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ABSTRACT

The objective of this research is to know the effectiveness of business strategies from the perspective of
the Balanced ScoreCard in medium-sized companies in the city of Ambato. The research consisted of an
explanatory methodology with a qualitative and quantitative approach with a descriptive research design, the
study population was based on micro-enterprises in the province of Tungurahua, in this sense for the sample,
22 medium-sized companies. of the city of Ambato were determined. A survey structured by 16 questions
distributed in four dimensions was applied: financial perspective, customer perspective, internal processes
perspective and learning and growth perspective. Among the main results is the low financial perspective
(27,3 %). The customer perspective is the lowest point in 45,4 % of companies, on the other hand, there is
a very low perspective of internal processes (27,3 %) and finally, the management focused on learning and
knowledge perspective maintains the same deficiencies of the previous dimensions (22,7 %). In this context,
it is concluded that the companies selected for the study have a low level of use of the Balanced ScoreCard
perspectives. The results of the correlation analysis show that the financial perspective varies directly with
the change in customer perspectives and internal processes and the customer perspective varies directly
with respect to internal processes.

Keywords: Balanced Scorecard; Business Strategies; Financial Perspective; Customer Perspective.
RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es conocer la efectividad de las estrategias empresariales bajo las
perspectivas del Balanced ScoreCard en las medianas empresas de la ciudad de Ambato. La investigacion
contd con una metodologia explicativa de enfoque cualitativo y cuantitativo con un disefio de investigacion
descriptivo, la poblacion de estudio fueron las microempresas de la provincia de Tungurahua, en tal sentido,
para la muestra se determiné 22 medianas empresas de la ciudad de Ambato. Se aplicd una encuesta
estructurada por 16 interrogantes distribuidas en cuatro dimensiones: perspectiva financiera, perspectiva
cliente, perspectiva procesos internos y perspectiva de aprendizaje y crecimiento. Entre los principales
resultados se obtuvo una perspectiva financiera baja (27,3 %). La perspectiva del cliente es el punto mas bajo
en el 45,4 % de empresas, por otra parte, hay muy poca perspectiva de procesos internos (27,3 %) y finalmente,
la gestion enfocada a la perspectiva de aprendizaje y conocimiento mantiene las mismas deficiencias de las
dimensiones anteriores (22,7 %). Bajo este contexto, se concluye que las empresas seleccionadas para el
estudio tienen un nivel bajo en el uso de las perspectivas del Balanced ScoreCard. Los resultados del analisis
de correlacion demuestran que la perspectiva financiera varia de manera directamente proporcional ante el
cambio de las perspectivas del cliente y de los procesos internos y la perspectiva del cliente varia de manera
directamente proporcional con respecto a los procesos internos.
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INTRODUCCION

La administracion estratégica constituye el conjunto de posiciones y acciones gerenciales que determina
el desempeiio a largo plazo de una organizacion. Incluye un analisis ambiental (tanto externo como interno),
formulacion de estrategias (planificacion estratégica o de largo plazo), implementacion de estrategias y
evaluacion y control. Los gerentes intentan lidiar mejor con el entorno mundial cambiante al evolucionar a
través de cuatro fases de administracion estratégica.” La fase 1 implica la planificacion financiera basica, en
donde los gerentes inician la planificacion cuando proponen el presupuesto del proximo afo. La fase Il involucra
la planificacion basada en prondsticos, aqui se proponen planes de cinco anos cuando los presupuestos anuales
se vuelven menos Utiles y estimulan la planificacion a largo plazo.®

En tal sentido, la fase Ill consiste en una planificacion orientada hacia el exterior (planificacion estratégica),
para ello, la alta direccion toma el control del proceso e inicia la planificacion estratégica debido a planes.®
Finalmente, la fase IV implica la gestion estratégica, para lo cual, la alta gerencia forma grupos de planificacion
de gerentes y empleados clave en muchos niveles de varios departamentos y grupos de trabajo para obtener
el compromiso de los gerentes de nivel inferior. La alta direccion se da cuenta de que para que los planes
estratégicos sean efectivos, es necesario contar con el aporte y el compromiso de los gerentes de nivel inferior
requerido.®

