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Resumen 

El principal objetivo del estudio fue determinar el grado de relación entre Balanced 

Scorecard y la gestión estratégica en los restaurantes del distrito de Carmen de la 

Legua - 2022. En referencia a la metodología se desarrolló bajo el enfoque 

cuantitativo del tipo básico, con un diseño no experimental transversal y un nivel 

correlacional. La población objetiva del estudio fueron los 253 restaurantes del 

distrito de Carmen de la Legua, la muestra estuvo compuesta por 153 

microempresarios de los restaurantes en estudio; Luego, al procesarse los datos e 

interpretarlos, se encontró que el grado de correlación entre el balanced scorecard 

y la gestión estratégica de los restaurantes es considerable, positiva y significativa, 

como lo indica el coeficiente de 0.758 de la misma manera, el nivel de significancia 

de 0,000 que es menor a la planteada en el estudio de 0.05, lo que indica que se 

acepta la hipótesis alterna o del investigador, y de esta manera el balanced 

scorecard queda demostrado que sería una herramienta idónea para que la gestión 

estratégica de los restaurantes de Carmen de la Legua. 

Palabras clave: Balanced scorecard, gestión, estratégica. 



ix 

Abstract 

The main objective of the study was to determine the degree of relationship between 

Balanced Scorecard and strategic management in the restaurants of the Carmen 

de la Legua district - 2022. In reference to the methodology, it was developed under 

the quantitative approach of the basic type, with a cross-sectional non-experimental 

design and a correlational level. The target population of the study were the 253 

restaurants in the district of Carmen de la Legua, the sample was composed of 153 

microentrepreneurs of the restaurants under study; Then, when processing the data 

and interpreting them, it was found that the degree of correlation between the 

balanced scorecard and the strategic management of restaurants is considerable, 

positive and significant, as indicated by the coefficient of 0.758 in the same way, the 

level of significance of 0.000 that is lower than that raised in the study of 0.05, which 

indicates that the alternative or researcher hypothesis is accepted, and in this way 

the balanced scorecard is demonstrated that it would be an ideal tool for the 

strategic management of the restaurants of Carmen de la Legua. 

Keywords: Balanced scorecard, management, strategic. 
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I. INTRODUCCIÓN

La globalización de los mercados hace que las organizaciones busquen estrategias 

para tener una gestión más competitiva y diferenciarse en el mercado que se 

encuentra en continua expansión. Al respecto, la gestión estratégica tiene como 

finalidad lograr que cualquier organización empresarial sea exitosa, conseguir 

distinguirse de la competencia, puedan capitalizar sus fortalezas, reduzcan las 

debilidades y amenazas (Rodríguez y Fong, 2020).  No obstante, el 90% de los 

fracasos empresariales ocurren por la ausencia o mala gestión estratégica en las 

empresas, para ello intentan superar las brechas presentes al menos en 60% de 

las empresas, pues no logran el 50% de sus objetivos (Varela, 2020).  

En relación con la Unión Europea, de acuerdo con estudios de Cepal (2021) las 

microempresas representan el 92.9% mientras que las pequeñas el 5.9%, 

medianas 1.0% y grandes empresas 0.2% representando entre ellos poco más del 

7% en referencia con América Latina que representan el 89.2% mientras que las 

pequeñas el 8.9%, medianas 1.4% y grandes empresas 0.4% representando entre 

ellos poco más del 10%. Las diferencias más relevantes se refieren al mayor peso 

relativo de las microempresas formales y a la consecuente menor participación de 

las otras categorías de empresas, incluidas las grandes, que en América Latina son 

el 0,5% del total, mientras que en la Unión Europea alcanzan el 0,2%. 

En Perú el 96% de las organizaciones realiza su planeamiento estratégico, presente 

con más frecuencia en las grandes empresas (87%) las cuales cuenta con asesoría 

externa y la participación del directorio, en cambio las pequeñas diseñan sus 

propias estrategias (54%) (Universidad de Piura, 2021). Asimismo, para el tercer 

trimestre del 2022, se constituyeron 78.258 empresas y se dieron de baja 5.835, 

evidenciándose de esta manera un total de 72. 423 empresas, lo que implica que 

el número ha crecido en los últimos años (Instituto Nacional de Estadística, 2020). 

Específicamente respecto al Índice de Producción de Alojamientos y Restaurantes 

se registró un aumento del 42,10% en marzo de 2022 respecto a marzo de 2021, 

debido a los incrementos de los subsectores de restaurantes y alojamientos, el 

comportamiento de los negocios de restauración, el servicio de bebidas, los 

contratistas de catering, los concesionarios de alimentos y el catering por encargo 

aumentaron la industria de la restauración (INEI, 2022). 
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Situación que demanda alternativas de herramientas que guíen el proceso para la 

gestión estratégica, en particular en los restaurantes del distrito de Carmen de la 

Legua. De manera que, se conviertan en empresas con acciones y resultados; para 

conseguir esto es necesario que los objetivos sean alineados; respecto a la 

clientela, a los procesos internos, al elemento financiero; y de igual manera al 

aprendizaje y desarrollo de la organización (Norton y Kaplan, 2001). Es decir, por 

medio del Balanced Scorecard.  

Resulta importante señalar que, la gestión estratégica es responsable de aquellas 

iniciativas fundamentales, las cuales han sido previstas y asumidas por la gerencia, 

las cuales involucran el uso de los recursos, con el propósito de optimizar el 

rendimiento de cualquier organización. Desde esta perspectiva se abordan las 

situaciones de decisión que necesitan el juicio y análisis a cuestiones en las que 

los problemas están lejos de estar bien estructurados (Keding, 2021). Aunque, 

normalmente esta actividad en los restaurantes, es asumida por los mismos dueños 

quienes cumplen diversas funciones dentro de ella, a diferencia de las grandes 

empresas donde hay diversificación del trabajo, por lo cual tienen que contar con 

herramientas de gestión e indicadores que proporcionan información, que les 

permita orientarse, generar un valor empresarial, medir estratégicamente el 

cumplimiento de los objetivos, perfeccionar la toma de decisiones y perdurar en el 

mercado. Es de hacer notar, que en este tipo de empresas requieren una gestión 

que coadyuve a su desempeño organizacional, en efecto,  

En la actualidad existen diversos métodos que buscan dicha finalidad, sin embargo, 

el Balanced Scorecard (BSC) conocido como Cuadro de Mando Integral (CMI) ha 

demostrado eficiencia en la gestión empresarial en pro del avance y desarrollo de 

la empresa. Además, es considerado una herramienta de evaluación del 

rendimiento que se alinea con la estrategia de la organización (Naguit, 2017). 

Kaplan y Norton en 1992 desarrollaron este método como una herramienta de 

control y en la cual son valorados algunos indicadores, estos ayudan a que los 

objetivos sean evaluados, a traducir la visión y misión de la organización en todo 

su contexto. Además, puede decirse que va más allá de ser un simple sistema de 

medición táctico u operativo; pues, en la actualidad muchas organizaciones 

innovadoras hacen uso de él para una gestión estratégica permanente (Kaplan et 
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al., 2014). El método utilizado en este sistema es sencillo pues conecta las 

estrategias de gestión con la acción de la organización, lo que regularmente no es 

cumplido en muchos planes estratégicos de todas las empresas, como por ejemplo 

en los restaurantes. Por lo tanto, la gestión estratégica y las herramientas que una 

organización aplique, son factores de importancia para su sostenibilidad en el 

mercado y la economía mundial.   

De modo que, se plantea la siguiente problemática general, ¿De qué manera el 

Balanced Scorecard se relaciona con la gestión estratégica de un restaurante de 

Carmen de la Legua, 2022? Desprendiéndose estas problemáticas específicas: 

¿De qué manera la perspectiva financiera se relaciona con la gestión estratégica 

de un restaurante de Carmen de la Legua, 2022? ¿De qué manera la perspectiva 

clientes se relaciona con la gestión estratégica de un restaurante de Carmen de la 

Legua, 2022? ¿De qué manera la perspectiva de procesos se relaciona con la 

gestión estratégica de un restaurante de Carmen de la Legua, 2022? ¿De qué 

manera la perspectiva aprendizaje-crecimiento se relaciona con la gestión 

estratégica de un restaurante de Carmen de la Legua, 2022? 

En este sentido, llevar a cabo este estudio está justificado a nivel teórico, pues se 

presenta fundamentado en la aplicación de aspectos teóricos y definiciones 

básicas, las cuales sustentan lo explicado en las variables Balanced Scorecard y 

gestión estratégica, examinando el nivel de influencia que existe entre ellas dentro 

de la empresa y cuáles son aquellos factores que generan un bajo rendimiento. 

También, contribuye de forma teórica a aquellas investigaciones en el área de 

gerencia, administración, al generar un debate académico, práctico, científico, 

siendo posible incorporar los resultados alcanzados para enriquecer el estado del 

arte del área estudiada (Fernández-Bedoya., 2020). A partir del aspecto social, el 

estudio se encuentra justificado al precisar Balanced Scorecard y la gestión 

estratégica en los restaurantes de la zona antes mencionada, por cuanto, a través 

del estudio, se pueden detectar falencias que afrontan los restaurantes, las cuales 

podrían ser subsanadas para su propio beneficio (Ñaupas., et al. 2014).  

Como justificación metodológica, el estudio se basó en procedimiento del método 

científico y los instrumentos aplicados para recoger la información necesaria, 

después de ser validados, podrán ser replicados en posteriores investigaciones, de 
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manera de obtener resultados confiables y verificables (Neill y Cortez., 2018). Como 

justificación práctica, llevar a cabo este trabajo de corte investigativo permitirá 

reconocer las fortalezas y amenazas existentes en los restaurantes del distrito de 

Carmen de la Legua, el Balanced Scorecard, favorecerán el desarrollo de 

estrategias que permita orientar los objetivos organizacionales, brindando nuevas 

acciones y medidas a tomar para garantizar la perdurabilidad empresarial en el 

tiempo (Arispe., et al. 2020).  

De acuerdo a lo planteado, se evidencia la hipótesis general: Existe relación 

positiva entre el Balanced Scorecard y la gestión estratégica en los restaurantes 

del distrito de Carmen de la Legua - 2022. Por tanto, serán comprobadas estas 

hipótesis específicas: (a) existe relación positiva entre la perspectiva financiera y la 

gestión estratégica en los restaurantes del distrito de Carmen de la Legua – 2022; 

(b) existe relación positiva entre la perspectiva clientes y la gestión estratégica en

los restaurantes del distrito de Carmen de la Legua – 2022; (c) existe relación 

positiva entre la perspectiva de procesos y la gestión estratégica en los restaurantes 

del distrito de Carmen de la Legua - 2022; (d) existe relación positiva entre la 

perspectiva aprendizaje-crecimiento y la gestión estratégica en los restaurantes del 

distrito de Carmen de la Legua - 2022. 

