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Resumen ejecutivo

Las organizaciones son estructuras sociales en las que interactiian diversos elementos
para alcanzar objetivos comunes. Para lograrlo, es fundamental contar con los recursos

adecuados y administrarlos de manera eficiente.

Dentro de cualquier organizacion, es crucial abordar y resolver los problemas que puedan
surgir mediante una adecuada planificacion estratégica. Por ello, es esencial disponer de
herramientas que definan claramente las funciones de cada departamento, estableciendo limites,
responsabilidades y metas. Esto no solo mejora el desempefio de los empleados en sus
respectivos roles, sino que también impulsa el crecimiento de la empresa en su conjunto. A lo
largo de la historia, el ser humano ha buscado distintas maneras de adaptarse y superar desafios,
lo que ha generado la necesidad de contar con lideres capaces de tomar decisiones y guiar el

cumplimiento de objetivos.

En este trabajo de investigacion, se propone el disefio e implementacion de un plan
estratégico para la empresa sala de eventos El Patio GM, basado en principios y componentes del
Balanced Scorecard para el afio 2025. Esta herramienta de gestion empresarial permite plasmar
la estrategia de la compaiiia y establecer sus metas, proporcionando una vision global que facilita

la medicion del desempeiio y el logro de objetivos estratégicos.



Capitulo I: Problema

Planteamiento del problema
Segun Hernandez et al. (2014), el planteamiento de un problema enumera los perjuicios

existentes del tema en estudio y los relaciona con cinco elementos fundamentales: los objetivos
que persigue la investigacion, la pregunta a la que se quiere dar respuesta, la justificacion, la
viabilidad del estudio y la evaluacion de las deficiencias en el conocimiento del problema (p.
36).

El Patio GM nace como un emprendimiento familiar que se dedica a realizar eventos
sociales privados garantizando a sus clientes una experiencia inolvidable en sus actividades. Sin
embargo, a pesar de que la empresa ha experimentado en los tltimos afios un crecimiento en la
demanda, se carece de una estructura sélida que le permita a sus duefios y administradores
desarrollar un plan estratégico formal e incluso definir estrategias y tacticas para optimizar sus
objetivos operativos e identificar areas de mejora, asi como indicadores para incrementar la
rentabilidad y el cumplimiento tanto de metas como de vision, esto debido a la manera de

administrar que se ejecuta actualmente en la empresa.

Por lo tanto, tomando en cuenta lo descrito anteriormente, se requiere responder a la
siguiente interrogante:

., Qué principios clave y componentes esenciales deben ser considerados para disefiar
una planificacion estratégica efectiva mediante la implementacion del Balanced Scorecard

(BSC) en una organizacion?

Objetivos propuestos



A continuacion, en este apartado se presenta el objetivo general y los objetivos

especificos que motivan esta investigacion.

Objetivo general
Disefar e implementar un plan estratégico utilizando el Balanced Scorecard como

herramienta principal, con el proposito de optimizar la gestion y operacion en la sala de eventos
El Patio GM, mejorando la satisfaccion del cliente, la rentabilidad del negocio y la

competitividad en el mercado.

Objetivos especificos
a. Evaluar la situacion actual de la sala de eventos El Patio GM mediante un analisis

FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas), para identificar los
aspectos internos y externos que impactan su rendimiento.

b. Formular estrategias utilizando el Balanced Scorecard, enfocado en las cuatro
perspectivas clave: financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento,
con el fin de alinear los procesos operacionales con los objetivos estratégicos de la
empresa.

c. Desarrollar un conjunto de conclusiones y recomendaciones para mejorar la
rentabilidad y satisfaccion del cliente, demostrando cémo la implementacion del

Balanced Scorecard contribuye al desarrollo y éxito de la sala de eventos.



Justificacion
En la actualidad, uno de los principales problemas que enfrentan los propietarios o

administradores de las empresas es establecer el éxito y buen desempefio en sus negocios, dado
que la competencia en el mercado cada vez es mayor, por lo tanto, la planificacion estratégica se
ha convertido en un proceso fundamental que permite a las empresas definir sus objetivos y

tomar decisiones para garantizar la sostenibilidad a largo plazo.

En la sala de eventos El Patio GM, actualmente no se cuenta con un plan estratégico
estructurado formalmente que se encuentre alineado con los objetivos operativos, metas y
estrategias del negocio, el cual les permita maximizar la eficiencia en sus procesos internos,
satisfaccion del cliente y aumentar su rentabilidad. Por lo que la implementacion de un plan
estratégico basado en el Balance Scorecard podria mejorar significativamente el desempeno
operativo de la sala de eventos, ademas de optimizar la toma de decisiones buscando siempre
estar alineada con la vision y mision de la empresa, para asegurar que todos los empleados y
areas trabajen hacia metas comunes, dando como resultado la eficiencia operativa y mejorando la

coordinacion.

Con un plan estratégico bien robusto y definido, le permitira a la sala de eventos El Patio
GM ser mas receptiva a nuevas tendencias y demandas del mercado ofreciendo una gama de
servicios mas amplia y creando una experiencia unica a los clientes. La finalidad es buscar el
crecimiento del negocio, lo que también tendra como resultado colateral un impacto positivo en
la comunidad, ya que contribuira al desarrollo econdmico local, al generar empleos y atraer

nuevos clientes, son cambios positivos que benefician la comunidad.



Por lo anterior, implementar una planificacion estratégica a través de la herramienta de
Balance Scorecard para la sala de eventos El Patio GM, en el afio 2025, es necesario, en tanto se

requiera cumplir con éxito los objetivos y metas de la empresa.

Antecedentes
Los antecedentes se clasifican en nacionales e internacionales:

Antecedentes nacionales

Un primer trabajo corresponde a Fernandez (2018), quien realiz6 el: Andlisis del plan
estratégico mediante la metodologia Balanced Scorecard en consultores en rentabilidad durante
el segundo semestre de 2018. En su trabajo de modalidad de tesis para optar por el grado de
Licenciatura en Administraciéon de Empresas con énfasis en Gerencia, mencion6 que la
investigacion realizada nace de la importancia de implementar un plan estratégico en las
empresas, pues permite a los directivos que plasmen la direccion que quieren dar a la empresa y
la manera en que se va a transmitir este plan a toda la organizacion para alcanzar los diversos
objetivos.

En este caso, se toma como referencia la metodologia Balanced Scorecard porque
permite que todos los colaboradores de la empresa, mediante el mapa estratégico establecido por
la organizacion, ubiquen donde estaba impactando el trabajo que realizan diariamente. La
empresa carecia de la adopcion de su plan estratégico, ademas, el plan no tenia informacion
reciente y no se realizaba la revision de este. La técnica utilizada fue entrevista, en las cuales los
principales aspectos que mencionaron los colaboradores fueron: la falta de procesos que
aseguren el cumplimiento del plan, cumplimiento de objetivos, poco conocimiento del mercado,

incumplimiento de la gestion del conocimiento, no hay revisiones periodicas, entre otras.



Este trabajo se relaciona con la investigacion planteada, debido a que la misma demuestra
la efectividad de la planificacion estratégica a través de las herramientas de gestion empresarial,
el desarrollo de mapa estratégico especifico, el establecimiento de metas y objetivos especificos
que vayan de la mano con el desarrollo de planes de accion detallados. Ademas, la investigacion

esta muy enfocada en las pymes de Costa Rica.

Un segundo antecedente corresponde a Badilla (2018), quien realizo la Propuesta de
Diserio de Cuadro de Mando Integral (CMI) para una empresa de Servicios Logisticos, en este
trabajo final de graduacion para optar al grado y titulo de Maestria Profesional en Administracion
y Direccion de Empresas con énfasis en Gerencia, se menciond que se realiza un andlisis de la
estrategia empresarial de la organizacion de servicios logisticos y se presenta una propuesta de
cuadro de mando integral, a través del cual se realiz6 una implementacion tactica y operativa
adecuada, permitiendo su gestion y medicion con el manejo de cuatro perspectivas (Financiera,
Clientes, Procesos Internos, Aprendizaje y Crecimiento). Se enfatiza la conversion de la vision y
estrategia de la empresa en objetivos e indicadores estratégicos para cada perspectiva. Mismos
que miden el cumplimiento de la estrategia y facilitan el proceso de toma de decisiones
importantes para lograr el éxito a futuro de la organizacion.

Para desarrollar la investigacion, la técnica utilizada fue un disefio no probabilistico de
seleccion intencional o por criterio, ademads, para obtener informacion primaria realizaron
entrevistas a profundidad con cada uno de los representantes. Por lo tanto, se demostr6 que
implementar un cuadro de mando integral ayuda a las organizaciones a estar claras en la
estrategia y conseguir la aprobacion sobre ella, asi mismo, es importante comunicarla a toda la

organizacion y alinear los objetivos con la estrategia.



Este trabajo se relaciona con la investigacion planteada, ya que demuestra la importancia
de temas aplicados en esta, como lo son el analisis del entorno: analisis FODA, analisis de la
competencia, analisis del mercado y tendencias actuales en el sector de eventos. Asi como la

definicion de indicadores claves de rendimiento (KPI) para la sala de eventos.

Antecedentes internacionales

Un primer antecedente corresponde a Feliciano y Beltran (2021), quienes realizaron la:
Propuesta planeacion estratégica que permita la sostenibilidad de la empresa SoloGuayas SAS,
en este trabajo de grado para optar por el titulo de Especializacion en Gerencia y Administracion
Financiera, se mencioné que SoloGuayas SAS es un emprendimiento familiar que no cuenta con
una estructura organizacional robusta; su vision no esta definida a corto, mediano ni a largo
plazo. Ademas, sus procesos no se encuentran claros y su crecimiento durante los Gltimos afios
ha sido de manera empirica. Por lo tanto, al no tener una estructura y una vision definida, los
directivos no cuentan con herramientas que les faciliten la toma de decisiones con base en un
analisis exhaustivo de los diferentes factores internos y externos, asi como los riesgos que
pueden estar asociados.