El proceso de gestion estratégica ha sido desarrollado y utilizado con éxito por muchas corporaciones, asi
como por organizaciones gubernamentales e instituciones sin fines de lucro. No obstante, debido a la rapidez
de los cambios que ocurren en el entorno de la mayoria de las organizaciones, el proceso de gestion estratégica
es frecuentemente criticado tanto por académicos como por profesionales.® Sin duda hay beneficios en el
proceso de gestion estratégica tradicional que incluyen un sentido mas claro de la vision estratégica para
la organizacion; mayor enfoque en lo que es estratégicamente importante; y una mejor comprension de un
entorno que cambia rapidamente.®

En los ultimos afos han surgido una serie de desafios que han complicado el proceso de gestion estratégica,
algunos de esos desafios incluyen el impacto de la globalizacion, el comercio electrénico, la diversificacion
de la fuerza laboral, la organizacién que aprende, los rapidos avances tecnologicos, las regulaciones
gubernamentales y las crecientes fuerzas competitivas en el medio ambiente.® Muchas organizaciones aln
presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de un plan estratégico como una lista de logros alcanzados,
a veces acompanados del cumplimiento del presupuesto, pero sin utilizar ninglin otro tipo de analisis, que
incluye el estudio del impacto de sus resultados en el conjunto. En este sentido, una herramienta que puede
utilizarse para realizar un seguimiento y obtener datos cuantitativos del grado de consecucion de los objetivos
del plan estratégico es el Balanced ScoreCard (BSC)."

El BSC es una de las herramientas de gestion del desempefio mas populares, que categoriza los objetivos
cuantificables de una organizacion en cuatro perspectivas: financiera, de clientes, de aprendizaje y de procesos
internos.® En los Ultimos afios, el modelo conocido como Balanced ScoreCard contribuyd a las organizaciones a
establecer acciones alineadas a una estrategia de creacion de valor. Ademas, el BSC contribuye a satisfacer las
expectativas de los accionistas, empleados y clientes, asi como a la mejora del servicio, los procesos internos,
el aprendizaje y la innovacion.® En el escenario economico actual, caracterizado por constantes cambios, el
adecuado seguimiento de los datos cuantitativos y cualitativos impacta en el desempeno financiero y operativo
de las organizaciones, generando desafios, principalmente en las empresas de economia mixta.?

El concepto de evaluacion y control del desempefio propuesto por el BSC trata de alinear la perspectiva
financiera tradicional con otras tres vinculadas a la satisfaccion del cliente, la mejora de los procesos internos
y el aprendizaje y crecimiento de los empleados. La literatura ha presentado los beneficios del BSC en
organizaciones publicas y organizaciones privadas y organizaciones sin fines de lucro. En tal sentido, el
objetivo de la presente investigacion fue conocer la efectividad de las estrategias empresariales bajo las
perspectivas del Balanced ScoreCard en las medianas empresas de la ciudad de Ambato.

La cuarta revolucion industrial es una transicion de una simple fase de digitalizacion a innovaciones creadas
a partir de diferentes materiales, tecnologias digitales y bioldgicas. Las tecnologias de la informacion y la
comunicacion se encuentran en el epicentro de esta cuarta revolucion industrial y se consideran el principal
motor del cambio econdmico y social.? Las pequefnas y medianas empresas tienen dos opciones cuando se
trata de innovacion, la primera opcion es el trabajo independiente sobre innovaciones a través de su propia
investigacion y desarrollo.® La segunda opcion es la aplicacion de una o varias practicas de gestion de la
innovacion, como la gestion de recursos humanos, el trabajo en equipo, la busqueda de fuentes externas y la
cooperacion.

Las PYMES pueden comunicarse con los clientes mas facilmente; tienen un proceso de toma de decisiones
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informal y una mayor flexibilidad, lo que les da una especie de ventaja sobre las grandes empresas en términos
de introducir innovaciones.® A medida que una empresa crece en tamafno, la probabilidad de innovacion
también aumenta.™ En tal sentido, se ha descubierto que el BSC prevalece en las grandes empresas, pero
sus beneficios y restricciones en las pequenas y medianas empresas (PYME) son poco comunes. La mayoria de
las PYMES no son conscientes de esta técnica y tiene una baja tasa de uso cuando se relaciona con grandes
empresas. (¥

Ahora, las empresas, incluidas las pymes, operan en un entorno globalizado y turbulento y, para garantizar
la supervivencia a través de su ventaja competitiva, es muy importante que comprendan y supervisen el
desempeiio de su empresa para determinar las areas de mejora."” La capacidad de implementar una estrategia
constante es un desafio particularmente para las PYMES, que basicamente se sabe que es muy flexible y
reactivo a los cambios del mercado mientras se caracteriza por la falta de recursos y experiencia gerencial.®