Para la comprobación de las hipótesis, es planteado el siguiente objetivo general: 

Determinar el grado de relación entre Balanced Scorecard y la gestión estratégica 

en los restaurantes del distrito de Carmen de la Legua - 2022. Para responder a 

este, serán desplegados los siguientes objetivos específicos: (a) determinar el 

grado de relación entre la perspectiva financiera y la gestión estratégica en los 

restaurantes del distrito de Carmen de la Legua - 2022; (b) determinar el grado de 

relación entre la perspectiva clientes y la gestión estratégica en los restaurantes del 

distrito de Carmen de la Legua - 2022 (c) determinar el grado de relación entre la 

perspectiva de procesos y la gestión estratégica en los restaurantes del distrito de 

Carmen de la Legua - 2022 (d) determinar el grado de relación entre la perspectiva 

aprendizaje-crecimiento y la gestión estratégica en los restaurantes del distrito de 

Carmen de la Legua - 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Seguidamente serán descritos estudios previos relacionados al tema y que 

sustentan este trabajo, valorados a nivel internacional y nacional; esto porque 

cuentan con semejanzas relacionadas a las variables examinadas. En un primer 

momento, son presentadas investigaciones internacionales, entre las cuales se 

encuentran: 

Rafiq et al., (2020) evaluaron el efecto empírico de un sistema de gestión 

estratégica sobre el desarrollo sostenible mediante el uso del Balanced Scoredcard, 

en empresas eléctricas chinas con sede en Pakistán. El estudio incorporó un 

método cuantitativo, básico, correlacional, no experimental. Aplicaron cuestionarios 

a 300 gerentes. Los resultados demostraron relaciones significativas entre el 

desempeño organizacional y la perspectiva financiera (t=4,381; p<0,05), 

perspectiva de los clientes (t=3,461; p<0,05), perspectiva interna del negocio 

(t=3,213; p<0,05), perspectiva de aprendizaje y crecimiento (t=4,375; p<0,05). 

Además, encontró entre el desarrollo sostenible y la perspectiva del cliente 

(t=2,046; p<0,05), perspectiva interna del negocio (t=2,365; p<0,05), perspectiva de 

aprendizaje y crecimiento (t=9,021; p<0,05). Concluyeron que, el BSC tiene una 

influencia positiva, significativa, con el sistema de gestión estratégica, el 

desempeño organizacional y el desarrollo sostenible de empresas eléctricas.  

Tuan (2020) determinó el impacto de la aplicación del Balanced Scoredcard en el 

desempeño de cuatro bancos vietnamitas. La investigación fue de cuantitativa 

correlacional, no experimental, 109 gerentes y jefe de departamentos integraron la 

muestra, a ellos les destinó un cuestionario. Los resultados evidenciaron 

correlaciones positivas significativa entre la perspectiva financiera (B=0,280; 

p<0,05), del cliente (B=0,231; p<0,05), del proceso empresarial interno (B=0,260; 

p<0,05), de aprendizaje y crecimiento (B= 0,280; p<0,05) en función al desempeño 

de los bancos (R2 = 0,537; p<0,05), con un 53,7% de las diferencias operativas 

observadas. Concluyó que el BSC, es una herramienta de gestión avanzada la cual 

permite que las empresas transformen la visión y la gestión estratégica.  Al 

presentarse relación positiva, significativa que generó impacto entre las 

perspectivas del BSC y el desempeño de los bancos vietnamitas.  
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Dinceret al. (2020) evaluaron el rendimiento del sector bancario turco basado en el 

Balanced Scoredcard. La investigación fue cuantitativa, analítica, correlacional, no 

experimental, definieron una muestra de 34 bancos de depósitos turcos. Utilizaron 

un enfoque del proceso de red analítica. Los resultados indicaron en los bancos 

privados, la relación entre el rendimiento y la perspectiva financiera (B=0,634; 

p<0,05), del cliente (B=0,229; p<0,05), interna (B=0,649; p<0,05), de aprendizaje y 

crecimiento (B= 0,712; p<0,05). Para las instituciones del estado, la relación del 

rendimiento y la perspectiva financiera (B=0,671; p<0,05), del cliente (B=0,218; 

p<0,05), interna (B=0,540; p<0,05), de aprendizaje y crecimiento (B= 0,557; 

p<0,05). Concluyeron que las perspectivas del BSC, permiten extraer las 

prioridades de rendimiento para cada grupo. Observándose que los bancos 

privados, mostraron mejor rendimiento con base al BSC que los bancos públicos.  

Betancourt et al. (2020) presentaron su trabajo que pretendía examinar la ejecución 

del Balanced Scoredcard, como herramienta de gestión estratégica sobre las 

PYMES ecuatorianas, para que las empresas consigan mayor rendimiento y su 

competitividad mejore. La investigación fue documental, emplearon la revisión 

bibliográfica, de la cual los resultados demostraron las ventajas competitivas 

evidenciadas en aquellas organizaciones que aplicaron el BSC para que sus 

objetivos estratégicos fueran cumplidos. Por lo que concluyen, que el BSC como 

herramienta de gestión estratégica, favorece que los objetivos estratégicos 

apoyados en cuatro enfoques sean visualizados, además su aplicación resulta ser 

fundamental para que la estrategia de negocio sea creada y permite que las metas 

empresariales sean definidas.  

Dobrovič et al. (2018) presentaron un trabajo que buscaba establecer una relación 

entre el uso de indicadores no financieros en la gestión y el uso del concepto BSC 

en las empresas de construcción de Eslovaquia. La investigación de tipo 

cuantitativa, de campo, correlaciona, la muestra quedó conformada por 68 

empresas de construcción de Eslovaquia, en las cuales aplicaron una encuesta 

como técnica, mediante un cuestionario con escala tipo Likert. Los resultados 

arrojaron que el BSC es empleado por más del 15% de las empresas de 

construcción, el 13,73% lo han implementado como herramienta de gestión 

estratégica, de los cuales el 58,97% son grandes empresas. Asimismo, reportó un 
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coeficiente de Chi-cuadrado de Pearson, X2=0,897 (p<0,05). Por lo que concluyen, 

que, estadísticamente se observa una relación significativa entre el uso de 

indicadores no financieros y el uso del método del BSC. Igualmente, que más del 

15% de las empresas de construcción utilizan dicha metodología para la gestión de 

su negocio. 

En el ámbito nacional, Rodríguez (2021) explicó como el Balanced Scorecard 

influye en el proceso de control del restaurante Criollísimo del distrito de Los Olivos, 

Lima-2020, mediante un estudio observacional, correlacional, transversal. Dirigido 

a 384 clientes del restaurante, a los cuales encuesto. En sus resultados, señaló un 

coeficiente de correlación de Chi-cuadrado de Pearson (X2=1735,036; p<0,05) 

entre ambas variables. También, una correlación entre el BSC y el control 

preventivo (X2=472,771; p<0,05), control concurrente (X2=58,424; p<0,05), control 

de retroalimentación (X2=410,620; p<0,05). Concluyó, que el BSC influye de forma 

positiva y significativa para el control del establecimiento. Y de igual manera, en el 

control preventivo, concurrente y de retroalimentación. 

Masías (2020), determinó como herramienta de gestión Balanced Scorecard influye 

en la alineación estratégica, en la Industria de Panificación Unión. Fue un trabajo 

cuantitativo, explicativo, diseño pre experimental, con una muestra de 208 

trabajadores, encuestados a través de un cuestionario. Los resultados indicaron a 

través del coeficiente U de Mann-Whitney la influencia del BSC en la alineación, del 

direccionamiento estratégico (3252.000; p<0,05), filosófica (3712.50000; p<0,05), 

de la visión compartida (839.00000; p<0,05), del compromiso de los colaboradores 

(610.50000; p<0,05), del desempeño (3039.00000; p<0,05), estratégica 

(806.50000; p<0,05). En sus conclusiones, manifestó que el BSC tiene influencia 

positiva y significativa como herramienta de gestión en la alineación estratégica en 

el sector de la panificación.  

Rivas (2019), determinó como el Balanced Scorecard incide en la rentabilidad de 

una Empresa del sector gráfico del distrito de Breña, 2018. Para ello desarrollo una 

investigación cuantitativa, correlacional, trasversal, con una muestra de 53 

empleados (gerentes y operarios) a lo cueles encuesto, por medio de un 

cuestionario. En sus resultados destacó, un coeficiente de correlación de Chi-

cuadrado de Pearson (X2= 22,652; p<0,05) para las dos variables. De forma similar 
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entre la rentabilidad y la perspectiva financiera, del cliente, formación y crecimiento 

(X2= 22,652; p<0,05), de proceso (X2= 20,559; p<0,05). Ante esto expuso en sus 

conclusiones, que el BSC tiene una incidencia, positiva y significativa en la 

rentabilidad de la empresa. Al igual que las perspectivas financieras, del cliente, 

formación, de proceso y crecimiento en términos de rentabilidad.  

Osores (2019), determinó la relación del Balanced Scorecard en la gestión 

empresarial de los restaurantes turísticos de la Región Junín durante el año 2018. 

Ejecutó una investigación cuantitativa, analítica, de nivel correlacional, para una 

muestra de 52 representantes de los restaurantes, estos fueron encuestados a 

través de un cuestionario. En sus resultados mostró un coeficiente de Spearman 

Rho=0,782 (p<0,05) para ambas variables. De igual forma, entre los indicadores 

financieros (Rho=0,782; p<0,05) y no financieros (Rho=0,701; p<0,05) con 

incidencia en la gestión empresarial. Aunado a ello, una correlación del BSC con la 

gestión financiera (Rho=0,821; p<0,05) y administrativa (Rho=0,827; p<0,05). Por 

lo cual, concluyó que existe una relación, positiva entre el BSC y la gestión 

empresarial. A la par, se observa que los indicadores financieros, no financieros 

inciden de manera significativa y positiva en la gestión empresarial; entre el BSC, 

la gestión financiera y administrativa de los restaurantes. 

Chanta (2019) presentó su tesis con la finalidad de establecer el nivel de gestión 

estratégica en las Pymes de la Galería El César, La Victoria, 2018. La investigación 

contó con un enfoque cuantitativo, deductivo, con un diseño no experimental; 105 

personas integraron la población censal, 62 de ellos eran empresarios y 43 

colaboradores; una encuesta fue aplicada a estos. Se demostró en los resultados 

que un 98% de las personas encuestadas señalaron que la gestión estratégica era 

regular, por lo cual concluye que no ejercen eficientemente el proceso operacional 

del futuro de la empresa y tampoco aprovechan los recursos para que los trabajos 

cotidianos se cumplan. 

Referente a describir el marco teórico, es necesario e importante precisar que 

existen diferentes teorías administrativas, pero la teoría que se adecua más al 

presente estudio es la teoría neoclásica de la administración creada por Peter 

Drucker en 1954, porque en el busca la reforma y modernización de la teoría 

clásica, dando mayor énfasis en la reducción de la mano de obra y la 
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automatización de procesos, de tal forma que se pueda mejorar la eficiencia de las 

microempresas que para el caso del estudio se propone la herramienta del 

balanced scorecard buscando alcanzar su cumplimiento satisfactorio y la gestión 

estratégica gestionando hábil y eficientemente la organización, llevando a cabo 

aquellas estrategias que conlleven a sobrevivir en el corto plazo y transformarse en 

una empresa competitiva en el mediano y largo plazo. 