Se mencion6 que la situacion que afronta actualmente la compaifia es muy tipica de las
empresas Mipymes que se crean en el pais, ya que la mayoria de ellas presentan carencias en los
factores internos y externos que afectan su 6ptimo funcionamiento, como la falta de planeacioén
estratégica, de conocimiento de su competencia, proveedores y sector, asi como carencia de
analisis y seguimiento a los resultados financieros obtenidos.

La etapa de recoleccion y andlisis de la informacion para la empresa SoloGuayas SAS

estuvo basada en fuentes cuantitativas y cualitativas, y en este trabajo de investigacion se



analizaron los estados financieros de los afios 2018, 2019 y 2020. La técnica utilizada fue
entrevistas al gerente general, personal administrativo y operativo; también se utilizaron fuentes
de informacion como paginas web de empresas que se desempefian en el mismo sector
econdmico.

Este trabajo se relaciona con la investigacion en curso, ya que desarrolla y ejecuta para
una empresa Mipymes una planificacion estratégica a través del Balance Scorecard, por lo tanto,
se analizan las perspectivas del BSC financieras, clientes, procesos internos, aprendizaje y
crecimiento, sus principios y componentes, el origen y evolucion, asi como la importancia de la

planificacion estratégica en las Mypymes y pymes.

Un segundo trabajo es el de Delgado (2022), el cual se denomina: Balanced Scorecard
para la gestion empresarial de la empresa CACIDEP S.A.C., Cajamarca. En este trabajo final de
graduacion para optar por el grado de Maestria en Administracion de Negocios, se trata de una
investigacion que propone el Balanced Scorecard para mejorar la gestion empresarial de la
empresa CACIDEP S.A.C., Cajamarca 2021; en la cual la metodologia que se utilizé fue de tipo
basica, enfoque mixto, descriptiva-propositiva, con disefio no experimental-transversal,
prospectiva, bajo el método hipotético-deductivo.

La poblacion estuvo constituida por 14 colaboradores de la empresa, se empled el
muestreo no probabilistico intencional con establecimiento de criterios de inclusion y exclusion
que dio muestra N=n, a quienes se aplicé el cuestionario de gestion empresarial y guia de
entrevista estructurada al gerente general. Se concluyé que del cuestionario se obtuvo que la

gestion empresarial percibe un nivel regular en 71% y 23% nivel 6ptimo, ademas, de la



entrevista se obtuvo que la empresa no posee filosofia organizacion y presenta deficiencias en su

estructura.

Por lo tanto, esta investigacion demostré la necesidad de implementar y ejecutar el
Balanced Scorecard para mejorar la gestion empresarial de la empresa CACIDEP SAC,
Cajamarca, 2021; ya que se observé incumplimiento de objetivos, ausencia de planificacion y

carencia de indicadores de medicion, ocasionando baja productividad y competitividad.

Este trabajo se relaciona con la investigacion en curso, ya que demuestra que en una
empresa es necesario establecer el disefio de un plan estratégico, que permita tener claros la
mision y vision de la empresa, los valores organizacionales, identificar los objetivos estratégicos

especificos, asi como establecer estrategias y tacticas para alcanzarlos.

Proyecciones
Como se mencioné anteriormente, la sala de eventos El Patio GM no cuenta actualmente

con un plan estratégico formal, por lo que la presente investigacion tiene como finalidad los
siguientes puntos:
a. Con las recomendaciones realizadas, se desea incrementar la rentabilidad de la sala de
eventos en un 5% como resultado de nuevas estrategias y eficiencia operativa.
b. Mejorar la satisfaccion del cliente: a través de los planes de accion, se busca la
atraccion de nuevos clientes y la retencion de los existentes, crear una experiencia
inolvidable que permita mejorar la reputacion de la sala y posicionamiento en el

mercado, ademds de personalizar los eventos segun las preferencias de los clientes.



c. Optimizar procesos internos: los planes de accion tienen como finalidad mejorar la
eficiencia y efectividad de los procesos internos operativos, como podria ser tener un
aumento en la calidad del servicio de la mano con una disminucién de tiempos y
costos operativos.

d. Generar un impacto positivo en la comunidad: al tener una mayor demanda de
eventos podria ser una fuente generadora de empleos, también podria brindar apoyo a
eventos culturales y sociales de la comunidad.

e. Potenciarse como una pymes: a través de su crecimiento, se pretende que la sala de
eventos El Patio GM cuente con todas las caracteristicas y regulaciones para
proyectarse como una empresa pymes.

Alcances

La presente investigacion se lleva a cabo en la sala de eventos El Patio GM, ubicada en
San José, Desamparados, San Miguel, para el periodo del 2025.

Ademas, la investigacion contempla realizar un analisis completo de la situacion actual
de la empresa, asi como del entorno interno y externo de la sala de eventos (FODA). Dicho
analisis pretende involucrar desde los duefios hasta administradores y mandos medios, con la
finalidad de desarrollar e implementar un plan estratégico integral a través del Balanced
Scorecard contemplando las cuatro perspectivas (financieras, clientes, procesos internos y
aprendizaje y crecimiento) que beneficiard no solo a los empleados, sino a sus duefios. A partir

del diagnostico, la herramienta les permitira:

a. Definir la mision, vision, valores y objetivos estratégicos a largo plazo, adaptandose a

las necesidades y caracteristicas de una MiPymes del sector de eventos.
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b. Formular estrategias e identificar factores criticos en MiPymes del sector de eventos.

c. Definir indicadores de desempefio (KPI) en las cuatro perspectivas del Balanced
Scorecard.

d. Proponer acciones estratégicas para lograr metas especificas, medibles, alcanzables y
relevantes con plazos definidos para cada indicador (SMART).

e. Identificar las areas de mejora a través de la evaluacion de los procesos internos.

f. Proponer un plan de capacitacion para el personal sobre el plan estratégico y su

herramienta el Balanced Scorecard.

La informacion por utilizar se recopila de entrevistas a cada uno de los colaboradores de
la empresa, a través de cuestionarios, asi como encuestas. También se utilizan referencias
bibliograficas para estudiar las teorias de administracion y gestion empresarial.

Limitaciones

A continuacidn, se mencionan las limitaciones que se visualizan en el proyecto de
investigacion:

Limitaciones de calidad de informacion: debido a la falta de documentacion formal,
pueden darse limitaciones en la precision y confiabilidad de los datos proporcionados por la
administracion de la sala de eventos.

Limitaciones en tamaiio de la empresa: dificultad de una muestra representativa.

Capitulo II: Marco Tedrico

Este apartado corresponde al sustento tedrico de la investigacion; segun Hernandez et al.

(2014, p. 60), el objetivo de este capitulo es exponer y analizar las teorias y las

conceptualizaciones que se consideren validas para encuadrar el estudio. El marco tedrico no es



11

lo mismo que la teoria; los contenidos que se seleccionan para desarrollar el capitulo deben estar

hilados entre si, es decir, tener una secuencia logica y conformar un engranaje en su totalidad.

Concepto de planificacion estratégica
La planificacion estratégica es un proceso que permite a las organizaciones definir sus

objetivos a largo plazo e implementar las estrategias necesarias para cumplirlos. A continuacion,

se profundiza en diferentes temas que la complementan.

Definiciones y antecedentes
En la actualidad, la planificacion estratégica se ha vuelto fundamental en las empresas

tanto para sus duefios como administradores y colaboradores, ya que les permite alcanzar los
objetivos establecidos segun sean a corto, mediano o largo plazo. Es clave que las personas
encargadas de tomar las decisiones de una empresa tengan claridad de las estrategias que se van
a utilizar y como las van a ajustar a las diferentes opciones que se presentan conforme se va

creciendo o posicionandose en el mercado.

Existen estrategias no solo corporativas o empresariales, también en campos de politica,
cultura, religion, economia, en fin, en cada aspecto del diario vivir. De la mano de la estrategia,
nacen también una serie de conceptos afines que se relacionan, como estratega, administracion
estratégica, planeacion estratégica, gestion estratégica, entre otros, pero ;cual es el origen de la
palabra estrategia? Segin Pérez-Porto y Merino (2024) en su articulo mencionan que la palabra
estrategia se deriva del latin “strategia”, que a su vez procede de dos términos griegos: “stratos”

que significa ejército y “agein” que se refiere a conductor o guia. Por lo tanto, el resultado
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primario de estrategia es el arte de dirigir las operaciones militares. Thompson, Peteraf, Gamble
y Strickland III (2023) mencionan en su libro lo siguiente:
La estrategia consiste en distinguirte de la competencia. Michael Porter - Profesor y
consultor.
Estrategia significa tomar decisiones claras sobre como competir. Jack Welch
- ExCEO de General Electric.
Considero que la gente crea su propia suerte a partir de una excelente preparacion
y buena estrategia. Jack Canfield - Formador de empresas y empresario.
De acuerdo con The Economist, una de las principales publicaciones sobre
negocios, economia y asuntos internacionales, "En los negocios, la estrategia es el rey. El
liderazgo y el trabajo duro estdn muy bien y la suerte es muy util, pero la estrategia es la

que hace o deshace a una empresa". (p. 3)

Dicho lo anterior, se puede afirmar que la estrategia es un plan de accion que sirve para
dirigir un asunto, esta se conforma de un conjunto de acciones planeadas con el fin de tomar
decisiones para conseguir los mejores resultados posibles. La estrategia esta enfocada en
alcanzar un objetivo especifico, el cual debe seguir una pauta de actuacion y contiene varias
tacticas como medidas concretas para lograr uno o varios objetivos. La estrategia en una empresa
debe brindar direccion y orientacion, que le permita guiar no solo en lo que debe hacer, sino
también en lo que no debe hacer.