ELl BSC generalmente se usa para aclarar o actualizar la estrategia comercial de las empresas y luego vincular
los objetivos estratégicos con los objetivos a largo plazo. Segln el informe publicado por Bain & Company,
el BSC define el desempefio de una organizacion y mide si la gerencia esta logrando los resultados deseados,
en otras palabras, la mision y vision establecidas en la empresa se traducen en un conjunto de objetivos y
medidas de desempefo que pueden cuantificarse y evaluarse.™ La estrategia es el punto de referencia de
todo el proceso de gestion y el modelo aumenta la comprension de la vision y la estrategia corporativas en
toda la empresa, a lo cual se considera la educacion y la comunicacion abierta sobre la estrategia.®® El BSC
también identifica claramente las iniciativas estratégicas y, en funcion de estas estrategias, se determinan las
inversiones, por lo cual, es una herramienta de gestion estratégica, no una medida en la que la evaluacion, la
mejora y la presentacion de informes se vinculan para formar un plan estratégico.®

La perspectiva financiera surge del cuestionamiento de como debe aparecer la organizacion ante los
accionistas para que la empresa pueda tener éxito financiero, esta perspectiva indica si el negocio esta
mejorando el resultado final, midiendo elementos como la rentabilidad y el valor para los accionistas, ya
que, los objetivos financieros reflejan las consecuencias econémicas de las acciones ya tomadas en las otras
perspectivas.?

Por su parte, la perspectiva del cliente se entiende como el nlcleo de cualquier estrategia comercial, es la
propuesta de valor para el cliente que describe la combinacion Unica de producto, precio, servicio, relacion e
imagen que ofrece una empresa.®¥ En consecuencia, una organizacion debe identificar los clientes que desea
atraer y el segmento de mercado en el que competira, en funcion de ello, una empresa diferencia su propuesta
de valor para el cliente, se selecciona entre la excelencia operativa, la intimidad con el cliente y el liderazgo
del producto y la perspectiva del cliente también identifica los resultados previstos de la entrega de una
propuesta de valor diferenciada.®

En consideracion a los procesos internos, se conoce que es una perspectiva que enfoca la atencion en los
procesos y actividades internas criticas, para brindar satisfaccion al cliente y permitir el éxito financiero de
una organizacion. La base detras de esta perspectiva es que los tratos basados en el cliente son esenciales,
pero deben interpretarse como acciones que debe tomar la organizacion internamente para cumplir con las
expectativas de sus clientes.®>2% Para lograr los objetivos organizacionales y las expectativas de los clientes,
es imperativo que las empresas identifiquen los principales procesos comerciales, estos procesos cruciales
se observan para garantizar que los resultados sean siempre adecuados, ya que esta perspectiva informa
sobre la competencia de los procesos y procedimientos internos.(7:?” Esta perspectiva involucra basicamente
tres procesos que incluyen, procesos de innovacion, operaciones y post venta, estos consisten ademas en las
siguientes medidas de nimero de nuevas patentes, tasas de defectos, tiempo de entrega del producto, tiempo
de configuracion y tiempo dedicado a reparar productos defectuosos.”

Para finalizar, se considera el aprendizaje y crecimiento observando la aptitud de los empleados, el valor de
los sistemas de informacion y los efectos de la orientacion organizacional para respaldar el logro de las metas
organizacionales. La perspectiva de aprendizaje es la perspectiva donde se le da importancia a generar un
ambiente favorable al progreso, a la satisfaccion de los empleados, a la transformacion, progreso y ejecucion
de mejoras.® Algunas de las medidas de desempeio que podrian usarse para evaluar el crecimiento y el
aprendizaje incluyen la capacitacion y el nivel de experiencia de los empleados, los incentivos del equipo, la
accesibilidad al sistema de informacion, la satisfaccion de los empleados y las tasas de rotacion. (2

METODOS

La investigacion aqui reportada consiste en un estudio explicativo de enfoque cualitativo y cuantitativo con
un diseno de investigacion descriptivo, este es un método lo suficientemente sensible como para capturar la
complejidad del BSC. La eleccion de este método de estudio fue con la intensién de comprender y analizar de
forma detallada y sistematica la efectividad de las estrategias empresariales bajo las perspectivas del Balanced
ScoreCard de planificacion estratégica.