De acuerdo con Concha (2020) Peter Drucker se encuentra entre los principales 

promotores de que las empresas se reorganizaran, estableciendo la 

departamentalización y de alguna manera la descentralización como elementos 

esenciales para que se desarrolle. La perspectiva neoclásica pretende ofrecer a las 

instituciones de gobierno directivos idóneos para la gestión y liderazgo, así como 

también para llevar a cabo eficaz y eficientemente las políticas públicas 

establecidas; además, dicho sistema tiene como finalidad crear un perfil del 

administrador, basado en competencias previamente determinadas que establecen 

las particularidades del cargo. 

En cuanto al BSC o Cuadro de Mando Integral (CMI) se constituye como un método 

de gestión que facilita la creación de estrategias en cualquier empresa de manera 

eficiente (Banabakova y Georgiev, 2018). Proporciona la distribución, el marco y el 

lenguaje apropiado para hacer llegar y convertir la misión y la estrategia en 

objetivos e indicadores constituidos en cuatro perspectivas: clientes, finanzas, 

procesos internos, formación y crecimiento, estos llevan a que se genere un 

proceso continuo y así la visión pueda ser clara, donde la totalidad de los 

colaboradores trabajen en función del logro de la misma (Guix y Font, 2020). Es por 

ello que, permite medir las unidades de negocio de forma relacionada, creando 

valor añadido a sus clientes tomando en cuenta la potencialización de las 

capacidades internas; por ejemplo, inversiones en personal, sistemas, operaciones 

con la base requerida para que el rendimiento y el futuro de las organizaciones 

empresariales mejore (Vega et al.,2020). 

Surgió a partir de un estudio ejecutado comenzando los años noventa en doce 

organizaciones empresariales de los Estados Unidos, con la finalidad de acrecentar 

la eficacia de los modelos usados para evaluar el rendimiento (performance) 

mediante otro modelo apoyado en indicadores financieros y no financieros. En 
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función de esto, fue presentado el BSC pues permitía medir de forma novedosa el 

desempeño que, basado en variadas dimensiones integradas y correlacionadas, 

conseguía proveer a los directivos una perspectiva más equilibrada e integral de su 

empresa, así como de los niveles estratégicos ya señalados (Kaplan y Norton, 

2014). En consecuencia, el concepto de BSC se compara a menudo con el 

desarrollado por Estados Unidos. Estaba formado por un sistema de indicadores 

que control, coordinación de la actividad económica e individual del trabajador hacia 

una dirección común, término que hoy se utiliza como estrategia de la empresa 

(Gooneratne & Hoque, 2021). 

En este sentido, actualmente las empresas están de acuerdo con que la ventaja 

competitiva procede del conocimiento, de las capacidades y los vínculos intangibles 

generados por el personal, más que invertir en activos físicos. Ejecutar esta 

estrategia necesita, en consecuencia, que la totalidad del personal, y las unidades 

de la organización, se encuentren enfocadas y relacionadas con dicha estrategia, 

incluyendo la alta gerencia. 

Es por ello que, el BSC pretende esencialmente transformar la estrategia de una 

organización en acciones concretas y en resultados mediante objetivos alineados 

y los cuales abarquen la totalidad de los escenarios presentes en la organización: 

el financiero, los clientes, los procesos y las capacidades estratégicas (Kaplan y 

Norton, 2001. 

La palabra perspectiva, significa mirar a través de o ver claramente. En el marco 

del BSC, equivale a, ejecutar una estrategia, aclarándola a través de los puntos de 

vista de las diferentes perspectivas. Cualquier estrategia efectiva, incluye 

descripciones de aspiraciones financieras de la organización, mercados a ser 

atendidos, procesos y tecnologías que se implementarán y personas que guiarán 

de manera competente en una empresa para el éxito. En cuanto, a BSC el 

conocimiento de sus perspectivas es bastante crucial para garantizar su 

implementación, en aras de alcanzar una ventaja competitiva. Pues, representan 

una herramienta de medición del rendimiento adecuado de varias métricas para el 

sector empresarial, que facilita su mejora de forma directa e indirecta (Fatima & 

Elbanna, 2020). En este propósito, se describen a continuación las cuatro 
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perspectivas desarrolladas por Norton y Kaplan (1992), las cuales son 

consideradas las dimensiones para el BSC 

La perspectiva financiera, indican si la implementación de la estrategia de la 

compañía y la puesta en práctica se encuentran favoreciendo que la línea de fondo 

mejore (Kaplan y Norton, 1992). Según Niven (2006), la perspectiva se centra en 

las medidas que tienen el objetivo de mejorar valor para el accionista. En tanto, 

describe el proceso de implementación con la medición de los cálculos tradicionales 

de interés, estadísticas de activos y el aumento de las ganancias. El modelo BSC 

comienza con los objetivos financieros y la interpretación, como fuerza impulsora 

del proceso de creación de valor sostenible a largo plazo; debido a ello el objetivo 

financiero debe estar conectado con la estrategia de negocio (Tuan, 2020; 

Setiawannie & Rahmania, 2019). 

La perspectiva del cliente, es una medida que incluyen clientes altamente 

satisfechos y que otros sean conseguidos, participación de mercado, entre otros. 

El objetivo de una organización con base en dicho enfoque es identificar los 

segmentos de clientes y mercados donde la organización competirá y, en 

consecuencia, tomar decisiones desde la gerencia, las medidas a seguir y las 

actuaciones relacionadas. Esto permite que una organización identifique y se centre 

en factores que son realmente importantes para que las exigencias del cliente sean 

satisfechas (Kaplan y Norton, 2000). Puntualiza, la propuesta de valor que una 

empresa aplicará para complacer a la clientela y, por tanto, generar más ventas a 

los grupos de clientes más deseados. Las medidas seleccionadas para la 

perspectiva deben medir tanto el valor entregado al cliente como los supuestos que 

surgen como resultado de la propuesta de significación. Para esto, los atributos de 

la relación con el cliente incluyen los elementos de servicio, conveniencia y 

respuesta rápida (Tuan, 2020; Mamabolo & Myres, 2020). 

La perspectiva interna, enfatiza principalmente que las organizaciones deben 

controlar condiciones de trabajo importantes o procesos internos que pueden crear 

valor para los clientes y empleados, con la finalidad que la organización sea eficaz 

en el rendimiento, en el proceso de trabajo interno y los sistemas. Para hacer 

posible la ayuda a las unidades operativas para proporcionar valor y atraer clientes 

del mercado. Es decir, un gran rendimiento del cliente resulta de las operaciones, 



12 
 

decisiones y gestiones en que los gerentes se deben enfocar para satisfacer las 

necesidades de los usuarios, pues esta perspectiva mide el negocio (Kaplan y 

Norton, 2000). Es la perspectiva más crítica para el éxito de una organización, al 

estar en búsqueda continua de las áreas de mejora al crearse productos y servicios 

de máxima calidad para los clientes; por lo que los directivos deben centrarse 

siempre en la mejora constante de los procesos internos, que incluya la estructura 

interna, sistemas de gestión, gestión de las comunicaciones internas, calidad, 

flexibilidad y la adaptabilidad (Mamabolo & Myres, 2020; Zahoor & Sahaf, 2018). 

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: La medida interna con la cual cuenta el 

tren de mando debe proceder de los procesos de negocios, que impactan 

mayormente en los factores de satisfacción de la clientela, que afectan el ciclo del 

tiempo, calidad, destrezas del personal y productividad (Kaplan y Norton, 1992). 

Dicha representación contesta a una interrogante fundamental: ¿cómo debemos 

aprender, comunicarnos y trabajar juntos? para lograr los objetivos, realizar 

actividades básicas, como fundamento en donde descansa la red de mando 

integral. La idea central de esta perspectiva es proporcionar el capital pertinente 

(tanto físico como intelectual) para facilitar que los objetivos señalados se logren. 

Principalmente, esta perspectiva se refiere a los empleados de una organización: 

su actitud, sus conocimientos y su capacidad para gestionar, mantener el cambio y 

la mejora (Zahoor & Sahaf, 2018; Massingham et al., 2018) 

En cuanto a la gestión estratégica, Prieto (2003), la refiere como la maniobra en un 

escenario definido por aquellas oportunidades las cuales propician la realidad y las 

capacidades empresariales, lo que contiene el ajuste del ente empresarial a su 

entorno y la capacidad de poder cambiarlo. Por su parte Rubio (2012) plantea que 

circunscribe el proceso estructural de direccionamiento de la organización, 

relaciona el factor humano y el liderazgo, por lo cual permite que las organizaciones 

separen la estructura tradicional y le den paso a una estructura horizontal, a fin de 

integrar la totalidad de los espacios funcionales de forma participativa en torno a 

los proyectos estratégicos, con procesos que cuentan con una iniciación, una 

finalización y un sentido global. 

Igualmente, Niven (2002), piensa que la gestión estratégica es exitosa cuando se 

encuentra determinada por accionistas comprometidos de manera absoluta hacia 



13 
 

la alta gerencia. Tanto, para la planeación estratégica y aprobación de los recursos 

requeridos al ejecutar los sistemas de gestión. Asimismo, Noriega et al. (2018), la 

gestión estratégica se precisa de algunos aspectos filosóficos para que la 

organización consiga continuar, destacando entre ellos la visión, valores, misión, 

imagen y competitividad. 

Aunado a esto, la gestión estratégica requiere encontrarse divulgada y alineada, 

bien a nivel empresarial, como al utilizar herramientas administrativas y directivas, 

sistemas y tecnologías de información, para de esta manera fortalecer aquellas 

estrategias planeadas y así se consiga un impacto a nivel de competitividad 

empresarial (Brume, 2017).  

De acuerdo con Prieto (2009), el proceso de la gestión estratégica está compuesto 

por tres etapas. La primera, consiste en la formulación estratégica, contiene el plan 

estratégico de la empresa, es allí donde se distingue la visión, misión, principios, 

valores, filosofía que los caracteriza y los encaminan para su crecimiento, 

permanencia y rendimiento. De manera que, contribuye a establecer las fortalezas, 

oportunidades, debilidades, amenazas en el contexto empresarial y compararlos 

con los factores externos, a fin de identificar y seleccionar las estrategias 

apropiadas que faciliten el posicionamiento, permanencia en el mercado. 

Para García et al. (2017) debido a que los recursos de las empresas son limitados, 

la selección de las estrategias debe hacerse de forma que ocasione los más 

elevados beneficios; en efecto, las estrategias precisan la ventaja competitiva a 

largo plazo, en consecuencia, se requiere crear objetivos al año, motivar al 

personal, trazar políticas, distribuir recursos en función de aquellas estrategias 

planteadas. Para formular estrategias se debe realizar un análisis previo de las 

organizaciones, que evalué la definición de metas, el análisis de situación y la 

planificación. Independientemente de sus dimensiones, clase de industria a la cual 

pertenezca, sector de negocio o nación donde lleve a cabo sus operaciones, 

cualquier empresa tiene que contar con un proceso que le facilite disponer de un 

método para establecer estrategias (Fuertes et al., 2020). 