Planificacion estratégica
La planificacion estratégica es un proceso organizacional clave que permite a las

organizaciones definir la direccion general, establecer metas estratégicas y disefiar planes para
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alcanzar el éxito. Es un enfoque sistémico que no solo permite a las empresas adaptarse a un
entorno mas competitivo y en constante cambio, sino también proporciona el uso eficiente de los

recursos y mejora la toma de decisiones.

Segiin Wheelen y Hunger (2007), se refieren a “La administracion estratégica es un
conjunto de decisiones y acciones administrativas que determinan el rendimiento a largo plazo de
una corporacion” (p. 3). De acuerdo con lo anterior, se podria asegurar que la planificacion
estratégica tiene como principal objetivo la competitividad y el cumplimiento de metas y

objetivos a largo plazo en una empresa.

Cabe destacar que la planificacion estratégica contiene un andlisis tanto de los factores
internos como externos que afectan a una organizacion, a este analisis se le conoce como FODA,
donde internamente se descubren las fortalezas y debilidades, con el fin de identificar la
estrategia y posicion actual frente a la competencia, y a nivel externo, se evaluan las posibles
amenazas y oportunidades de la empresa. Lo anterior junto con el Balanced Scorecard son
herramientas esenciales para evaluar el entorno y asegurar que las estrategias sean relevantes y
efectivas.

Asi mismo, es importante contemplar en la construccion de un plan estratégico tres etapas

fundamentales:

Figura 1

Esquema detallado de las fases del plan estratégico
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ANALISIS DIAGNOSTICO ELECCION DE ESTRATEGIAS l
— WL E
FASE | (METAS)
FASE W FASE IV
v Esquema de! plan estratégico (DIAGNOSTICO ESTRATEGICO) (ELECCION DE ESTRATEGIAS)
¥ Vision, mision y valores
COrporabvos ¥ Andlisis DAFO V' Dafinicidn del negocio
¥ Unidades estratégicas de negoco ¥ Andlisis CAME v Estrategla corporativa (cartera de negocio)

v Estrategia competitiva
+ Estrategias funcionales
v Estrategia y ciclo de vida del sector

FASE Il (ESTADO ACTUAL)
Anilisis del entorno: IMPLANTACION DE
¥ Entomo general ESTRATEGIAS
¥ Entorno competitivo )\ Creo
+ Pasicion competitiva —\
. FASE V
Analisis Interno: (IMPLANTACION DE ESTRATEGIAS)

v Recursos y capacidades
& Cadena da valor

v Competenclas nucleares
¥ Liderazgo Intelectual

+ Disafio de la organizacion
v Planes de accién

Fuente: Martinez, D. y Milla, A., La elaboracion del Plan Estratégico y su implantacion a través

del Cuadro de Mando Integral, 2012.

El anélisis estratégico es considerado como el punto inicial del proceso, el que consiste
en realizar las tareas necesarias con el fin de planificar y efectuar las estrategias, el mismo
contempla los siguientes procesos: analizar los propodsitos y objetivos organizacionales, analisis
del entorno general y competitivo, andlisis interno, asi como valorar los activos intangibles de la
organizacion.

La formulacién estratégica se desarrolla en varios niveles: estrategias corporativas que
corresponden a la cartera de negocios de la empresa; estrategia competitiva que se basa en lograr
una ventaja competitiva diferenciada, especializandose en un reducido segmento del mercado.
Por su parte, la implantacion estratégica asegura que la organizacion posea apropiados controles

estratégicos y disefios organizativos.
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En resumen, la planificacion estratégica es una herramienta vital para cualquier empresa
que busca alcanzar sus metas a largo plazo, responder con prontitud a contextos cambiantes y
maximizar su potencial. Este proceso no solo ayudara con la claridad y direccion, sino que

desarrolla la resiliencia e innovacidon en un mercado que diariamente evoluciona con rapidez.

Wheelen y Hunger (2007), basados en una encuesta aplicada aproximadamente a 50
corporaciones en diferentes paises e industrias, revelan tres beneficios de la planificacion
estratégica mejor calificados y son los siguientes: “Un sentido mas claro de la vision estratégica
de la empresa, un enfoque mas definido de lo que es importante estratégicamente y una mejor

comprension de un ambiente rapidamente cambiante” (p. 5).

De acuerdo con lo anterior, se puede apreciar la importancia de este proceso, porque
define los objetivos estratégicos, pero también busca que su mision, vision y valores estén
alineados hacia esos objetivos, brindando asi una mejor direccion para el cumplimiento de las
metas.

En conclusion, se puede definir que la planificacion estratégica es un proceso sistematico
que permite a las empresas definir sus objetivos a largo plazo, estableciendo estrategias para
alcanzarlos y asignar los recursos necesarios eficientemente. A través de esto, las empresas
pueden actuar con antelacion para identificar mejoras, oportunidades de crecimiento, fomentar la

innovacion, mitigar riesgos y trazar una ruta idonea hacia el logro de sus metas.

Componentes de un plan estratégico
Se puede decir que un plan estratégico es una herramienta fundamental para orientar a

una organizacion hacia el logro de metas y objetivos a largo plazo. Con una vision bien
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estructurada y un anélisis claro y detallado, tanto del entorno interno como del externo, ayuda a
definir prioridades, usar mejor los recursos de forma eficiente, posicionarse frente a la
competencia y anticiparse a posibles obstaculos y desafios. Sus distintos componentes son
fundamentales para que funcione correctamente, ya que ofrecen una guia concreta para tomar
decisiones y medir el desempeio organizacional.

En esta seccion, se abordan los elementos principales que forman un plan estratégico:
mision, vision, valores, analisis FODA, objetivos estratégicos, estrategias, planes de accion e
indicadores de seguimiento. Cada uno tiene un papel especifico y todos estan conectados entre si,
lo que permite una planeacion coherente, alineada con las metas de la institucion y ajustable a los
cambios del entorno.

Estrategia de negocio

Kaplan y Norton (2001) mencionan que: “La estrategia mueve una organizacion desde la
declaracion de alto nivel de la mision, hasta el trabajo realizado por los empleados de atencion al
publico y de las oficinas de apoyo” (p. 72). Con base en lo anterior, es posible concluir que un
buen sistema de gobernanza debe facilitar que los objetivos estratégicos se conviertan en
acciones concretas y efectivas.

Cuando una empresa se enfrenta por primera vez a la creacion de su plan estratégico, es
fundamental considerar las decisiones estratégicas de mas largo alcance, como se puede apreciar
en la siguiente figura:

Figura 2

Decisiones estratégicas de mas largo alcance
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VISION

Qué queremaos ser

MISION
Por qué existimos
VALORES
En que creemos
OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Cué debemos hacer

OBJETIVOS Y METAS a medio y corlo plazo
Qué pasos debemos dar

Fuente: adaptacion de Kaplan, R.S. y Norton, D.P. (2001).

Es fundamental que las organizaciones enfoquen sus mediciones en como van a alcanzar
su vision dentro de un periodo determinado, por lo que, al implementar el Balanced Scorecard, es
clave que las empresas den seguimiento constante a sus indicadores. Esta practica no solo

permite evaluar su progreso, sino también generar valor a largo plazo.

Ahora bien, la manera en que se relacionan las distintas perspectivas del Balanced
Scorecard cambia dependiendo del tipo de organizacion. En el sector privado, por ejemplo, la
perspectiva financiera suele ser la meta final, ya que estas empresas estan orientadas a obtener

ganancias.

Un plan estratégico en una organizacion debe tener los siguientes componentes:
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Definicion de la vision:

La vision se refiere a la proyeccion a largo plazo que la empresa tiene de si misma, es
decir, lo que espera alcanzar en el futuro, ;hacia donde vamos? Es fundamental que esta sea
realista, aunque puede tener un enfoque ambicioso que inspire. Su principal funcion es servir de
guia y motiva al personal, impulsandolos a continuar con su trabajo y a lograr los objetivos
planteados. Ademas, la vision debe ser clara, inspiradora y establecer un horizonte temporal para

su cumplimiento.

Koontz et al. (2012) mencionan en su libro lo siguiente:

Son las personas quienes conforman el perfil de la empresa; en especial, los ejecutivos, y
su orientacion y valores son importantes para formular la estrategia; establecen el clima
organizacional y determinan la direccion de la compaiiia a través de su vision al contestar la

pregunta: “;qué queremos llegar a ser?” (p.133).

Definicion de la mision:

La misioén de una empresa representa su razon de ser, aquello que justifica su existencia
en la actualidad, ;qué hacemos? o ;en qué creemos? La elaboracion de la mision dependera de la
actividad que desempeiie la empresa, del entorno en el que opera actualmente y de los recursos
con los que cuenta. También es importante mencionar que dependerd de las necesidades actuales

de la poblacion y la situacion del mercado en ese momento.
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Segn Kaplan y Norton (2004), mencionan en su libro de Mapas Estratégicos que la
mision de las organizaciones se cumple satisfaciendo las necesidades de sus clientes objetivo o

las personas que se benefician de sus servicios (p.36). Una mision debe:

a. Dejar en claro la razén de ser de la empresa.

b. Plantear un objetivo concreto, especificando en qué sectores se debe participar y en
cuéles no, para unificar los esfuerzos dentro de la organizacion.

c. Tener fuerza, claridad y un toque inspirador que conecte con las personas desde su
interior.

d. Ser facil de entender, sin necesidad de muchas o ninguna explicacion.