En el presente estudio, el enfoque cualitativo se aplico para conocer las valoraciones de la perspectiva
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financiera, perspectiva del cliente, procesos internos y aprendizaje y crecimiento. Por otra parte, el enfoque
cuantitativo fue un método clave para comprender la relacion entre la perspectiva financiera y del cliente,
perspectiva financiera y procesos internos y perspectiva del cliente y los procesos internos.

La poblacion la constituyen las 38 990 microempresas de Tungurahua, dentro de lo que corresponde al
PARQUE INDUSTRIAL AMBATO tiene 90 empresas, para lo cual se determind 22 medianas empresas de la ciudad
de Ambato. Entre las diversas fuentes de informacion, este estudio se centrd en la aplicacion de una encuesta
como fuente primaria, la misma que estuvo constituida por 16 interrogantes distribuidas en cuatro dimensiones
como fueron perspectiva financiera, perspectiva cliente, perspectiva procesos internos y perspectiva de
aprendizaje y crecimiento.

La encuesta fue aplicada por medio de la herramienta digital Google forms y se compartio a los representantes
de las medianas empresas seleccionadas de la ciudad de Ambato. La tabulacion y analisis de la informacion se
realizo mediante el software estadistico R. Para el analisis e interpretacion de los datos se realizaron dos niveles
de analisis, el primer analisis, se centrd en resultados descriptivos de las dimensiones evaluadas estableciendo
frecuencias y porcentajes, en segundo lugar, se aplico el analisis de correlacion de las dimensiones evaluadas.

RESULTADOS

El tamano de las empresas se determiné en base al nimero de empleados. De acuerdo con el articulo 3 de
la Decision 702 de la CAN, las microempresas tienen de 1 a 9 trabajadores, las pequefas empresas de 10 a 49,
las medianas de 50 a 199 y las grandes empresas tienen mas de 200 trabajadores. En la muestra presentada
no hay empresas grandes. De las empresas evaluadas, un 30 % son microempresas, representando un 27,1 %
de la frecuencia total; las pequenas empresas conforman el 45,1 % con un 50 % en el porcentaje valido, y las
empresas medianas comprenden el 18 % de la muestra. Esto indica que la mitad de las empresas de la muestra
son pequenas, el 30 % microempresas y el 20 % medianas.

En promedio, las empresas tienen 30 empleados, esto indica que el sector empresarial considerado para el
estudio corresponde principalmente a pequenas empresas (figura 1).
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Numero de empleados
Figura 1. Histograma - Tamano de empresas

Hay una mayor representatividad de industrias manufactureras en la muestra tomada. Estas representan el
63,6 % del total de la muestra, mientras que el sector comercial alcanza el 22,7 %, los servicios el 9,1 % y la
construccion el 4,5 %.

Dentro de la muestra analizada, se observa una predominancia del sector de las industrias manufactureras,
que constituye el 63,6 % del total. Le sigue el sector comercial con una representacion del 22,7 %. Mientras
que el sector de servicios abarca el 9,1 % de la muestra, la construccion representa solo el 4,5 %. En total,
se evaluaron 22 entidades distribuidas en estos sectores. El 72,6 % de las empresas tienen hasta 20 anos de
funcionamiento, el 4,5 % tienen de 21 a 30 anos, el 13,5 % han funcionado entre 31 y 40 ahos, mientras que el
9,9 % supera los 40 afos de operacion.

Respecto a los afos de funcionamiento de las empresas muestra que la mayoria, un 59,0 %, tiene entre 11
y 20 afios de existencia. Hay un 13,6 % con una antigiiedad de 1 a 10 anos, y otro 13,5 % que ha operado entre
31 y 40 anos. Un menor porcentaje, 4,5 %, tiene entre 21 y 30 afos, mientras que un 9,9 % ha funcionado por
mas de 40 anos. Estos datos reflejan que, en promedio, las empresas del sector analizado tienen 23,5 afos,
indicando una predominancia de empresas en etapa de madurez.
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Figura 2. Histograma - Afos de funcionamiento

La cadena de valor mas comUn entre las empresas de la muestra es: Productor - Distribuidor - Consumidor.
Esto corresponde a 6 de cada 10 empresas en las que se ejecuto la encuesta. A su vez, el 18,2 % ejecutan:
Productor - Mayorista - Minorista - Supermercados - Consumidor. EL 13,6 % distribuyen sus productos directamente:
Productor - Consumidor, y, el 9,1 % lo hacen con la cadena: Productor - Mayorista - Minorista - Consumidor.