La segunda etapa, es la implementación estratégica, se inicia con base a las 

estrategias definidas en la formulación, con la finalidad de llevarlas a cabo mediante 

la incorporación de herramientas, modelos o enfoques de gestión, que permitan la 
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toma oportuna y apropiadas de las decisiones emanadas desde la gerencia. Es de 

hace notar, las capacidades son respaldadas por la eficacia y la eficiencia, acciones 

ejecutadas para el desarrollo de las estrategias de gestión.  

Es por ello que, para una implantación de estrategia exitosa, se requiere de 

motivación para los empleados, por parte de los gerentes, junta directiva o jefes, 

pues está etapa demanda disciplina, compromiso, trabajo en equipo, de manera 

que todos los departamentos funcionen en sinergia en torno al plan de trabajo 

general (García et al., 2017). Por ende, es una preocupación en la mayoría de las 

organizaciones, que motiva a implantar con éxito las estrategias para crear ventaja 

competitiva, donde la alta dirección debe ser capaz de elaborar una estrategia que 

pueda ser fácilmente implementada sin obstáculos. En virtud, que la implantación 

de la estrategia es un proceso vibrante, intelectual y múltiple que va acompañado 

de una miríada de acciones por parte de los directivos y los empleados (Luhangala 

& Anyieni, 2019). 

La tercera etapa, consiste en la evaluación estratégica, consiste en la 

comprobación, verificación del nivel de impacto generado por las estrategias 

desarrolladas, atendiendo a indicadores de gestión y criterios de evaluación 

estratégica, como ejemplo, precisión de los objetivos, valores institucionales, 

motivación, tiempo, empatía, sinergia y compromiso. Significa entonces, que se 

realiza el contraste de aquellos objetivos trazados con los resultados obtenidos, a 

fin de medir sus efectos y hacer seguimiento a futuros procedimientos (García et 

al., 2017). La evaluación de las estrategias debe hacerse continuamente para que 

la empresa pueda detectar y adaptarse a su evolución, y a las posibles 

transformaciones generadas en su entorno. En esta etapa, analizar los factores 

externos e internos de las instituciones permiten seguir el ritmo del desarrollo del 

entorno competitivo (Haque et al., 2022).  

De igual forma, se requiere evaluar las estrategias pues el éxito que actualmente 

puede observarse no garantizará que mañana ocurra lo mismo. Puede decirse que 

el éxito trae consigo, por lo general, diferentes inconvenientes y las empresas 

complacientes tienen a desaparecer. De allí que, es necesario generar procesos en 

el interior del plan estratégico que permita promocionar la competitividad en las 

organizaciones.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación está sustentada bajo el paradigma positivista del tipo básica, 

porque se origina en un marco teórico como es el caso de la teroia neoclásica y 

permanece en él (Yaghmaie, 2017; Arias & Covinos, 2021). 

De acuerdo al enfoque es cuantitativa, porque involucrará la compresión del 

fenómeno mediante el análisis numérico y el método deductivo, para comprobar las 

hipótesis y establecer la teorización (Atmowardoyo, 2018). Está podrá presentarse 

como positiva o negativa, en atención al coeficiente que precise la prueba, dentro 

del intervalo de 1 a 0, respectivamente (Seeram, 2019; Sánchez et al., 2018). 

Respecto al diseño, es no experimental transeccional o transversal, lo que involucra 

que la investigación se realizó sin la manipulación intencionada de las variables, en 

otras palabras, no estuvo sometido a modificaciones y los datos se recolectaron en 

un momento único (Hernández et al., 2014). Asimismo, es de tipo correlacional, en 

virtud que se pretendió precisar la relación entre la variable Balanced Scorecard y 

la gestión estratégica (Salas, 2017).  

Figura 1. 

Diseño correlacional 

 

Nota. (Hernández et al., 2014). 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable independiente: Balanced Scorecard. 

• Definición conceptual: Herramienta de gestión que permite la 

automatización de procesos con el cual es posible la creación de estrategias 

de manera eficiente (Banabakova y Georgiev, 2018). 

• Definición operacional: consiste en la estimación obtenida en el 

cuestionario sobre Balanced Scorecard el cual consta de 25 ítems 

agrupados en cuatro dimensiones.  
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• Indicadores: Crecimiento, sostenimiento, recolección. Liderazgo de 

producto, relación con el cliente, excelencia operativa. Llegar a ser eficaz y 

eficiente, unidad de negocio, satisfacer necesidades imprescindibles de la 

empresa. Entrenamiento, promover una cultura promocional. Buscar 

siempre la innovación.   

• Escala de medición: Ordinal  

Variable dependiente: Gestión estratégica 

• Definición conceptual: Es la ejecución y organización de los recursos para 

alcanzar los objetivos de la organización, mediante un proceso continuo de 

formulación, evaluación y mejora de la estrategia para obtener una ventaja 

competitiva (Prieto, 2003).  

• Definición operacional: consiste en la estimación obtenida en el 

cuestionario sobre gestión estratégica el cual consta de 16 ítems agrupados 

en tres dimensiones. 

• Indicadores: Objetivos, misión, visión, metas, oportunidades, amenazas, 

fortalezas, estrategias. Eficacia, eficiencia, actividades, capacidad. 

Rendimiento, debilidades, factores internos, factores externos.  

• Escala de medición: Ordinal. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

En referencia a la población, está integrada por la totalidad de elementos a estudiar 

(personas, objetos, eventos) de donde se extraerá la muestra (Arias & Covinos, 

2021). En el caso de este trabajo, la población estuvo conformada por 253 de los 

restaurantes del distrito de Carmen de la Legua - 2022. 

En lo tocante a la muestra, es una fracción representativa, que deriva de la 

población, permitirá la obtención de los datos (Carrasco, 2017). Se obtuvo a través 

de un procedimiento de muestreo probabilístico aleatorio simple, el cual favorece la 

posibilidad a cada unidad ser asignado (Palomino et al., 2017). Para estimar el 

tamaño de la muestra, será empleada esta fórmula:  

𝑛 =  
𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ (1 − 𝑝) ∗ 𝑁

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ (1 − 𝑝)
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𝑛 =
1.962 ∗ 0.5 ∗ (1 − 0.5) ∗ 253

0.052 ∗ (253 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ (1 − 0.5)
= 153 

Dónde:  

N= 253 

p= 0.50 (50%) de calificación de acierto de la población. 

1-p= 0.50 (50%) de calificación desacierto de la población. 

e= 5% error muestral. 

Z= 1.96 nivel de confianza (El valor Z conseguido en la tabla de distribución 

normal estandarizado). 

Por consiguiente, la muestra se integró por 153 de los restaurantes del distrito de 

Carmen de la Legua - 2022. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica usada fue la encuesta, atribuible para medir variables a través de 

enunciados interrogativos, orientada a los sujetos de estudio (Hernández et al., 

2014). Para ello, requiere de un formato (digital o impreso) contentivos de los ítems, 

que por autoadministración responderán los participantes (Ávila et al., 2020).  

Al respecto, para el presente estudio, se destinaron dos cuestionarios como 

instrumentos de recolección de datos. Según Hernández et al., (2014) menciona 

que el cuestionario es un documento conformado por preguntas organizadas, 

estructuradas y coherentes que brinden la información necesaria para el estudio. El 

Balanced Scorecard, constó de 25 ítems y para gestión estratégica tuvo 16 ítems, 

ambos con escalas tipo Likert. 

Con respecto a la validez se acudió a la técnica de juicio de expertos, para la 

valoración por parte de docentes superiores al grado de magister en 

especializaciones afines a las variables investigadas, que cuenten con experiencia 

confirmada en administración y metodología de la investigación y así brindar un 

juicio con la información precisa y evidencia del mismo (Hernández et al., 2014).  
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Tabla 1. 

Validación de juicio de expertos 

Experto Aplicable 

Dr. Israel Barrutia Barreto ѵ 

Mg. Ceccareli Bardales, Enzo Danilo ѵ 

Dr. Samuel Acevedo Torres ѵ 

Fuente: elaboración propia 

En función a la confiabilidad, se buscó medir la consistencia interna de los ítems 

sobre las puntuaciones obtenidas a través de la encuesta realizada a la muestra 

del estudio (Hernández et al., 2014). Se precisó el coeficiente Alfa de Cronbach, 

con el uso del software estadístico SPSS 25, para lograr la confiabilidad de ambos 

cuestionarios. La interpretación de los coeficientes será de acuerdo a la tabla 2. 

Tabla 2 

Valoraciones de coeficientes de Alfa de Cronbrach 

Fuente: George y Mallery (2003, p. 231) 

A continuación, se presentan los coeficientes obtenidos en la aplicación de la 

encuesta a la prueba piloto  

Tabla 3 

Fiabilidad de la variable independiente Balanced Scorecard 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

,957 25 

 

Coeficientes De Alfa De Cronbach 

Coeficiente alfa >.9 Es excelente 

Coeficiente alfa >.8 Es bueno 

Coeficiente alfa >.7 Es aceptable 

Coeficiente alfa >.6 Es cuestionable 

Coeficiente alfa >.5 Es nula 
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En la tabla 3 se expresa la fiabilidad de la variable independiente con un valor de 

0.957 que corresponde a un coeficiente excelente de acuerdo a la tabla 2 de las 

valoraciones del alfa de cronbach. 

Tabla 4 

Fiabilidad de la variable dependiente Gestión Estratégica 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

,866 16 

 

En la tabla 4 se expresa la fiabilidad de la variable dependiente con un valor 0.866 

que corresponde a un coeficiente bueno de acuerdo a la tabla 2 de las valoraciones 

del alfa de cronbach. 

Tabla 5 

Fiabilidad de ambas variables: Balanced Scorecard y Gestión Estratégica 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

,883 41 

 

Y, por último, en la tabla 5 se expresa la fiabilidad general de ambas variables con 

un valor 0.883 que corresponde a un coeficiente bueno de acuerdo a la tabla 2 de 

las valoraciones del alfa de cronbach. 

3.5. Procedimientos 

La forma de proceder para la prosecución de la investigación, apuntan a (a) diseño 

del instrumento; (b) obtención de validez y confiabilidad de los cuestionarios; (c) 

redacción y entrega de comunicación dirigidas a los gerentes de los restaurantes 

del distrito de Carmen de la Legua, para informar de la investigación, solicita 

aprobación para realizar la toma de datos en sus inmediaciones; (d) aplicar los 

cuestionarios a la muestra seleccionada, una vez que se haya recibido la 

autorización; (e) elaboración de base de datos, que facilitará la organización 

mediante el uso de Microsoft Excel y SPSS 25. Posterior al análisis estadístico e 

interpretación (f) redacción, presentación de las ideas concluyentes y orientaciones 

a posteriores indagaciones. 
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3.6. Método de análisis de datos 

El paquete estadístico SPSS versión 25, facilitó el análisis estadístico, tanto 

descriptivo como inferencial. En primera instancia, los estadísticos descriptivos 

aportaron una perspectiva global de las variables con sus respectivas dimensiones. 