Valores organizacionales:

Segun Rohm et al. (2013), los valores son las creencias o principios fundamentales que
una organizacion plantea, funcionan como una especie de brijula moral y cultural que influye en
codmo se trabaja e interactiia tanto interna como externamente. Los valores son esenciales para
alinear al personal y permiten crear un ambiente coherente con la mision y vision de la empresa.
Comunicar con claridad los valores permite fomentar una cultura de responsabilidad y
compromiso, ademads, permite responder a ;cémo actuamos?

Ademas, Koontz et al. (2012) mencionan que: “Los valores y las inclinaciones cognitivas
de los altos directivos de las compaiiias se observan en las estrategias y la efectividad de las

organizaciones” (p. 155).
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Por eso es clave que todas las personas dentro de una empresa compartan ciertos valores

y deben responder a la pregunta de ;en qué creemos?, pues son el pilar para tomar buenas

decisiones y también para crear un ambiente de trabajo sano y coherente con la filosofia e

identidad organizacional.
Figura 3

Conducta de la empresa.

CONDUCTA DE LA EMPRESA

Identidad
corporativa

(EN QUE CREEMOS?
\
l C A
/‘. -2 ‘ //"
Valores [ Filosofia
Corporativos | empresarial

Fuente: Martinez, D. y Milla, A., La elaboracion del Plan Estratégico y su implantacion a través

del Cuadro de Mando Integral, 2012.

Objetivos estratégicos especificos:
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Martinez y Milla (2012), en la monografia formada por un capitulo del libro: La
elaboracion del plan estratégico y su implantacion a través del cuadro de mando integral,
mencionan que: “El establecimiento de los objetivos estratégicos en cada una de las perspectivas
debe ayudar a la compatfiia a explicar como va a conseguir la implantacion de su estrategia tanto
a corto como a largo plazo” (p.22). Gracias a estos objetivos, se obtiene una vision clara de la

ruta estratégica que la organizacion seguira para alcanzar sus metas.

Adicional a esto, Martinez y Milla (2012) revelan la importancia de que exista una
relacion causa-efecto entre los objetivos, ya que esto permite entender con mayor precision como

se logrardn, seglin se menciona, a continuacion:

La fijacion de objetivos estratégicos y su conexion mediante relaciones causa — efecto
nos permiten explicar la historia de la estrategia y el por qué la compaifiia va a conseguir
¢xitos financieros y en la relacion con los clientes a través de su actualizacion en los

procesos internos y en sus capacidades estratégicas. (p.22).

No basta con que los objetivos se mencionen de forma verbal dentro de la empresa, es
necesario documentarlos para que puedan ser validados y, si es el caso, modificados con
argumentos solidos. Este respaldo también fortalece el compromiso de quienes forman parte de
la organizacion. Lo anterior se puede confirmar con lo mencionado por Martinez et al. (2012):
“Si los objetivos solo se indican de forma oral, estos corren el riesgo de padecer una falta de
compromiso y, ademas, pueden producirse numerosas interpretaciones diferentes” (p.22).

Indicadores clave de desempeiio (KPI):
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La manera de saber si se esta avanzado con el logro de un objetivo es mediante
indicadores de desempeio. Estos permiten cuantificar qué tan bien se esta ejecutando la

estrategia de la empresa y el cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

Al escoger un indicador, es importante preguntarse: /cual es la meta que queremos
alcanzar? ;Como sabemos que vamos por buen camino? Dependiendo de sus caracteristicas,

existen diferentes tipos de indicadores.

Al momento de definir los indicadores de desempenio, es clave asegurarse de que

cumplan con ciertas caracteristicas que garanticen su utilidad y efectividad como las siguientes:

a. Medibles: es fundamental que puedan cuantificarse. Para ello, deben existir o poder
desarrollarse los mecanismos necesarios que permitan medirlos de forma clara y

confiable.

b. Especificos: cada indicador debe estar vinculado a una variable relevante y
representarla con precision. Ademas, deben centrarse en medir un solo aspecto a la
vez, facilitando asi que distintos actores involucrados puedan interpretar sus

resultados de manera consistente.

c. Orientados a la accién: no basta con medir por medir, los indicadores deben motivar
la toma de decisiones y acciones concretas relacionadas con los factores clave para el

cumplimiento de los objetivos estratégicos.
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d. Practicos: la informacion necesaria para calcularlos debe ser accesible a tiempo y sin
que implique un gasto excesivo de recursos, ya sea en términos econdmicos o de
personal. El costo de obtener los datos debe estar justificado por el valor que aporta la

informacion.

e. Relevantes: aqui aplica la regla de separar lo importante de lo trivial. Un buen
indicador debe estar estrechamente vinculado con el objetivo estratégico que busca
evaluar y, cuanto mas directa sea esa relacion, mejor, y el indicador debe ser lo mas

directo posible.

f. Verificables objetivamente: es decir, deben permitir identificar evidencia concreta
del logro de los resultados en cada nivel. Esta evidencia debe poder ser interpretada
de forma objetiva por todas las partes involucradas (ejecutor, supervisor y evaluador),
de modo que se pueda llegar a un acuerdo comun sobre lo que esa evidencia
representa.

Diagrama de Ishikawa

El Diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de causa y efecto o
diagrama de espina de pescado, es una herramienta visual muy 1til para analizar problemas y
entender sus causas de manera clara y estructurada. Su nombre proviene del ingeniero japonés
Kaoru Ishikawa, quien lo desarroll6 en 1943 con el propdsito de mejorar el control de calidad en

los procesos industriales.
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En el contexto de la planificacion estratégica, sirve como herramienta de analisis y
diagnostico para identificar las causas profundas de los problemas que impiden alcanzar los
objetivos estratégicos de una organizacion.

En este diagrama, el problema principal se representa como la “cabeza del pescado” y de
ahi se desprende una espina central, de la cual salen ramificaciones que simbolizan las causas
principales. Estas, a su vez, pueden dividirse en causas mas especificas o secundarias.

Esta herramienta permite visualizar como se relacionan distintos factores con un
problema, ayudando a identificar con precision donde pueden estar las fallas. Gracias a su
enfoque grafico y sencillo, se ha convertido en una pieza clave no solo en entornos
empresariales, sino también en sectores de servicios, administracion, salud, educacién y muchos
otros que buscan mejorar procesos y elevar la calidad.

El Diagrama de Ishikawa es una de las siete herramientas bésicas del control de calidad,
lo que lo vuelve indispensable para prevenir errores, disefar productos mas eficaces y mantener
altos estandares en los procesos.

El método de las 6M en el diagrama causa-efecto

Una de las formas mas comunes de aplicar el Diagrama de Ishikawa es a través del
método de las 6M, que agrupa las causas en seis categorias: Mano de Obra, Maquinaria,
M¢étodos, Medicion, Materiales y Medio Ambiente. Esta clasificacion facilita el analisis
sistematico del problema.

Mano de Obra: se refiere a todos los aspectos relacionados con el personal: ;esta
debidamente capacitado?, ;es el adecuado para la tarea?, ;estd motivado?, ;cuenta con las

habilidades necesarias?
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Magquinaria: incluye todas las herramientas, equipos y tecnologia utilizadas en el
proceso: /son suficientes?, ;funcionan correctamente?, ;reciben mantenimiento?, jestan
actualizadas?

Métodos: aqui se analizan las formas de hacer las cosas: ;el proceso actual es el mas
adecuado?, ;podria optimizarse?, ;hay una mejor forma de organizar las tareas o el flujo de
trabajo?

Medicion: abarca todo lo relacionado con la recoleccion de datos, inspeccion y
aseguramiento de la calidad: ;las mediciones son precisas?, jse estan usando criterios
uniformes?, ;los instrumentos estan calibrados?

Materiales: se consideran los insumos utilizados, desde materias primas hasta materiales
auxiliares: ;son de buena calidad?, ;cumplen con las especificaciones?, ;son consistentes entre
lotes?

Medio Ambiente: incluye el entorno fisico y organizacional: iluminacion, ruido, clima

laboral, temperatura, entre otros factores que pueden afectar el desempeiio del proceso.

Este enfoque permite analizar el problema desde distintas perspectivas, lo que facilita

encontrar soluciones efectivas y evitar que las mismas fallas se repitan.

Ley de Pareto
La Ley de Pareto, conocida también como regla del 80/20, sostiene que, en multiples

contextos, una proporcidon pequeia de causas es responsable de la mayoria de los resultados, en
palabras de Koch (2011): “el 80% de los resultados provienen del 20% de las causas. Pocas cosas

son importantes; la mayoria no lo son” (p. 41). Este principio fue propuesto por el economista
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italiano Vilfredo Pareto hacia finales del siglo XIX, tras identificar que la mayor parte de la

riqueza en Italia estaba concentrada en un sector reducido de la poblacion.

De acuerdo con Koch (2017), menciona que: “el Principio de Pareto demuestra que la
mayoria de los resultados surgen de un numero reducido de causas, y que concentrarse en esas

causas clave permite maximizar los logros con el minimo esfuerzo” (p. 12).

En el ambito de la gestion empresarial, este enfoque se emplea para jerarquizar tareas y
optimizar el uso de recursos. Al respecto, Juran (1990) afirma que: “en la administracion de la
calidad, una minoria de causas genera la mayoria de los problemas; si se identifican y corrigen

esas causas vitales, se obtienen mejoras significativas” (p. 27).

