el cual,  según Arriaza 
et al. (2013), se aplica cuando el tamaño de la muestra es mayor a 50. Esta prueba se realizó 
introduciendo los datos de cada variable en el software estadístico IBM SPSS, para un nivel 
de confiabilidad del 95%, obteniéndose el siguiente resultado. 
 

Variable Kolmogorov-Smirnov 
Estadístico gl. Sig. 

Balanced Scorecard 0.314 194 0.000 
Mejora continua 0.261 194 0.000 

 
Los resultados de la prueba de normalidad e indican que el Sig. para el Balanced Scorecard 
y la Mejora continua, fue de 0.000, cuyo valor es menor que el error asumido de 0.05, lo que 
indica que los datos de ambas variables no tienen un comportamiento normal; por lo cual se 
optó por el empleó de las pruebas no paramétricas 

 
COMENTARIOS 

 
En el trabajo de investigación titulado: “Empleo del balanced scorecard como 

herramienta de mejora continua de los procesos del Departamento de Asuntos Previsionales de la 
Dirección de Administración de Personal de la FAP, 2019-2020”, los resultados obtenidos 
guardan relación con el procesamiento de los datos recolectados, mediante los instrumentos 
utilizados; y son altamente confiables, en la medida que la información fue debidamente validada 
por expertos y sometida al software SPSS, el cual arroja resultados reales y precisos. 

 
Es importante señalar, que existen muchos estudios referentes al Balanced Scorecard y a 

la Mejora Continua y su aplicación en diferentes organizaciones públicas y privadas, sin embargo 
esta metodología no siempre ha tenido buenos resultados, esto debido principalmente al 



planteamiento inicial desde su visión hasta la implementación de sus indicadores estratégicos 
(KPI’s), sumado a esto el involucramiento de la Dirección y de todo el personal en general, con 
el fin de asegurar su éxito como una herramienta, el presente trabajo de investigación buscó una 
alternativa de solución a los problemas existentes en el Departamento de Asuntos Previsionales 
de la Dirección de Administración de Personal de la FAP, el cual pueda ser replicado en base a 
su éxito, allí radica su importancia y trascendencia. 

 
CONCLUSIONES 

 
Las conclusiones de la investigación fueron las siguientes: 
 
a. Se concluye que el empleo del Balanced Scorecard contribuirá significativamente en la mejora 

continua de los procesos del Departamento de Asuntos Previsionales de la Dirección de 
Administración de Personal; esta relación lo demuestra el valor del coeficiente de correlación 
Rho de Spearman igual a 0.599. 
 

b. Se concluye que la implementación y aplicación del Balanced Scorcard, tendrá una influencia 
significativa en la obtención de información en el Departamento de Asuntos Previsionales de 
la Dirección de Administración de Personal; esta relación lo demuestra el valor del coeficiente 
de correlación Rho de Spearman igual a 0.512. 
 

c. Se concluye que el Balanced Scorcard contribuye a determinar las falencias de conocimiento 
del personal que labora en el Departamento de Asuntos Previsionales de la Dirección de 
Administración de Personal; esta relación lo demuestra el valor del coeficiente de correlación 
Rho de Spearman igual a 0.495. 
 

d. Se concluye que el Balanced Scorecard permite orientar esfuerzos en la gestión para mejorar 
la calidad de atención en el Departamento de Asuntos Previsionales de la Dirección de 
Administración de Personal; esta relación lo demuestra el valor del coeficiente de correlación 
Rho de Spearman igual a 0.530. 
 

e. Después de haber obtenido resultados satisfactorios en el estudio realizado, se concluye que 
las hipótesis planteadas son aceptadas con una confiabilidad del 95%. 
 

Tomando en consideración los resultados obtenidos en la presente investigación se hacen 
las siguientes recomendaciones: 

 
a. Que el Departamento de Asuntos Previsionales de la Dirección de Administración de 

Personal de la Fuerza Aérea del Perú, realice las gestiones correspondientes para la 
implementación del balanced scorecard, en los procesos de gestión de este departamento, 
dando especial importancia al Conocimiento del personal. 
 

b. Que la Dirección de Administración de Personal de la Fuerza Aérea del Perú, realicé las 
gestiones correspondientes ante la Dirección General de Educación, para que se efectué la 
capacitación del personal del Departamento de Asuntos Previsionales de la DIAPE, en la 
implementación y aplicación del balanced scorecard.  
 

c. Que la Dirección de Administración de Personal de la Fuerza Aérea del Perú, realice las 
gestiones correspondientes ante la Dirección de Telemática, para que el Servicio de 
Informática, efectué la implementación de un sistema de información, que soporte la 
aplicación del balanced scorecard en el Departamento de Asuntos Previsionales de la DIAPE. 
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