Tabla 1. Cadena de valor

Cadena de valor Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Productor-Distribuidor-Consumidor 13 59,1 59,1
Productor-Consumidor 3 13,6 72,7
Productor-Mayorista-Minorista-Consumidor 2 9,1 81,8
Productor-Mayorista-Minorista-Supermercados- 4 18,2 100,0
Consumidor

Total 22 100,0

Solo 2 de cada 10 de las empresas seleccionadas exportan sus productos.

Tabla 2. Exportacion de los productos

Exporta Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Si 4 18,2 18,2

No 18 81,8 100,0

Total 22 100,0

Las valoraciones de cada dimension evaluada se determinan en base a los percentiles: 25, 50 y 75. Las
empresas con puntuaciones inferiores o iguales al percentil 25 no tienen una perspectiva para la aplicacion del
Balanced ScoreCard. Las que alcanzan puntajes superiores al percentil 25 hasta el 50 tienen una perspectiva
baja. A su vez, las que alcanzan puntajes mayores al percentil 50 hasta el 75 tienen una perspectiva media, v,
las que superan el percentil 75 tienen una perspectiva alta. Los valores para el percentil 25 son 4,0000, 5,0000,
4,0000 y 4,7500 para las perspectivas financiera, del cliente, procesos internos y aprendizaje y crecimiento,
respectivamente. Para el percentil 50, los valores son 6,0000 en las tres primeras perspectivas y 5,0000 en la
Ultima. Finalmente, para el percentil 75, los valores son 7,0000, 8,0000, 8,0000 y 7,0000 en ese mismo orden.

Hay muy poca perspectiva financiera en las empresas incluidas en el estudio, ya que el 27,3 % de estas no
tienen ninguna perspectiva y el 40,9 % tiene una perspectiva baja. El 13,6 % hace gestion bajo una perspectiva
financiera media y 18,2 % con una perspectiva alta.

Tabla 3. Perspectiva financiera

Perspectiva Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Ninguna 6 27,3 27,3
Baja 9 40,9 68,2
Media 3 13,6 81,8
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Alta 4 18,2 100,00
Total 22 100,0

La perspectiva del cliente es el punto mas bajo de la evaluacion porque el 45,4 % de las empresas hacen
gestion obviando completamente esta perspectiva. El 54,6 % restante alcanzan perspectivas bajas, medias o
altas.

Tabla 4. Perspectiva del cliente

Perspectiva Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Ninguna 10 45,4 45,4

Baja 4 18,2 63,6

Media 4 18,2 81,8

Alta 4 18,2 100.0

Total 22 100,0

Hay muy poca perspectiva de procesos internos ya que el 27,3 % de las empresas no tienen ninguna
perspectiva, mientras el 27,2 % tienen una perspectiva baja. El 31,8 % hace gestion bajo una perspectiva media
de procesos internos y el 13,6 % tienen una perspectiva alta.

Tabla 5. Perspectiva de los procesos internos

Perspectiva Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Ninguna 6 27,3 27,3

Baja 6 27,2 54,5

Media 7 31,8 86,4

Alta 3 13,6 100,0

Total 22 100,0

La gestion enfocada a la perspectiva de aprendizaje y conocimiento mantiene las mismas deficiencias que
con las dimensiones anteriores. El 22,7 % no tienen ninguna perspectiva, el 31,8 % tiene una perspectiva baja
mientras el 27,2 % media y el 18,2 % alta.

Tabla 6. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Perspectiva Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Ninguna 5 22,7 22,7

Baja 7 31,8 54,5

Media 6 27,2 81,8

Alta 4 18,2 100,0

Total 22 100,0

En términos generales, las empresas seleccionadas para el estudio tienen un nivel bajo en el uso de las
perspectivas del Balanced ScoreCard, porque mas del 50 % de estas puntUan por debajo del percentil 50,
considerado para la evaluacion, en las 4 dimensiones evaluadas.

Con la aplicacion del software estadistico R se realizd un analisis de correlacion entre las diferentes
perspectivas evaluadas. Los resultados de esta evaluacion se muestran en la figura 3. Se pueden observar 3
correlaciones significativas dadas de la siguiente manera:

e Correlacion positiva media entre la perspectiva financiera y la perspectiva del cliente.
e Correlacion positiva media entre la perspectiva financiera y la perspectiva de procesos internos.
e Correlacion positiva media entre la perspectiva del cliente y la perspectiva de procesos internos.