Su aplicacion trasciende los procesos productivos y se extiende al andlisis de clientes,
estrategias de ventas y mejora de la eficiencia operativa. Al respecto, Martinez (2015) destaca
que el principio de Pareto es una herramienta clave para el diagndstico empresarial, pues ayuda a
concentrar los esfuerzos en los factores que realmente generan valor, reduciendo pérdidas y
aumentando la efectividad (p. 45).

Combinado con otras metodologias como el Diagrama de Ishikawa, este principio no solo
facilita la identificacion de las causas mas relevantes de un problema, sino que también orienta la

priorizacioén de acciones para obtener mejoras rapidas y sostenibles.

Importancia de la planificacion estratégica en pymes
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Segun los resultados de la encuesta nacional de Microempresas de los hogares ENAMEH
2024, realizada por el INEC Costa Rica, se da un crecimiento de microempresas en 2024 de

10,5% mas con respecto al afio 2023.

Ademas, la encuesta ENAMEH 2024 revela que la cantidad de microempresas de los
hogares en el pais es de 435.779 y que de este total de microempresas prevalece la informalidad.
Asi mismo, mencionan que: “el 80,1% no poseen registros contables formales, el 98,3% no estan
inscritos en el Registro Nacional con cédula juridica y el 99,7% no tienen un salario fijo

asignado para el propio trabajador independiente, sea cuenta propia o empleador”.

(Qué es una pyme en Costa Rica? Una pyme es un acrénimo que significa micro,
pequefia y mediana empresa, esta se clasifica por el tamafio de su operacion y el volumen de sus
ingresos.

En Costa Rica, se cuenta con un Reglamento a la Ley de Fortalecimiento de las Pequefias
y Medianas Empresas, Ley N.° 8262, bajo el Decreto Ejecutivo: 39295, donde su principal
objetivo es fomentar y promover el desarrollo de las pymes, y se considera pyme a toda unidad
productiva que realice actividades industriales, comerciales, de servicios o agropecuarias. El

articulo 17 de la Ley N.° 8262 menciona lo siguiente:

Articulo 17.- Las empresas de los sectores de industria, comercio, servicios y cualquier
otro subsector que se agregue, de conformidad con el procedimiento establecido en el
parrafo segundo del articulo 14 del presente Reglamento, se clasificardn con base en el
puntaje "P" obtenido, seglin el siguiente criterio:

a) Microempresa: 1 <P <10
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b) Pequeiia Empresa: 10 <P <65

¢) Mediana Empresa: 65 <P <120

Asi se clasifican las pyme de acuerdo con la cantidad de empleados que tiene cada
empresa. Esta clasificacion le permite al Estado ofrecerles diferentes beneficios en funcion al
tipo de empresa, algunos de estos apoyos les facilitan el cumplimiento normativo, pueden tener

acceso a diferentes financiamientos y participar en procesos de contratacion publica.

Se puede decir que las pymes son empresas fundamentales para el desarrollo economico
y social de un pais, y en Costa Rica no es la excepcion, algunos de los aspectos mas destacados

de su importancia son:

Generacion de empleo: un articulo publicado por UNA Comunica, Oficina de
Comunicacion (2024) afirma que: “segun la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), estas
representan, a escala mundial, el 90% de las compaiiias, generan entre el 60% y 70% del empleo
formal y aportan el 50% del Producto Interno Bruto (PIB) mundial”. A su vez, a nivel nacional
Fernandez (2025) en su columna publicada menciona que: “representan el 90% del empleo total
de Costa Rica lo que significa alrededor de 1.5 millones de empleos”, dando oportunidades a una
amplia gama de personas, incluyendo jovenes y emprendedores, se reduce el desempleo
ayudando a mejorar la calidad de vida de muchos costarricenses, mostrando como las pymes

juegan un papel fundamental en el desarrollo social y econémico del pais.

Crecimiento del PIB y desarrollo econémico: segiin Fernandez (2025), en su columna

publicada en La Republica menciona que: “Las PyMes en nuestro pais representan el 35.7% del
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PIB. Son aproximadamente 136 mil empresas, distribuidas en los sectores de comercio,
servicios, manufactura, agricultura y construccion”, por lo tanto, demuestra el impacto y

reactivacion en la economia nacional.

Diversificacion del mercado: al operar en diversos sectores, contribuyen a tener nuevas
ideas, productos y servicios permitiéndoles innovar y adaptarse rapidamente a las necesidades

del mercado.

Exportaciones y comercio exterior: algunas pymes se estan involucrando en mercados

internacionales, lo que trae consigo grandes beneficios al pais a través de las exportaciones.

Seglin el Reglamento a la Ley de Fortalecimiento de las Pequefias y Medianas Empresas,
Ley N.° 8262, Decreto Ejecutivo: 39295, menciona en el siguiente articulo los beneficios de
registrarse como una pyme:
Articulo 30.- Los beneficios que pueden disfrutar las empresas con Condicion PYME
son los siguientes:
a) Acceder a los beneficios que como proveedor del Estado establece el
Reglamento de Contratacion Administrativa vigente.
b) Participacion en las Ruedas de Negocios.
c) Participar en charlas, talleres y capacitaciones.
d) Asesoria, mentoria, asistencia técnica y empresarial.
e) Acceso a los Fondos: PROPYME, FODEMIPYME y Fondos del Sistema de
Banca para el Desarrollo.

f) Acceso a los servicios de las instituciones de la RED de Apoyo PYME.
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g) Cualquier otro que se desarrolle y que sea de acceso a las PYME.

(Por qué es importante la planificacion estratégica en las pymes?
La planificacion estratégica ha demostrado ser un factor clave que afecta el éxito de las
pymes, proporcionando un enfoque estructurado que permita la optimizacion de recursos y el

posicionamiento en el mercado, la toma de decisiones y la prevencion de riesgos.

Estudios han revelado que las pymes que aplican practicas de planificacion estratégica
logran una mayor eficiencia en la asignacion de recursos, esto puede presentar mejoras en la
utilizacion de estos. Ademas, la planificacion estratégica refuerza el posicionamiento
competitivo, ayudando a las empresas a anticiparse a las tendencias de mercado futuras y actuar
anticipada y proactivamente. Las pymes que cuentan con planes estratégicos solidos tienen
posibilidades de identificar oportunidades de crecimiento y rentabilidad, a su vez, fortalecer la
direccion de la empresa con el compromiso de los empleados para garantizar un desarrollo

sostenible a largo plazo.

Se puede concluir que certificarse como pyme es un instrumento clave para las micro,
pequefias y medianas empresas en Costa Rica. Pueden abrirse puertas a beneficios significativos
como exoneraciones fiscales, facilidades de financiamiento y acceso a recursos de capacitacion,

los cuales pueden ser de gran ayuda para las empresas.

En su periodo de vigencia, esta certificacion fomenta el crecimiento y la competitividad,

elevando asi de forma progresiva al pais a un nivel mas alto de desarrollo econdmico y en el que
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mas pymes puedan acceder a contratos publicos y el financiamiento para la expansion. Esto
permitira a las pymes competir mejor en el mercado global, asi como hacer buen uso de los

recursos disponibles con el fin de fortalecer su potencial.

En Costa Rica, la certificaciéon pyme es una oportunidad para los emprendedores que
esperan hacer crecer micros, pequefias y medianas empresas ofreciéndoles el crecimiento

sostenible, respaldo estatal y un acompafiamiento empresarial.

Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard)
El Balanced Scorecard surge como respuesta a las necesidades estratégicas de las

empresas. Nace a partir de un estudio que abarcé diversas organizaciones y que se tituld: La
medicion de los resultados de la empresa del futuro, patrocinado por el Nolan Norton Institute, a

continuacion, se profundiza sobre el tema.

Origenes y evolucion del Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI) en espafiol es una
herramienta de gestion estratégica que ha cambiado la forma en que las organizaciones miden y
administran su desempefio. Surgid a principios de la década de 1990, cuando los profesores
Robert S. Kaplan y David P. Norton presentaron esta metodologia en un articulo académico.
Desde entonces, su enfoque ha evolucionado y se ha convertido en un modelo ampliamente
utilizado para alinear objetivos estratégicos con indicadores de rendimiento, permitiendo a las
empresas tomar decisiones mas informadas y enfocadas en el crecimiento sostenible.

El Balanced Scorecard (BSC), aunque popularizado por Kaplan y Norton, tiene raices

conceptuales que se remontan a décadas anteriores. En la década de 1960, en Francia, surgio el
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concepto de Tableau de Bord, que podria traducirse literalmente como "tablero de mandos" o
"cuadro de instrumentos". Este enfoque es considerado un precursor del Cuadro de Mando
Integral (CMI), el cual buscaba ofrecer a los gerentes una vision mas estructurada del desempefio
organizacional. Para ello, esta herramienta reunia en un solo documento diversos indicadores
financieros que permitian monitorear el estado de una empresa.

A lo largo del tiempo, esta metodologia evoluciono para incluir tanto métricas financieras
como no financieras, permitiendo asi una gestion mas integral de los procesos de negocio. En
1987, Art Schneiderman, un consultor independiente especializado en gestion de procesos,
desarroll6 el primer Cuadro de Mando Integral mientras trabajaba en Analog Devices, una
empresa del sector de semiconductores.