En segunda instancia, los estadísticos inferenciales, permitieron determinar el tipo 

de prueba que se adecue a la normalidad con que se comportaran los datos, en 

caso particular se usó la prueba de correlación de spearman para medir el grado 

de relación que tienen las variables en estudio (Sánchez et al., 2018). 

3.7. Aspectos éticos 

El estudio contempló y atendió las siguientes consideraciones éticas:  

1. Carácter científico- académico, para la obtención y divulgación de los datos, 

sin desvirtuar el contexto para generar provecho económico.   

2. Respeto, a los participantes, a los datos personales y a la información que 

derive del proceso de indagación.    

3. Autoría, la investigación es inédita, correspondiente al carácter que le otorga 

el investigador.  

4. Validez teórica, al expresar de forma adecuada las referencias de los autores 

originales  
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IV. RESUTADOS 

4.1 Análisis descriptivo 

Tabla 6. 

Balanced Scorecard 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Nunca 5 3.3 3.3 3.3 

Casi nunca 29 19.0 19.0 22.2 

A veces 26 17.0 17.0 39.2 

Casi siempre 55 35.9 35.9 75.2 

Siempre 38 24.8 24.8 100.0 

Total 153 100.0 100.0  

 
Figura 2. 

Balanced Scorecard 

 
 

En la tabla 6 y figura 2 se verificó que la mayoría de los encuestados respondieron 

en relación a la variable Balanced Scorecard “casi siempre” representado por el 

35.9% (55 microempresarios), el 24.8% (38 microempresarios) respondieron 

“siempre”, el 19% (29 microempresarios) respondieron “casi nunca”, el 17% (26 

microempresarios) respondieron “a veces” y solo el 3.3% (5 microempresarios) de 

los encuestados respondieron “nunca”. 
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Tabla 7. 

Perspectiva financiera 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Nunca 11 7.2 7.2 7.2 

Casi nunca 16 10.5 10.5 17.6 

A veces 24 15.7 15.7 33.3 

Casi siempre 6 3.9 3.9 37.3 

Siempre 96 62.7 62.7 100.0 

Total 153 100.0 100.0  

 
Figura 3. 

Perspectiva financiera 

 
 

En la tabla 7 y figura 3 se verificó que la mayoría de los encuestados respondieron 

en relación a la primera dimensión de la primera variable “siempre” representado 

por el 62.7% (96 microempresarios), el 15.7% (24 microempresarios) respondieron 

“a veces”, el 10.5% (16 microempresarios) respondieron “casi nunca”, el 7.2% (11 

microempresarios) respondieron “nunca” y solo el 3.9% (6 microempresarios) de 

los encuestados respondieron “casi siempre”. 
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Tabla 8. 

Perspectiva del cliente 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Nunca 21 13.7 13.7 13.7 

Casi nunca 26 17.0 17.0 30.7 

A veces 18 11.8 11.8 42.5 

Casi siempre 49 32.0 32.0 74.5 

Siempre 39 25.5 25.5 100.0 

Total 153 100.0 100.0  

 
Figura 4. 

Perspectiva del cliente 

 
 

En la tabla 8 y figura 4 se verificó que la mayoría de los encuestados respondieron 

en relación a la segunda dimensión de la primera variable “casi siempre” 

representado por el 32% (49 microempresarios), el 25% (39 microempresarios) 

respondieron “siempre”, el 17% (26 microempresarios) respondieron “casi nunca”, 

el 13.7% (21 microempresarios) respondieron “nunca” y solo el 11.8% (18 

microempresarios) de los encuestados respondieron “a veces”. 
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Tabla 9. 

Perspectiva de procesos 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Nunca 1 .7 .7 .7 

Casi nunca 10 6.5 6.5 7.2 

A veces 10 6.5 6.5 13.7 

Casi siempre 37 24.2 24.2 37.9 

Siempre 95 62.1 62.1 100.0 

Total 153 100.0 100.0  

 
Figura 5. 

Perspectiva de procesos 

 
 

En la tabla 9 y figura 5 se verificó que la mayoría de los encuestados respondieron 

en relación a la tercera dimensión de la primera variable “siempre” representado 

por el 62.1% (95 microempresarios), el 24.2% (37 microempresarios) respondieron 

“casi siempre”, el 6.5% (10 microempresarios) respondieron “casi nunca” y “a 

veces” y solo el 0.7% (1 microempresario) de los encuestados respondió “nunca”. 
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Tabla 10. 

Perspectiva de formación y crecimiento 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Nunca 10 6.5 6.5 6.5 

Casi nunca 11 7.2 7.2 13.7 

A veces 20 13.1 13.1 26.8 

Casi siempre 45 29.4 29.4 56.2 

Siempre 67 43.8 43.8 100.0 

Total 153 100.0 100.0  

 
Figura 6. 

Perspectiva de formación y crecimiento 

 
 

En la tabla 10 y figura 6 se verificó que la mayoría de los encuestados respondieron 

en relación a la cuarta dimensión de la primera variable “siempre” representado por 

el 43.8% (67 microempresarios), el 29.4% (45 microempresarios) respondieron 

“casi siempre”, el 13.1% (20 microempresarios) respondieron “a veces”, el 7.2% (11 

microempresarios) respondieron “casi nunca” y solo el 6.5% (10 microempresarios) 

de los encuestados respondieron “nunca”. 
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Tabla 11. 

Gestión estratégica 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Nunca 2 1.3 1.3 1.3 

Casi nunca 12 7.8 7.8 9.2 

A veces 46 30.1 30.1 39.2 

Casi siempre 32 20.9 20.9 60.1 

Siempre 61 39.9 39.9 100.0 

Total 153 100.0 100.0  

 
Figura 7. 

Gestión estratégica 

 
 

En la tabla 11 y figura 7 se verificó que la mayoría de los encuestados respondieron 

en relación a la variable Gestión estratégica “siempre” representado por el 39.9% 

(61 microempresarios), el 30.1% (46 microempresarios) respondieron “a veces”, el 

20.9% (32 microempresarios) respondieron “casi siempre”, el 7.8% (12 

microempresarios) respondieron “casi nunca” y solo el 1.3% (2 microempresarios) 

de los encuestados respondieron “nunca”. 
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4.2 Prueba de normalidad 

La prueba de normalidad es usada para saber si las distribuciones de los datos 

analizados tienen una tendencia normal o no normal referidas a la variabilidad de 

los datos, teniendo en cuenta que si el nivel de significancia es menor a 0.05 se 

confirmará que tienen distribución no normal y si es mayor al 0.05 tendrían una 

distribución normal. Para tomar la decisión de afirmar si presentan normalidad o no, 

será de acuerdo a dos estadísticos Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk, el primero 

se usa cuando muestra es de >=50 y la segunda en caso que la muestra sea < 50 

(Hernández et al., 2014). 

Tabla 12. 

Prueba de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova 
 Estadístico gl Sig. 

Balanced scorecard ,356 79 ,041 
Gestión estratégica ,245 77 ,039 

a. Corrección de significación de Lilliefors    

Fuente: Elaboración propia  

La prueba muestra valores de 0,356 y 0,245 respectivamente para las variables 

Balanced Scorecard y gestión estratégica. En el caso del estudio la muestra es 

superior a 50 es por ello que la decisión se tomara en base al estadístico de 

Kolmogorov-Smirnov y se observa que los valores de la Sig. son menores al 0.05. 

Por lo tanto, se afirma que las distribuciones de los datos no son normales por 

consiguiente se usaran pruebas paramétricas, como en el estudio se busca ver la 

relación entre las variables antes ya antes mencionadas se decidió usar la prueba 

de correlación de la rho de spearman para las contrastaciones de las hipótesis.  
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4.3 Prueba de hipótesis 

Hipótesis general  

H1 = Existe relación positiva entre el Balanced Scorecard y la gestión estratégica en 

los restaurantes del distrito de Carmen de la Legua - 2022 

H0 = No existe relación positiva entre el Balanced Scorecard y la gestión estratégica 

en los restaurantes del distrito de Carmen de la Legua - 2022 

Considerando que, la significancia es menor al 0.05 se aceptará la hipótesis del 

investigador, de lo contrario se aceptará la hipótesis nula 

Tabla 13. 

Correlación del balanced scorecard y gestión estratégica 

 

Balanced 

Scorecard 

Gestión 

estratégica 

Rho de Spearman 

Balanced Scorecard 

Coeficiente de correlación 1,000 ,758 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 153 153 

Gestión estratégica 

Coeficiente de correlación ,758 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 153 153 

 
En la tabla anterior se muestra la correlación del balanced scorecard y la gestión 

estratégica, el cual dio un coeficiente de 0,758 correspondiente a una correlación 

considerable y un nivel de significancia del 0,000 menor al 0.05 planteada en la 

investigación. Por lo tanto, se da a la hipótesis del investigador como verdadera. 
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Hipótesis específica 1  

H1 = existe relación positiva entre la perspectiva financiera y la gestión estratégica 

en los restaurantes del distrito de Carmen de la Legua – 2022. 

H0 = No existe relación positiva entre la perspectiva financiera y la gestión 

estratégica en los restaurantes del distrito de Carmen de la Legua – 2022. 

Considerando que, la significancia es menor al 0.05 se aceptará la hipótesis del 

investigador, de lo contrario se aceptará la hipótesis nula. 

Tabla 14. 

Correlación de la perspectiva financiera y gestión estratégica 

 

Perspectiva 

financiera 

Gestión 

estratégica 

Rho de Spearman 

Perspectiva financiera 

Coeficiente de correlación 1,000 ,765 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 153 153 

Gestión estratégica 

Coeficiente de correlación ,765 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 153 153 

 
En la tabla anterior se muestra la correlación de la perspectiva financiera y la 

gestión estratégica, el cual nos da un coeficiente de 0,765 correspondiente a una 

correlación considerable y un nivel de significancia del 0,000 menor al 0.05 

planteada en la investigación. Por lo tanto, se da a la hipótesis del investigador 

como verdadera.  
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Hipótesis específica N° 2 

H1 = Existe relación positiva entre la perspectiva clientes y la gestión estratégica en 

los restaurantes del distrito de Carmen de la Legua – 2022. 

H0 = No existe relación positiva entre la perspectiva clientes y la gestión estratégica 

en los restaurantes del distrito de Carmen de la Legua – 2022. 

Considerando que, la significancia es menor al 0.05 se aceptará la hipótesis del 

investigador, de lo contrario se aceptará la hipótesis nula. 

Tabla 15. 