DISCUSION

Hay una perspectiva financiera baja en la mayoria de las empresas incluidas en el estudio. La perspectiva
del cliente es el punto mas bajo ya que las empresas hacen gestion obviando completamente esta perspectiva,
por otra parte, hay muy poca perspectiva de procesos internos y la gestion enfocada a la perspectiva de
aprendizaje y conocimiento mantiene las mismas deficiencias de las dimensiones anteriores. En términos
generales, las empresas seleccionadas para el estudio tienen un nivel bajo en el uso de las perspectivas del
Balanced ScoreCard. Contrastando con los resultados obtenidos, se obtuvo que en una empresa de servicios
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Figura 3. Analisis de correlacion

la aplicacion del BSC tuvo un indice de rendimiento muy bajo.?» En un caso similar, en una revision literaria
de la aplicacion del BSC en empresas ecuatorianas Pymes se obtuvo que la correcta aplicacion de los cuatros
perspectiva direcciona mejoramiento continuo de las organizaciones,!"”) lo cual discrepa de los resultados de la
presente investigacion. En otra opinidn, se conoci6é que la perspectiva de aprendizaje y crecimiento es apoyo
a la innovacion, asi como la capacitacion permanente del personal,® en los resultados del presente estudio
en esta perspectiva se obtuvo resultados deficientes, por ello, en las empresas analizadas no se aportado a la
innovacion.

Los resultados del analisis de correlacion demuestran que la perspectiva de aprendizaje y crecimiento no
se vincula con ninguna otra perspectiva del Balanced ScoreCard, mientras la perspectiva financiera varia de
manera directamente proporcional ante el cambio de las perspectivas del cliente y de los procesos internos.
A su vez, la perspectiva del cliente varia de manera directamente proporcional con respecto a los procesos
internos. De igual forma, en la investigacion realizada en pequenas y medianas empresas, se analizo que todas
las perspectivas del BSC tienen una influencia significativa directa con un resultado de 0,83 a 0,96.?

Un BSC integral que incluya objetivos tedricos para cada perspectiva, asi como indicadores y las metas a
alcanzar, puede ser una herramienta valida, manejable y sencilla en las medianas empresas de la ciudad de
Ambato para monitorizar y medir cuantitativamente el grado de consecucion de los objetivos de una estrategia.
Coincidiendo con lo mencionado, en otra investigacion se establece que el BSC permite implementar a partir
de un conjunto de medidas de actuacion sintetizada en indicadores exclusivamente cuantitativos financieros y
no financieros e incluye los inductores de actuacion futura para el logro de esos objetivos. %

Ademas, se encontré que la metodologia del BSC es una herramienta que se puede adaptar y formular
de acuerdo con las necesidades de cada contexto. Las nuevas demandas de la sociedad, los rapidos cambios
tecnologicos vy las restricciones presupuestarias son algunos factores que demandan esfuerzos en la capacidad
de las empresas medianas para adaptarse a este nuevo contexto y buscar metodologias que ayuden en la
gestion de la organizacion. Coincidiendo con los resultados obtenidos, en otros estudios, se indicd que la
perspectiva mas significativa del BSC es el cliente, ademas, se concluyé que es una herramienta para mejorar
el crecimiento y la supervivencia entre las pequeias empresas.®

CONCLUSIONES

Las empresas analizadas presentan un uso limitado de las perspectivas del Balanced ScoreCard (BSC),
destacando deficiencias en las dimensiones financiera, del cliente, de procesos internos, de aprendizaje y
conocimiento. Este escenario contrasta con otros estudios, donde se evidencia que una correcta aplicacion
del BSC conduce al mejoramiento continuo de las organizaciones. Es alarmante la falta de enfoque en la
perspectiva del cliente y la ausencia de innovacion desde la perspectiva de aprendizaje y crecimiento. La
correlacion entre las perspectivas indica una relacion directamente proporcional entre la financiera, la del
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cliente y los procesos internos. Es esencial considerar un BSC integral con objetivos claros y cuantificables
para monitorear la ejecucion de estrategias en empresas medianas. Ademas, la flexibilidad del BSC como
herramienta se destaca, siendo adaptable segin el contexto de cada empresa, y su importancia radica en su
capacidad de responder a los desafios actuales, como los avances tecnologicos y demandas sociales.
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