Mas adelante, en 1990, Schneiderman participd en un estudio de consultoria en Estados
Unidos dirigido por Robert S. Kaplan y David P. Norton, durante esta investigacion,
Schneiderman compartié su trabajo sobre el Cuadro de Mando, lo que influy6 significativamente
en el desarrollo del modelo que Kaplan y Norton perfeccionaron y transformaron en una
herramienta de gestion estratégica y global.

El concepto tom6 mayor relevancia en 1992, cuando Kaplan y Norton lo presentaron en
un articulo publicado en Harvard Business Review. Aunque no fue el unico estudio sobre el tema
en ese momento, el impacto de su publicacidn fue tal que un afio después lanzaron un segundo
articulo y en 1996 publicaron su primer libro sobre el CMI.

Si bien es cierto, Kaplan y Norton fueron clave en la difusion y consolidacion del Cuadro
de Mando Integral, en ocasiones se les ha atribuido erroneamente su creacion. En realidad, el
concepto ya habia sido trabajado previamente por Art Schneiderman y tenia antecedentes en la

teoria y practica de la administracion. Sin embargo, gracias al trabajo y desarrollo de Kaplan y
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Norton, el modelo adquirié un enfoque mas estratégico y se convirtié en una herramienta
ampliamente utilizada en la gestion empresarial.

Segun Kaplan y Norton (2014), el Balanced Scorecard: “permite que las empresas
puedan seguir la pista de los resultados financieros, al mismo tiempo que observan los progresos
en la formacion de aptitudes y la adquisicion de los bienes intangibles que necesitan para un
crecimiento futuro” (p. 26).

Figura 4

El cuadro de mando integral como sistema de gestion

«Cémo

S

&
accionistas, S \;'b \‘*
para tener
&xito
financiero?s

-
aparecer anle és’ bfs’ q"
nuestros 3

«iComo A <En qué
deberiamaos o X TOCES08 o
apareceranie /& /s é’ Visién gcbcmosser {‘853?5’ &,
uestros Sl |y P el SIS/S
clientes para  /O/S/FY/S Estrategia para satiscer /S/S//S
alcanzar 2 BUESLTos
nuestra acdonistas y
visidu?s 1 Chentess

«(C6mo  FormaciSn y Crecimiento

mantendremos y

sustentaremos L& /s

nuestra capacdad  /$/F S

deambary /55

mejorar, para S/S/R/S

alcanzas nuestra

visién?»

Fuente: Robert S. Kaplan y David P. Norton, Using the Balanced Scorecard as a Strategic

Management System, 1996.

Principios y componentes del Balanced Scorecard
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El Balanced Scorecard es un método poderoso que permite evaluar lo que hace una
empresa en funcion de su vision y estrategia. Ademas, ofrece a los directivos y gerentes una
perspectiva mas completa sobre como esta funcionando el negocio.

En otras palabras, se trata de una herramienta de gestion de empresas que permite saber,
de forma constante, si la compaiiia y su equipo estan logrando los resultados establecidos en el
plan estratégico. También sirve para dejar claro cudles son los objetivos e iniciativas clave que se
deben llevar a cabo para que la estrategia realmente se cumpla.

Dicho de forma simple, obliga a la empresa a estar atenta a lo que hace hoy, porque eso
tendrd un impacto directo en su futuro. Por eso se apoya en tres dimensiones conocidas: lo que
paso (ayer), lo que ocurre ahora (hoy) y lo que se busca alcanzar (mafiana).

Figura §

CMI, ayer, hoy y mariana
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Fuente: Guia de Apoyo al Emprendedor, 2006.

En sintesis, se puede descartar la importancia del Balanced Scorecard, ya que permite

alcanzar y administrar los siguientes principios:



a. Convertir la estrategia en acciones concretas
El Balanced Scorecard ayuda a traducir la vision y mision de la empresa en objetivos

claros, medibles y alcanzables, facilitando su implementacion en el dia a dia.

b. Alinear a toda la organizacion con la estrategia
Permite que todos los niveles de la empresa trabajen en la misma direccion, asegurando

que las metas estratégicas se reflejen en las tareas cotidianas.

c. Comunicar y conectar los objetivos estratégicos
Sirve como una herramienta efectiva para que la estrategia sea comprendida por toda la

organizacion, alineando a los colaboradores con los objetivos comunes.

d. Una planeacion estratégica mas completa
Integra indicadores tanto de corto como de largo plazo, y de distintas areas, lo que

permite tener una vision mas global del desempeiio de la empresa.

e. Retroalimentacion y mejora continua

Favorece un ciclo constante de evaluacion y aprendizaje, lo que permite ajustar la

estrategia con base en los resultados obtenidos y seguir mejorando.

Mapa estratégico

35
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Los mapas estratégicos desarrollados por Robert Kaplan y David P. Norton, en su libro
Mapas Estratégicos (2004), sirven como una guia clara para construir la estrategia de una
organizacion. Estos mapas ofrecen una vision macro de dicha estrategia y ayudan a definirla
antes de seleccionar las métricas con las que se evaluard el desempefio. La estructura base para

elaborar este tipo de mapas puede verse en la figura 6.

Figura 6

Plantilla para guiar la construccion de un mapa estratégico.
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Fuente: Kaplan et al., 2004.

Cada una de las cuatro perspectivas del mapa estratégico genera, en promedio, entre 20 y
30 indicadores, los cuales son esenciales para construir un cuadro de mando integral. En este

sentido, el mapa estratégico demuestra como un conjunto sélido de indicadores puede traducir
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una estrategia en acciones concretas. A estos indicadores, se les asignan metas especificas y es
indispensable que la empresa también establezca las acciones necesarias para alcanzarlas.
Perspectivas del Balanced Scorecard

Segun el enfoque estratégico del Balanced Scorecard, la planeacion estratégica de una
organizacion debe basarse en cuatro perspectivas clave. Estas se pueden adaptar segtn el tipo de

organizacion que se quiera analizar.

Perspectiva financiera

Segun Kaplan et al. (2004), la metodologia Balanced Scorecard mantiene a esta
perspectiva como el objetivo final para las empresas que buscan maximizar sus utilidades (p.67).

Histoéricamente, esta ha sido la manera mas comtn y usada para evaluar el desempefio de
una empresa. Se enfoca en conocer los ingresos reales y la capacidad presupuestal de la
organizacion. A través de indicadores financieros, es posible tener una vision clara de como se
estd comportando la empresa en términos econémicos.
Sin embargo, aunque esta perspectiva es esencial, no basta por si sola para entender a fondo
codmo esta funcionando todo el sistema. Por ejemplo, mirar otras areas permite identificar donde
conviene invertir mas recursos. Al final, cualquier accidon dentro de la empresa debe reflejarse de
alguna manera en sus resultados financieros. Asimismo, Kaplan et al. (2004) senalan que el
desempefio financiero de la empresa puede mejorar a través de crecimiento de los ingresos y la
productividad (p.67).

Por su parte, Martinez y Milla (2012) mencionan que: “Los resultados financieros, un

indicador retrasado, proporcionan la maxima definicion del éxito de una empresa. La estrategia
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describe de qué modo la empresa tiene la intencion de crear un crecimiento sostenible del valor

para los accionistas” (p.208).

Perspectiva del cliente

Para saber si una organizacion esta teniendo éxito, es fundamental entender qué tan
satisfechos estan sus clientes. Esta perspectiva evalla factores clave que influyen en la
experiencia del cliente, como el tiempo de respuesta, la calidad del producto o servicio y la
cantidad de quejas o reclamos que recibe, se puede decir que conocer el nivel de satisfaccion que
estan teniendo los clientes con el servicio ofrecido.

Kaplan et al. (2004) mencionan que esta perspectiva contiene normalmente varios
indicadores frecuentes, los cuales son: satisfaccion del cliente, retencion de clientes, adquisicion
de clientes, rentabilidad de cliente, participacion de mercado y participacion en las compras del
cliente (p. 70).

Ademas, se considera el analisis del mercado en el que opera la empresa. Esto permite
hacer ajustes necesarios para atraer nuevos clientes, mantener a los actuales y satisfacer sus
expectativas. Todo esto se traduce en un impacto positivo en las finanzas.

Martinez y Milla (2012) pronuncian lo siguiente al respecto:

El éxito con los clientes que se tienen como objetivo proporciona un componente

principal de unos buenos resultados financieros. Ademas de medir los indicadores

retrasados del éxito obtenido con los clientes, por ejemplo, satisfaccion, retencion y

crecimiento, la perspectiva del cliente define la proposicion de valor para segmentos
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determinados de clientes. Elegir la proposicion de valor para el cliente es el eje central de

la estrategia. (p. 208)

Perspectiva de los procesos internos

Martinez y Milla (2012) afirman que: “Los procesos internos crean y entregan la
proposicion de valor para los clientes. El rendimiento de los procesos internos es un indicador
adelantado de las mejores subsiguientes en los resultados financieros y con clientes” (p.209). Se
concluye que este proceso tiene relacion por debajo de las perspectivas mencionadas
anteriormente.

El buen funcionamiento de los procesos internos es vital para que una organizacion logre
sus objetivos. Esta perspectiva ayuda a detectar qué procesos estan alineados con la estrategia y
cuéles podrian eliminarse o mejorar. Al analizarlos, se busca que las operaciones sean mas agiles
y eficientes, contribuyendo asi al éxito general del negocio.

Seglin Kaplan et al. (2004), mencionan que los procesos internos dentro de una
organizacion cumplen con dos aspectos fundamentales de su estrategia: permiten generar y
entregar la propuesta de valor a los clientes, y contribuyen a mejorar los procesos y a reducir
costos, lo cual impacta directamente en la productividad desde la perspectiva financiera. Estos
autores agrupan los procesos internos en cuatro categorias principales: procesos de gestion de
operaciones, procesos de gestion de clientes, procesos de innovacion y procesos reguladores y

sociales (p. 74).
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Procesos de gestion de operaciones: son aquellos en los que la empresa lleva a cabo sus
actividades diarias. Aqui se fabrican los productos o se prestan los servicios que, posteriormente,

se entregaran a los clientes.