Correlación de la perspectiva del cliente y gestión estratégica 

 

Perspectiva 

del cliente 

Gestión 

estratégica 

Rho de Spearman 

Perspectiva del cliente 

Coeficiente de correlación 1,000 ,749 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 153 153 

Gestión estratégica 

Coeficiente de correlación ,749 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 153 153 

 
En la tabla anterior se muestra la correlación de la perspectiva del cliente y la 

estratégica, el cual nos da un coeficiente de 0,749 correspondiente a una 

correlación considerable y un nivel de significancia del 0,000 menor al 0.05 

planteada en la investigación. Por lo tanto, se da a la hipótesis del investigador 

como verdadera.  
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Hipótesis específica N° 3 

H1 = Existe relación positiva entre la perspectiva de procesos y la gestión 

estratégica en los restaurantes del distrito de Carmen de la Legua – 2022. 

H0 = No existe relación positiva entre la perspectiva de procesos y la gestión 

estratégica en los restaurantes del distrito de Carmen de la Legua – 2022. 

Considerando que, la significancia es menor al 0.05 se aceptará la hipótesis del 

investigador, de lo contrario se aceptará la hipótesis nula. 

Tabla 16. 

Correlación de la perspectiva de procesos y gestión estratégica 

 

Perspectiva 

de procesos 

Gestión 

estratégica 

Rho de Spearman 

Perspectiva de 

procesos 

Coeficiente de correlación 1,000 ,752 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 153 153 

Gestión estratégica 

Coeficiente de correlación ,752 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 153 153 

 
En la tabla anterior se muestra la correlación de la perspectiva de procesos y la 

gestión estratégica, el cual nos da un coeficiente de 0,752 correspondiente a una 

correlación considerable y un nivel de significancia del 0,000 menor al 0.05 

planteada en la investigación. Por lo tanto, se da a la hipótesis del investigador 

como verdadera. 
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Hipótesis específica N° 4 

H1 = Existe relación positiva entre la perspectiva de aprendizaje-crecimiento y la 

gestión estratégica en los restaurantes del distrito de Carmen de la Legua – 2022. 

H0 = No existe relación positiva entre la perspectiva de aprendizaje-crecimiento y la 

gestión estratégica en los restaurantes del distrito de Carmen de la Legua – 2022. 

Considerando que, la significancia es menor al 0.05 se aceptará la hipótesis del 

investigador, de lo contrario se aceptará la hipótesis nula. 

Tabla 17. 

Correlación de la perspectiva de aprendizaje-crecimiento y gestión estratégica 

 

Perspectiva de 

Aprendizaje-

crecimiento 

Gestión 

estratégica 

Rho de Spearman 

Perspectiva de 

aprendizaje-

crecimiento 

Coeficiente de correlación 1,000 ,776 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 153 153 

Gestión estratégica 

Coeficiente de correlación ,776 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 153 153 

 
En la tabla anterior se muestra la correlación de la perspectiva de aprendizaje-

crecimiento y la gestión estratégica, el cual nos da un coeficiente de 0,776 

correspondiente a una correlación considerable y un nivel de significancia del 0,000 

menor al 0.05 planteada en la investigación. Por lo tanto, se da a la hipótesis del 

investigador como verdadera. 
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V. DISCUSIÓN 

En primera instancia, se debe recordar que el Balanced Scorecard o cuadro de 

mando integral, resulta de gran importancia para la empresa, en función que 

permite mantener una visión clara de los parámetros de la empresa, y de lo que 

ocurre a nivel interno y externo, por lo tanto, los directivos y gerentes deben prestar 

especial atención para mantener actualizado la situación real de la compañía y velar 

por su evolución desde una visión general.  

Dentro de este contexto, se planteó como objetivo principal determinar el grado de 

relación entre Balanced Scorecard y la gestión estratégica en los restaurantes del 

distrito de Carmen de la Legua. Al respecto, de la variable BSC y gestión 

estratégica, se evidenció, una correlación positiva considerable en donde la 

mayoría de los encuestados respondieron “casi siempre” y “siempre”, siendo este 

más de la mitad de los encuestados que el BSC sería una herramienta esencial que 

podría ayudar a mejorar el manejo y hacer perdurar en el tiempo su negocio. Esto 

guarda relación con lo reflejado en la teoría que sustenta la presente investigación, 

en donde se destaca lo señalado por Banabakova y Georgiev, (2018), en referencia 

al BSC, que constituye como un método de gestión que facilita la creación de 

estrategias en cualquier empresa de manera eficiente, por lo tanto, se puede 

afirmar que, es una herramienta de gestión empresarial de gran utilidad en la 

medición de la evolución de las empresas, desde un punto de vista integral.  Así 

mismo, ofrece indicadores numéricos y gráficos como de control, financieros y otras 

áreas de la empresa para establecer una visión objetiva y real que oriente las 

decisiones a tomar por parte de los directivos.  

En este sentido, según lo planteado por Kaplan y Norton (2001), el BSC busca en 

esencia transformar la estrategia de una organización en acciones concretas y en 

resultados mediante objetivos alineados y los cuales abarquen la totalidad de los 

escenarios presentes en la organización: el financiero, los clientes, los procesos y 

las capacidades estratégicas. De ahí que, según lo establecido en la teoría 

consultada, el BSC es una herramienta que brinda grandes beneficios a la empresa 

en cuanto a su organización en base a una visión real y objetiva. En función de los 

resultados obtenidos en la encuesta realizada en la presente investigación queda 

claro que la mayoría de los empresarios ponen en práctica dicha estrategia 

gozando así de sus beneficios.  
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Todo lo mencionado anteriormente es reforzada con la contrastación de hipótesis 

en donde se determinó una correlación entre las variables estudiadas de 0,758 

correspondiente a una correlación positiva considerable y un nivel de significancia 

del 0,000 menor al 0.05 planteada en el estudio, dando así a la hipótesis del 

investigador como verdadera. Esto guarda concordancia con lo planteado por Rafiq 

et al., (2020) en su estudio donde, evaluaron el efecto empírico de un sistema de 

gestión estratégica sobre el desarrollo sostenible mediante el uso del Balanced 

Scoredcard, en empresas eléctricas chinas con sede en Pakistán, obteniendo como 

conclusión que el BSC tiene una correlación positiva, significativa, con el sistema 

de gestión estratégica, el desempeño organizacional y el desarrollo sostenible de 

empresas eléctricas.  

De igual forma, presenta concordancia con Betancourt et al. (2020) quienes en su 

trabajo del Balanced Scoredcard, como herramienta de gestión estratégica sobre 

las PYMES ecuatorianas, para que las empresas consigan mayor rendimiento y su 

competitividad mejore, establecieron que, el BSC como herramienta de gestión 

estratégica, favorece que los objetivos estratégicos apoyados en cuatro enfoques 

sean visualizados, además su aplicación resulta ser fundamental para que la 

estrategia de negocio sea creada y permite que las metas empresariales sean 

definidas.  

En consecuencia, el Balanced Scoredcard, tal como señala la teoría y los 

resultados de las investigaciones citadas, permite diseñar estrategias para cumplir 

los objetivos en relación a los indicadores planteados, así mismo, facilita a la 

empresa el contar con información real, actualizada, de la situación para poder 

actuar y dar respuesta a las problemáticas existente en el momento.  

En relación a la segunda variable, gestión estratégica, se observó qué, la mayoría 

de los encuestados respondieron “siempre” representado por el 39.9% (61 

microempresarios), el 30.1% (46 microempresarios) respondieron “a veces”, por lo 

que se puede inferir, que no existe un buen desarrollo de la variable, dentro de las 

empresas seleccionadas como muestra.  

En las encuestas realizadas, se evidencia que existen fallas en relación a la 

formulación estratégica, en función que no identifican correctamente las amenazas, 

oportunidades y amenazas para poder mejorar y potenciar el desarrollo económico 

del restaurante, de igual forma en relación a la ejecución estratégica, no se 
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fomentan o realizan actividades que permitan promover el desarrollo económico de 

manera eficaz y eficiente, finalmente en cuanto a la evaluación estratégica queda 

claro que no se presta la atención necesaria a la evaluación del rendimiento del 

personal, de las debilidades que se presentan y afectan el rendimiento económico, 

así como el talento humano de la empresa.  

El respecto, Niven (2002), piensa que la gestión estratégica es exitosa cuando se 

encuentra determinada por accionistas comprometidos de manera absoluta hacia 

la alta gerencia. Tanto, para la planeación estratégica y aprobación de los recursos 

requeridos al ejecutar los sistemas de gestión. Asimismo, Noriega et al. (2018), la 

gestión estratégica se precisa de algunos aspectos filosóficos para que la 

organización consiga continuar, destacando entre ellos la visión, valores, misión, 

imagen y competitividad. 

Igualmente, Prieto (2009), señala que, el proceso de la gestión estratégica está 

compuesto por tres etapas. La primera, consiste en la formulación estratégica, 

contiene el plan estratégico de la empresa, es allí donde se distingue la visión, 

misión, principios, valores, filosofía que los caracteriza y los encaminan para su 

crecimiento, permanencia y rendimiento. De manera que, contribuye a establecer 

las fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas en el contexto empresarial y 

compararlos con los factores externos, a fin de identificar y seleccionar las 

estrategias apropiadas que faciliten el posicionamiento, permanencia en el 

mercado. 

En este mismo sentido, es necesario valorar que la gestión estratégica es un 

proceso de organización del trabajo humano para conseguir objetivos y metas; 

cuyos principios están vinculados a la voluntad de transformar, tomar decisiones y 

poder regular llevar a cabo aquellas posibles alternativas de acuerdo a los 

requerimientos empresariales.  

Al respecto, resulta favorable destacar la investigación realizada por Chanta (2019) 

con la finalidad de establecer el nivel de gestión estratégica en las Pymes de la 

Galería El César, La Victoria, 2018, demostró en los resultados que un 98% de las 

personas encuestadas señalaron que la gestión estratégica era regular, por lo cual 

concluye que no ejercen eficientemente el proceso operacional del futuro de la 

empresa y tampoco aprovechan los recursos para que los trabajos cotidianos se 
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cumplan. Teniendo relación con los resultados obtenidos en la presente 

investigación.  

En consecuencia, la gestión estratégica está representada por el conjunto de 

acciones que se deben realizar para crear estrategias competitivas, buscando 

implementar políticas favorables para la eficiente asignación de recursos que 

fomenten el logro de los objetivos para alcanzar el éxito en la empresa. De ahí que 

los gerentes y directivos se deben ocupar de mantener una buena ventaja 

competitiva en relación con las demás empresas y que pueda ser sostenible a largo 

plazo.  

Resumiendo, los resultados de las encuestas realizadas permiten destacar que en 

relación a la primera variable Balanced Scorecard, se encuentra bien desarrollada 

y se presenta como de gran ayuda y beneficios para las empresas y sus dirigentes, 

sin embargo, en relación a la segunda variable gestión empresarial, se debe 

aumentar el trabajo para generar beneficios a los empresarios, de ahí que se 

pueden implementar nuevas estrategias que fomenten su evolución en cuanto a la 

gestión empresarial. 

En segundo lugar, respecto al primer objetivo específico, que busco determinar el 

grado de relación entre la perspectiva financiera y la gestión estratégica en los 

restaurantes del distrito de Carmen de la Legua. Se logró evidenciar, una 

correlación positiva considerable en donde la mayoría de los encuestados 

respondieron “siempre”, mostrando con ello un nivel de aceptación alto en donde 

se considere que para llevar un mejor manejo del negocio de la parte financiera es 

la automatización correspondiente a la primera perspectiva del BSC. Tal como 

señala la teoría consultada, el modelo BSC comienza con los objetivos financieros 

y la interpretación, como fuerza impulsora del proceso de creación de valor 

sostenible a largo plazo; debido a ello el objetivo financiero debe estar conectado 

con la estrategia de negocio (Tuan, 2020; Setiawannie & Rahmania, 2019). De igual 

forma, la perspectiva financiera, según lo descrito por Kaplan y Norton (1992), 

señala, si la implementación de la estrategia de la compañía y la puesta en práctica 

se encuentran favoreciendo que la línea de fondo mejore.  

De ahí que, a través de estos indicadores financieros se puede potenciar el valor y 

crecimiento de la empresa, los mismos pueden medirse desde el cuadro de mando 

y tener claro si están actuando adecuadamente. Por lo tanto, los resultados 
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obtenidos en la presente investigación, es reforzada con la contrastación de la 

primera hipótesis en donde se determinó una correlación entre la perspectiva 

financiera y la gestión estratégica de 0,765 correspondiente a una correlación 

positiva considerable y un nivel de significancia del 0,000 menor al 0.05 planteada 

en el estudio, dando así a la hipótesis del investigador como verdadera. Esto guarda 

similitud con el estudio de Osores (2019), en donde determinó la relación del 

Balanced Scorecard en la gestión empresarial de los restaurantes turísticos de la 

Región Junín durante el año 2018. En donde pudo concluir que, existe una relación, 

positiva entre el BSC y la gestión empresarial. Así mismo, se evidenció que, los 

indicadores financieros, no financieros inciden de manera significativa y positiva en 

la gestión empresarial; entre el BSC, la gestión financiera y administrativa de los 

restaurantes. Siendo de gran aporte a los resultados obtenidos en la presente 

investigación, en función de que la mayoría de los empresarios encuestados están 

de acuerdo con esta situación, prestando especial atención a los indicadores 

financieros buscando contar con nuevos clientes, extender el mercado, ampliar sus 

productos, buscando nuevas estrategias de marketing, manteniendo una 

estabilidad económica positiva. 

Seguidamente, en relación segundo objetivo específico, que busco determinar el 

grado de relación entre la perspectiva cliente y la gestión estratégica en los 

restaurantes del distrito de Carmen de la Legua. Se logró evidenciar, una 

correlación positiva considerable en donde la mayoría de los encuestados 

respondieron “casi siempre” y “siempre”, mostrando con ello un nivel de aceptación 

alto en donde se considere que para llevar un mejor manejo del negocio de la parte 

de los clientes es la automatización correspondiente a la segunda perspectiva del 

BSC. Al respecto, destacan Kaplan y Norton (2000), que estos indicadores permiten 

que una organización identifique y se centre en factores que son realmente 

importantes para que las exigencias del cliente sean satisfechas.  

Por lo tanto, la perspectiva del cliente, es una medida que tiene que ver con lograr 

clientes altamente satisfechos y que otros sean conseguidos, participación de 

mercado, entre otros. En los resultados obtenidos, es reforzada con la contrastación 

de la segunda hipótesis en donde se determinó una correlación entre la perspectiva 

cliente y la gestión estratégica de 0,749 correspondiente a una correlación positiva 
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considerable y un nivel de significancia del 0,000 menor al 0.05 planteada en el 

estudio, dando así a la hipótesis del investigador como verdadera.  

El estudio de Dinceret al. (2020) donde evalúan el rendimiento del sector bancario 

turco basado en el Balanced Scoredcard guarda relación con la presente 

investigación en sus resultados similares encontrados en la perspectiva cliente 

(B=0,229; p<0,05). Observándose que los bancos privados, mostraron mejor 

rendimiento con base al BSC que los bancos públicos. Si bien es cierto en los 

resultados descriptivos muestra un bajo nivel de aceptación evidenciando que 

existen fallas al respecto por lo que se deben plantear estrategias que permitan 

mejorar en función de la atención que recibe el cliente, los productos, 

preocupándose por presentar productos de calidad, con buenos precios, que sean 

competitivos y que además se entreguen en el menor tiempo posible. 

En este mismo orden, en relación al tercer objetivo que busco determinar el grado 

de relación entre la perspectiva de procesos y la gestión estratégica en los 

restaurantes del distrito de Carmen de la Legua. Se logró evidenciar, una 

correlación positiva considerable en donde la mayoría de los encuestados 

respondieron “siempre” y “casi siempre”, mostrando con ello un nivel de aceptación 

alto dejando claro que una mayoría considerable tiene bien desarrollada este 

indicador. En función de este indicador, el rendimiento del cliente resulta de las 

operaciones, decisiones y gestiones en que los gerentes se deben enfocar para 

satisfacer las necesidades de los usuarios, pues esta perspectiva mide el negocio 

(Kaplan y Norton, 2000). Por lo tanto, para que una organización logre el éxito, debe 

centrarse siempre en la mejora constante de los procesos internos, que incluya la 

estructura interna, sistemas de gestión, gestión de las comunicaciones internas, 

calidad, flexibilidad y la adaptabilidad (Mamabolo & Myres, 2020; Zahoor & Sahaf, 

2018). 

En efecto, los procesos internos de una empresa agregan un valor a sus productos 

y servicios, por lo tanto, son fundamentales para las estrategias que se puedan 

plantear, de ahí que todos estos procesos que se realizan diariamente permiten 

mejorar. Por lo tanto, en los resultados obtenidos se evidencia como se toman en 

cuenta las metas y objetivos de la empresa, se cubren las necesidades de los 

clientes, y se busca siempre mejorar la calidad del servicio prestado, verificando así 

que la mayoría de los encuestados respondieron “siempre” representado por el 
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62.1% (95 microempresarios), el 24.2% (37 microempresarios) respondieron “casi 

siempre”, dejando claro que una mayoría considerable tiene bien desarrollada este 

indicador, con una correlación entre la perspectiva de procesos y la gestión 

estratégica de 0,752 correspondiente a una correlación positiva considerable y un 

nivel de significancia del 0,000 menor al 0.05 planteada en el estudio, dando así a 

la hipótesis del investigador como verdadera. 

Los resultados encontrados guardan relación con el estudio de Tuan (2020) donde 

determinó el impacto de la aplicación del Balanced Scoredcard en el desempeño 

de cuatro bancos vietnamitas. Los resultados del ese estudio evidenciaron 

correlaciones positivas significativas entre la perspectiva del proceso empresarial 

interno (B=0,260; p<0,05), en función al desempeño de los bancos (R2 = 0,537; 

p<0,05), con un 53,7% de las diferencias operativas observadas, concluyendo que 

el BSC, es una herramienta de gestión avanzada la cual permite que las empresas 

transformen la visión y la gestión estratégica.  Al presentarse relación positiva, 

significativa que generó impacto entre las perspectivas del BSC y el desempeño de 

los bancos vietnamitas.  

En relación al cuarto objetivo que busco determinar el grado de relación entre la 

perspectiva de aprendizaje-crecimiento y la gestión estratégica en los restaurantes 

del distrito de Carmen de la Legua. Se logró evidenciar, una correlación positiva 

considerable en donde la mayoría de los encuestados respondieron “siempre” y 

“casi siempre”, mostrando con ello un nivel de aceptación alto estando así la mayor 

cantidad de lado afirmativo, pudiendo inferir que dan gran importancia a este 

indicador.  

Al respecto, la teoría indica que, la idea central de esta perspectiva es proporcionar 

el capital pertinente (tanto físico como intelectual) para facilitar que los objetivos 

señalados se logren. Principalmente, esta perspectiva se refiere a los empleados 

de una organización: su actitud, sus conocimientos y su capacidad para gestionar, 

mantener el cambio y la mejora (Zahoor & Sahaf, 2018; Massingham et al., 2018). 

Por lo tanto, el Balanced Scorecard, debe generar información en función del capital 

humano, sus habilidades, capacidades y competencias; el informativo y de 

comunicación, redes e infraestructura informática y de la comunicación; y el 

organizacional capacidad y organización de la empresa para llevar a cabo 

diferentes procesos. 
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Por lo tanto, en los resultados obtenidos se evidencia como se toman en cuenta las 

metas y objetivos de la empresa, se cubren las necesidades de los clientes, y se 

busca siempre mejorar la calidad del servicio prestado, quedando en evidencia que, 

la mayoría de los encuestados respondieron “siempre” representado por el 43.8% 

(67 microempresarios), el 29.4% (45 microempresarios) respondieron “casi 

siempre”, estando así la mayor cantidad de lado afirmativo, pudiendo inferir que dan 

gran importancia a este indicador, con una correlación entre la perspectiva de 

factores internos y la gestión estratégica de 0,776 correspondiente a una 

correlación positiva considerable y un nivel de significancia del 0,000 menor al 0.05 

planteada en el estudio, dando así a la hipótesis del investigador como verdadera. 

Lo anterior, presenta relación con lo señalado por Rivas (2019), en su investigación, 

donde determinó como el Balanced Scorecard incide en la rentabilidad de una 

Empresa del sector gráfico del distrito de Breña, 2018. Demostrando en sus 

conclusiones, que el BSC tiene una incidencia, positiva y significativa en la 

rentabilidad de la empresa. Al igual que las perspectivas financieras, del cliente, 

formación, de proceso y crecimiento en términos de rentabilidad.   

Dejando claro, la importancia de tomar en cuenta los cuatro indicadores del 

Balanced Scorecard, según los resultados obtenidos en la presente investigación, 

queda claro que, los empresarios se ocupan de brindar capacitación a su personal, 

planifican reuniones para evaluar los resultados obtenidos, cuentan con políticas 

de innovación y hacen buen uso de la tecnología y la innovación para fomentar el 

crecimiento y evolución de la empresa.  
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VI. CONCLUSIONES 

En relación al objetivo general se logró determinar un coeficiente de 0,758 con un 

nivel de significancia menor al 0.05, afirmando así que el balanced scorecard tiene 

una relación considerable, directa y significativa con la gestión estratégica de los 

restaurantes del distrito de Carmen de la Legua - 2022 

En referencia al primer objetivo específico se logró determinar un coeficiente de 

0,765 con un nivel de significancia menor al 0.05, afirmando así que la perspectiva 

financiera del balanced scoredcard tiene una relación considerable, directa y 

significativa con la gestión estratégica de los restaurantes del distrito de Carmen de 

la Legua - 2022. 

En referencia al segundo objetivo específico se logró determinar un coeficiente de 

0,749 con un nivel de significancia menor al 0.05, afirmando así que la perspectiva 

clientes del balanced scoredcard tiene una relación considerable, directa y 

significativa con la gestión estratégica de los restaurantes del distrito de Carmen de 

la Legua - 2022. 