Procesos de gestion de clientes: se centran en la relacion con los clientes meta de la
empresa. Incluyen todas las acciones relacionadas con la identificacion, seleccion y atencion de

dichos clientes.

Procesos de innovacion: en esta etapa, la empresa se enfoca en el desarrollo de nuevos
productos, servicios o procesos. Esto le permite identificar oportunidades en nuevos mercados y

atraer a clientes potenciales.

Procesos reguladores y sociales: toda empresa debe operar cumpliendo con las leyes del
pais donde produce y comercializa. Por eso, en este tipo de procesos se verifica que la
organizacion respete las normativas nacionales y locales, lo cual es clave para su buen

desempefio dentro del sector.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Aqui se pone el foco en construir una base solida que permita generar valor a largo plazo.
Se analizan tres aspectos clave: el clima organizacional, las personas y los sistemas.

El clima organizacional tiene que ver con la satisfaccion de los empleados, su desempefio

y su permanencia en la empresa. En cuanto al personal, se revisa el nivel de capacitacion y las
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capacidades de la organizacion para formar a su equipo, considerando la inversion y los recursos
disponibles para ello.

Por ultimo, los sistemas se refieren a la parte tecnologica: qué tan eficientes son las
herramientas digitales actuales y qué se necesita mejorar o invertir en tecnologias de la

informacion para alcanzar los objetivos estratégicos.

Analisis del entorno

El anélisis del entorno es fundamental en la planeacion estratégica, ya que permite
reconocer tanto los factores internos como externos que podrian influir en el rumbo de una
organizacion. Una herramienta muy utilizada para hacerlo es el anélisis FODA, que se enfoca en
identificar las fortalezas y debilidades internas, junto con las oportunidades y amenazas externas.
Esta evaluacion completa brinda a las organizaciones una base mas so6lida para tomar decisiones
estratégicas, al conectar lo que pueden hacer internamente con lo que ocurre en su entorno, y asi

prepararse mejor ante retos o aprovechar ventajas que se presenten.

Analisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) de la pyme

La matriz FODA se trata de una herramienta muy util en la planificacion estratégica. Es
comun que las empresas la utilicen, ya que les permite hacer un diagnostico de la situacion actual
de una empresa mediante el analisis de cuatro factores: el analisis interno que incluye las
fortalezas y debilidades, y el externo que toma en cuenta las oportunidades y amenazas, esto con

el fin de tomar mejores decisiones y mejorar el futuro de esta.
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Fortalezas

Las fortalezas son aquellos aspectos o areas en los que la empresa sobresale, se destaca
mas y que le da cierta ventaja sobre sus competidores. Soria Ibafiez (2016), en su libro Plan de
Marketing Empresarial, menciona que las fortalezas: “sirve para identificar los valores mas
destacables de una marca, sus capacidades, recursos y ventajas competitivas” (p. 47).

Se puede decir que estas son ciertas habilidades especiales y especificas con que cuenta la

empresa, y que la hacen destacar frente a la competencia.

Oportunidades

Segun Soria Ibafiez (2016), las oportunidades se: “integran los aspectos que hacen que la
empresa tenga una gran ventaja sobre su competencia, o bien a los activos que sirvan para
aumentar los ingresos” (p. 47). Quiere decir que las oportunidades, por su parte, son aquellos
aspectos que resultan positivos, favorables, propicios y aprovechables que deben identificarse
dentro del entorno donde opera la empresa que van a permitir obtener ventajas competitivas en la

misma.

Debilidades

Las debilidades son esas areas o factores donde la empresa tiene limitaciones o
desventajas frente a la competencia, ya sea por falta de recursos, habilidades o procesos
ineficientes.

Soria Ibanez (2016), indica que en este caso: “se realiza un diagnostico de los riesgos que
asume la empresa que lanza la campaia hacia su ptblico objetivo. Alguno de esos riesgos puede

ser la falta de impacto sobre el grupo de interés por no haberlo detectado correctamente” (p. 47).
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Amenazas

Las amenazas son todos aquellos factores externos que podrian poner en riesgo el
crecimiento o la permanencia de la empresa. Soria Ibafiez (2016) comenta que las amenazas:
“integran las posibles consecuencias negativas que se pueden generar como consecuencia de una
incorrecta eleccion” (p. 47). Es importante tener presente el constante cambio de las tendencias
del mercado, factores que afectan los precios, fluctuaciones en la economia y, en general,
cualquier factor negativo que pueden influir en la empresa.
Andlisis del negocio y la competencia

Es importante analizar el posicionamiento actual del negocio contra la competencia,
incluir varios elementos clave para entender como se posiciona frente a sus competidores, para

ello se realiza un andlisis tanto de la competencia como de Sala de Eventos El Patio GM.

Ubicacion fisica de la Sala Eventos: San José, Desamparados, San Miguel, costado sur
del Liceo San Miguel.

Tipo de negocio: Sala de eventos privada para fiestas, celebraciones, eventos
corporativos, etc.

Teléfono (+506) 7052-8179. Pagina web: No posee. Correo: gmocha04@gmail.com

Redes Sociales (Facebook, Instagram): El Patio GM.

Tipo de entidad


mailto:gmocha04@gmail.com
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El Patio GM es una empresa que inicia como un emprendimiento familiar, convirtiéndose

5 afos después en una empresa pyme que se dedica a realizar eventos privados sociales

garantizando a sus clientes una experiencia inolvidable en sus eventos.

Figura 7

Organigrama de la empresa
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Ceremonias, fiestas de cumpleafios, 15 afios, baby shower, revelacion de género,

graduaciones, despedida de solteros, fiesta de jubilacion, bodas y eventos empresariales.

Principales servicios:
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a. Alquiler del saloén de eventos.

b. Servicio de alimentacion completa (plato servido en mesa).
c. Chef especializado en sitio.

d. Decoracion.

e. Show y animacion.

f.  Wedding planner, maestro de ceremonia.

g. Servicios de meseros y bartender.

h. Musica, pantalla, equipo de sonido, karaoke.

1. Otros servicios.

Objetivo del analisis
Determinar la posicion competitiva de El Patio GM en relacion con otras salas de eventos
en la zona de San Miguel y alrededores (Desamparados, Higuito, Patarrd), para identificar

oportunidades de mejora y diferenciarse en el mercado.

Andlisis del mercado y tendencias actuales en el sector de eventos
A continuacion, se detalla un estudio de mercado de los competidores directos de salas de

eventos mas cercanas en la zona a la Sala de Eventos El Patio GM.
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Andlisis de mercado de competidores directos

el lugar Ubicacion S ofrecidos imentacion Diferenciador
Alguiler del salon pord horas
-Manteleria cubremantes y
sillas con forroylazo * Entradx fria o Callente o Tres bocadiios a
~Menaje y saloneros elegir
- Discomonl, Luces, Dj, Ammador * Brindhs (tematica a elegir) .
S - Privacidad
-Fotografo « Café ybebidas goseosas yte fric imitado I o fomitiar
San Mguel, - Centros de mesa de lujo * Dos guamiciones
a o Desamparados 130personss - Trio de animacion (show de fuego, * Una proteina de su eleccion (se puede 25,000 por o -lomma‘
b & 2 - Chel especializado en sitio
comparsa, **rse o con un co! una 2da p )
- Plato serviclo en mesa
separado preguntar precios* ** *Salsa
~Pastel 2 pisos * Bebiclas iimitadas
-Plato Base, servilleta de tela ycopade agua  « Postre porelegn
- Letras luminosas
- Wedding Planner
* Brindes
Alguiler de salornes por S hoeas: * Tres bocadillos pos persona
- Manteleria, cubresilas y lazos « Estacion de cate
«Pastel + Dos guamiciones calientes
Centro de Eventon Higuo, Salas para 100y - Discomanil + Dos camses (Camnes rojas, cames blancas o Booer i‘f“'w A
n “ »® AT $23,500 por persona - gr
Des 200 p . cerda) P
«Decoracién s Pancana
~Comparsa * Barra de anssladas
- Show de Animacitn * Refresco natueal imitado
* Postre
Se puede alquils por horas o por todo un da
A e laorgs datu
boda adaptindose »
LUSLOs y presupUesto,
- Cooedi o
(decoracidn l?:i::' :u'mc.s. -Espacios alaire libre
San Miguel o dscd 6 RHERs :"::I La sala de everntos no cuenta con un senicio -Zonas verdes
> | de son directa, que a trovés de - Entorno natural, rancha rastico,
(:m & de - I U del
et o mmm') 350..<11 o ’d tod' ¥ un proveedor contratan el senvicio agustoy $27.000 por persona « Playground para ninos
b m,'.m o peesupuesto del clionte, - Pet-friendly,
o - Amplio pargued privado
-Supervisar el montaje y desarrolio de b P
boda en nuestras instalaciones.
- Resoh | ¥
que vieas un momento
Inohadable.
* Brindis
* Dos dips o elegir
Aguiler de salones por Shoras: :f;t:coondeuh
2 . i * Boca callente a elegir ~Al
- Telaje con luces -Asesceis do proveedones
MiRancho, Salade Patarra, « Dos guamiciones
E Des ds 1209 » |-Dt « Dos carnes {Cames rojas, carmnes blancas o €22 e d - aMpUo
~Vajila de loza y cristal oesdo) : -iIntegracién con la naturaleza
- Senvcio de saloneros -Enfoque en eventos
* Ensalada
- Descorche
* Postre