En referencia al tercer objetivo específico se logró determinar un coeficiente de 

0,752 con un nivel de significancia menor al 0.05, afirmando así que la perspectiva 

de procesos del balanced scoredcard tiene una relación considerable, directa y 

significativa con la gestión estratégica de los restaurantes del distrito de Carmen de 

la Legua - 2022. 

Por último, en referencia al cuarto objetivo específico se logró determinar un 

coeficiente de 0,776 con un nivel de significancia menor al 0.05, afirmando así que 

la perspectiva de formación y crecimiento del balanced scoredcard tiene una 

relación considerable, directa y significativa con la gestión estratégica de los 

restaurantes del distrito de Carmen de la Legua - 2022 
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VII. RECOMENDACIONES 

Se recomienda a todos los dueños y/o administradores de los restaurantes que 

deben desarrollar políticas de mejora en la cual se aplique e implemente el 

Balanced Scorecard, ya que se probó mediante el estudio que es una herramienta 

importante en los procesos para poder lograr las metas propuestas y así romper 

con el paradigma de que más del 90% de las microempresas no pasan de los 5 

años en su ciclo de vida. 

Así mismo, respecto a la perspectiva financiera se recomienda que los dueños y/o 

administradores del restaurante tomen medidas a través de fuentes de 

financiamientos y aplicar estrategias de productividad tales como: mejorar 

estructuras de costos, analizar los gastos innecesarios y tratar de reducirlos, 

aumentar la eficiencia en ventas, estudiar la capacidad de cada restaurante hacia 

mirar de nuevas inversiones y aumentar la inversión en tecnología para la 

implementación del BSC. También aplicar estrategias de crecimiento tales como: 

que, de acuerdo a ver fuentes de financiamiento para mejorar los ingresos de 

nuevos mercados, incursionar en nuevos segmentos de mercado. 

En cuanto a la perspectiva cliente es recomendable que los restaurantes capaciten 

a los trabajadores tanto al administrador, la atención al cliente y cocineros. También 

brinden algunas medidas motivacionales, estudiar posibles medios de publicidad a 

agregar al plan de marketing como whatsapp bussiness, Facebook, tik tok entre 

otros. Estudiar nuevas formas de satisfacer a clientes tanto minoristas como 

mayoristas e implementar 

En referencia a la perspectiva de procesos es recomendable que los restaurantes 

realicen diariamente encuestas sobre los niveles de satisfacción que tienen los 

clientes al término de cada termino, también tener un libro de reclamaciones para 

que el cliente pueda expresar su molestia e inconformidad respecto a la atención o 

producto brindado y en base a ello mejorar. De igual manera es importante 

mantener un tiempo prudencial en cuanto a la capacidad de respuesta e ir midiendo 

los índices de repetición de compra. También es recomendable que los 

administradores y/o dueños de los restaurantes se enfoquen en estudiar nuevos 

puntos de venta, evaluar a varios posibles proveedores de las materias primas a 

utilizarse en los restaurantes, para ver si habrá cambio de proveedores para así 
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estudiar ítems de costos y realizar ajustes, motivación a trabajadores y cartas de 

amonestación en caso de incumplimiento de algún proceso o realización del mismo 

de forma inadecuada. 

Por último, de acuerdo a la perspectiva de aprendizaje-crecimiento es 

recomendable desarrollar un liderazgo en el personal, empezando desde la cabeza 

(dueño) y luego al personal más antiguo mediante capacitaciones en temas de 

gestión, manejo de personal. Así mismo, capacitación y nueva evaluación a 

personal que no cumple con la meta establecida y tomar medidas sobre los puntos 

con menor evaluación promedio alcanzado. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables 

 

VARIBALES DE 

ESTUDIO

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL
DIMENSIÓN INDICADORES

ESCALA DE 

MEDICIÓN

Crecimiento

Sostenimiento

Recolección

Liderazgo de producto

Relación con el cliente

Excelencia operativa

Llegar a ser eficaz y eficiente

Unidad de negocio

Satisfacer necesidades imprescindibles de la empresa

Entrenamiento

Promover una cultura promocional

Buscar siempre la innovación

Objetivos

Misión

Visión

Metas

Oportunidades

Amenazas

Fortalezas

Estrategias

Eficacia

Eficiencia

Actividades

Capacidad

Rendimiento

Debilidades

Factores internos

Factores externos

(5) Siempre

(4) Casi siempre

(3) A veces

(2) Casi nunca

(1) Nunca

Consiste en la 

estimación obtenida 

en el cuestionario 

sobre gestión 

estratégica el cual 

consta de 16 ítems 

agrupados en tres 

dimensiones.

Maniobra en un 

escenario definido 

por las 

oportunidades que 

favorece el entorno y 

las capacidades de 

la organización, 

incluye tanto la 

adaptación de la 

organización a su 

entorno como la 

capacidad para 

modificarlo (Prieto, 

2003).

Variable 

dependiente:

Gestión estratégica

Formulación 

estratégica

Ejecución estratégica

Evaluación 

estratégica

(5) Siempre

(4) Casi siempre

(3) A veces

(2) Casi nunca

(1) Nunca

Perspectiva de 

formación y 

crecimiento

Perspectiva de 

procesos

Perspectiva del 

cliente

Perspectiva financiera

Variable 

independiente:

 

Balanced 

Scorecard.

Instrumento o 

metodología de 

gestión que facilita 

la creación de 

estrategias de una 

empresa de una 

forma eficiente 

(Banabakova y 

Georgiev, 2018).

Consiste en la 

estimación obtenida 

en el cuestionario 

sobre Balanced 

Scorecard el cual 

consta de 25 ítems 

agrupados en cuatro 

dimensiones.
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Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuestionario de Balanced Scorecard 

 

Estimado participante.  

El presente instrumento es de carácter confidencial, de uso académico, como 

parte de la investigación cuyo objetivo es, determinar la influencia entre 

Balanced Scorecard y la gestión estratégica de los restaurantes del distrito de 

Carmen de la Legua - 2022. 

 

Indicaciones: Leer con atención cada uno de los planteamientos. Marque con 

una (x) solo una alternativa de respuesta para cada ítem, por favor no dejar 

ninguna respuesta sin marcar. Recuerde que no existen respuestas buenas o 

malas. La escala empleada es la siguiente:  

Siempre (5) 

Casi siempre (4) 

A veces (3) 

Casi nunca (2) 

Nunca (1) 
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N.º Ítems S 
(5) 

CS 
(4) 

AV 
(3) 

CN 
(2) 

N  
(1) 

Perspectiva financiera  
 

1 Se aprecia que las ventas a nuevos clientes se 
incrementan.  

     

2 Se extiende el mercado con nuevos productos       

3 Existe una constante búsqueda de estrategias de 
marketing.  

     

4 Se realiza inversiones a favor de la empresa.       

5 Se efectúa reinversiones.      

6 Existe Solvencia económica en la empresa.      

Perspectiva del cliente 
 

7 Los productos que ofrecen en el restaurante 
compiten en el mercado.  

     

8 El cliente percibe un precio justo en los productos.       

9 En el restaurante, el cliente es primero.       

10 Se percibe fidelización de los clientes.      

11 Se ofrecen producto de calidad.      

12 El cliente está de acuerdo con el tiempo de 
entrega de los productos.  

     

Perspectiva de proceso  
 

13 Los objetivos del restaurante se cumplen.       

14 Las metas se logran en menor tiempo posible.      

15 El restaurante cuenta con propuestas diferentes 
que atrae a los clientes.  

     

16 El restaurante cuenta con propuestas que retienen 
a los clientes. 

     

17 Se cubre la necesidad de identificación de nuevos 
clientes.  

     

18 Existe mejora de la calidad de servicio.       

19 Existe la necesidad de gestionar los recursos de 
manera eficiente.  

     

Perspectiva de formación y crecimiento  
 

20 Se realizan capacitaciones al personal.       

21 Existen programas donde traten temas de interés.       

22 Se realizan reuniones constantes para evaluar 
resultados.  

     

23 Se promueve actividades entre los colaboradores.       

24 Existe política de innovación del servicio o 
producto ofrecido.  

     

25 La tecnología e innovación ayuda al crecimiento 
de la empresa 
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Cuestionario de Gestión estratégica 

 

Estimado participante.  

El presente instrumento es de carácter confidencial, de uso académico, como 

parte de la investigación cuyo objetivo es, determinar la influencia entre 

Balanced Scorecard y la gestión estratégica de los restaurantes del distrito de 

Carmen de la Legua - 2022. 

 

Indicaciones: Leer con atención cada uno de los planteamientos. Marque con 

una (x) solo una alternativa de respuesta para cada ítem, por favor no dejar 

ninguna respuesta sin marcar. Recuerde que no existen respuestas buenas o 

malas. La escala empleada es la siguiente:  

Siempre (5) 

Casi siempre (4) 

A veces (3) 

Casi nunca (2) 

Nunca (1) 

 



 

55 
 

 

 

 

N.º Ítems S 
(5) 

CS 
(4) 

AV 
(3) 

CN 
(2) 

N  
(1) 

Formulación estratégica  
 

1 El restaurante informa los objetivos que 
promueven el desarrollo económico.  

     

2 Las propuestas consideradas el restaurante 
buscarán fortalecer el desarrollo económico. 

     

3 El restaurante muestra una visión estratégica  
para el desarrollo económico. 

     

4 El restaurante identifica las metas para promover 
el desarrollo económico. 

     

5 El restaurante identifica las oportunidades que 
promueve el desarrollo económico. 

     

6 El restaurante identifica adecuadamente las 
amenazas que impiden el desarrollo económico. 

     

7 El restaurante identifica adecuadamente las 
fortalezas que promueve el desarrollo económico 

     

8 El restaurante implementa estrategias de 
participación de sus empleados. 

     

Ejecución estratégica 
 

9 El restaurante desarrolla actividades eficazmente 
para promover el desarrollo económico. 

     

10 El restaurante desarrolla actividades 
eficientemente para promover el desarrollo 
económico. 

     

11 Las actividades que realiza el restaurante tienen 
relación con los objetivos y metas para promover 
el desarrollo económico.  

     

12 El restaurante posee la capacidad logística para 
promover el desarrollo económico local. 

     

Evaluación estratégica  
 

13 La gestión del restaurante evalúa el rendimiento 
del personal en función a los objetivos y metas.  

     

14 El restaurante evalúa las debilidades que afectan 
el desarrollo económico. 

     

15 El cambio constante del personal en el restaurante 
afecta el desarrollo económico. 

     

16 La inseguridad cuidada disminuye el desarrollo 
económico del restaurante. 
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Anexo 3: Base de datos 
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Anexo 4: Ficha de validación del instrumento 

Anexo 4.1. Ficha de validación del segundo juez experto 
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Constancia emitida por Sunedu 
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Anexo 4.2. Ficha de validación del tercer juez experto 
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Anexo 4.3. Ficha de validación del primer juez experto 
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