* Postre

y natural o




Nombre del

Ubicacion

Capacidad

Servicios

Alimentacion Precio promedio
Menvd personalizado a ks mesxc tres cpciones

culinarias para elegie

1. Cocina de autcr: sabores exclusivos y

creaciones innovadoras

Diferenc

- Oatidn :; DeOpmeany macks 2. Cocrel Gourmet: seleccion de bocados
5 b dega yversatiles, diseftados paea disfratar
- Supervision y asesoria et Paquetes completos
- Anfitriones para la recepcicn de Invitados sociatsing . - Amplic pargueo con capacidad para mas de
- DI con las mejores mexzclas 3. Men DA v 500 vehiculos
~ Maestro de Ceremonias y Animador R L ot hasién RO . Paquete Autor £40.000 -Wedding Planner exclusia de Cascada de
- Decorcién exclushva ytendencias actuales, oNs ;‘x R T3 i Paquete Coctel $42 000 Fuego
Sala de Eventos Patarra, 151omas  montaje de lujo, decoracion degante e bt y Paquete Tematico $38,500 - Seguridad y plantas eléctricas para un evento
Cascadade Fuego Desamparados personas - Senvicio de mesa: Vajilla fina, cristalera, o sin contratiempos
cuberteria, 3 Acada paguete se debe +IVApor - 3 5alas de eventos a elegir
- Senvicio de Saloneros ;" ““"g:é::"m };rdlin dolceo persona - Senvicio de limpieza durante toda La octhddad
s en " . -G deluces, deburbujesy
o 2 A acompanando de
e ot Pan Casero Lussita e
parsa o fuego de poh - Bl Vit cooaanante - Sin cobro de descoeche - disfiuta sin limites
"‘9"(" y nelenp €750.000  Refrescos iimitados y senvicio de hielo
o ' durante b activdad
* Opciones especiales: Mend dasponible para
dietas y hos {sujeto a confirmacion previa)
ﬁhullﬂdewn?orswn . plato (2 tempos de o L
3Valia/ Crintalexle * Coctel con o sin licor
.Phtos‘::: o Rad o ytekfoid dos {consu
- Servic saloneros
i respectivo hielo)
» Manmteleria, Cobertores de sillaylazo
« 3Bocas 3 escoger: (2 saladas y 1dulce)
Sahﬂou el | o ds 150 “Aeso ma,’m:'m‘ eon“ (s * Café servido a la mesa (pora los que no $15.000 poe persona - Atencin personalizada,
ey toman café, secoloca refresco) -Precios competitivos
< Rotafolidy cab * Una caene (Res, polio, cerdo)
¥ * 1tipo de araz
+ Contros de mass x : 30t Z
- Elementos decoratives (baul, letras 4
M&Mrs...) e

Fuente: elaboracion propia.

47



48

Anadlisis comparativo FODA de sala de eventos El Patio GM
El siguiente andlisis comparativo FODA tiene como objetivo principal evaluar las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la sala de eventos El Patio GM en relacién
con su entorno competitivo.

A través de esta herramienta estratégica, se busca identificar los aspectos internos y
externos que influyen en su desempefio, permitiendo establecer lineamientos que potencien sus
ventajas y minimicen sus riesgos, con el objetivo de fortalecer su posicionamiento en el mercado
de eventos sociales y corporativos.

Figura 9

Andlisis comparativo FODA de El Patio GM
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Fuente: elaboracion propia.

Mapa de posicionamiento

A continuacion, se presenta un mapa de posicionamiento que compara a El Patio GM con

sus principales competidores en funcion de la capacidad y el nivel de servicios ofrecidos:

Eje Y (Vertical): precio promedio por persona

Eje X (Horizontal): nivel de servicios ofrecidos (desde basicos hasta servicios
integrales)

Tamaiio de las burbujas: capacidad del lugar (desde pequefia hasta gran capacidad)
Figura 10

Mapa de posicionamiento
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Fuente: elaboracion propia.

Se puede concluir que la sala de eventos El Patio GM se posiciona como una sala de
eventos con capacidad media y con amplia cantidad de servicios ofrecidos, lo que puede ser
atractivo para clientes que buscan un lugar de precio promedio accesible y un espacio funcional
sin requerir servicios adicionales, ya que la mayoria se encuentran incluidos en comparacion con
la competencia.

Competidores como Centro de Eventos Tinamaste, Campo Real y Sala de Eventos
Cascada de Fuego ofrecen mayores capacidades y una gama mds amplia de servicios, pero se
deben pagar adicionalmente si requieren ser contratados, posicionandose en el segmento de

eventos mas grandes y con necesidades integrales.

Capitulo ITI: Marco Metodologico

En este capitulo, se explican los pasos que se llevan a cabo para el desarrollo de la
investigacion y delimita los procedimientos a seguir para cumplir con los fines de esta.
Asimismo, se presentan los instrumentos de investigacion, se determina el tipo de investigacion

y las variables que sirven de guia para cumplir los objetivos establecidos.

Enfoque de la investigacion
El presente trabajo de investigacion se lleva a cabo mediante un enfoque cualitativo, por

lo tanto, al proceder con la recoleccion y analisis de datos, se inicia el desarrollo de preguntas
abiertas antes, durante y después de la recoleccion y andlisis de datos, con el fin de perfeccionar

la investigacion. Adicional a esto, se procede con la recopilacion de conceptos relevantes y
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analisis de la metodologia de Balanced Scorecard, mostrando un analisis aplicable unicamente al

caso en investigacion de la sala de eventos El Patio GM.

Al respecto, Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018) manifiestan lo siguiente:

Con el enfoque cualitativo también se estudian fenomenos de manera sistematica. Sin

embargo, en lugar de comenzar con una teoria y luego "voltear" al mundo empirico para

confirmar si esta es apoyada por los datos y resultados, el investigador comienza el

proceso examinando los hechos en si y revisado los estudios previos, ambas acciones de

manera simultanea, a fin de generar una teoria que sea consistente con lo que esta

observando que ocurre. (p. 7)

Figura 11

Proceso cualitativo
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Fuente: Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado y Baptista Lucio, 2014.

Hernandez et al. (2014) citan que: “El investigador o investigadora plantea un problema,

pero no sigue un proceso definido claramente. Sus planteamientos iniciales no son tan

especificos como en el enfoque cuantitativo y las preguntas de investigacion no siempre se han

conceptualizado ni definido por completo”. Adicionalmente, mencionan que: “En la mayoria de



los estudios cualitativos no se prueban hipotesis, sino que se generan durante el proceso y se

perfeccionan conforme se recaban mas datos; son un resultado del estudio” (p. 8).

Conociendo lo anterior, la presente investigacion surge del planteamiento de un
problema, con la necesidad actual de analizar el plan estratégico de la sala de eventos El Patio
GM mediante el método del Balanced Scorecard, abordando temas relacionados con la
planificacion estratégica, asi como recolectando los datos requeridos de la empresa,
analizandolos para posteriormente proponer las recomendaciones con base en los datos
obtenidos.

Método de la investigacion

El método o diseno, segiin Hernandez et al. (2014): “se refiere al plan o estrategia
concebida para obtener la informacidn que se desea con el fin de resolver al planteamiento del

problema” (p.128).

Mencionan Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018) que: “la investigacion desde
ruta cualitativa se enfoca en comprender los fendémenos, explorandolos desde la perspectiva de

los participantes en su ambiente natural y en relacion con el contexto” (p. 390).

En este trabajo de investigacion que emplea el método cualitativo, se emplea un
paradigma naturalista, que se centra en analizar los significados de acciones y de la interaccion

social. El objetivo principal es comprender a fondo los fendmenos y realidades investigados.
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Ademas, la investigacion se lleva a cabo de manera natural, con una actitud abierta a lo que surja

en las entrevistas y sin manipular la informacion.
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En esta investigacion, se utiliza un método de recoleccion de informacion flexible, sin un
formato completamente estandarizado ni predeterminado. Se recopilan las opiniones, puntos de
vista y experiencias de los colaboradores de la sala de eventos el Patio GM a través de preguntas

abiertas, con el objetivo de conocer sus vivencias mientras han trabajado en la empresa.

Segin Hernandez et al. (2014): “Enfoque cualitativo: Utiliza la recoleccion y analisis de
los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso
de interpretacion” (p. 4). Al recopilar y analizar los datos, se podra obtener una vision mas clara
sobre como se lleva a cabo la planificacion estratégica dentro de la organizacion y si realmente
cumple con los requisitos establecidos a cabalidad, para ello, utiliza la metodologia del Balanced

Scorecard.

Dicho esto, se lleva a cabo un estudio de tipo etnografico, esto porque se aplica a todos
los colaboradores de la sala de eventos El Patio GM, para un total 14 colaboradores. El objetivo
es identificar el nivel de conocimiento y comprension que tienen sobre el plan estratégico de la
empresa y evaluar si se cumple con sus requerimientos, tomando como base la metodologia

Balanced Scorecard.

Por tltimo, la investigacion sigue un enfoque narrativo, con el cual se pretende analizar
los procesos que llevan a cabo los colaboradores para la implementacion del plan estratégico, asi
como sus experiencias con este. También se verifica la linea de tiempo en la que se ha aplicado
dicho plan. Las preguntas estan disefiadas para comprender la secuencia de eventos en la

aplicacion y obtencion del plan, utilizando el método Balanced Scorecard.
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Fuentes de informacion

Muestra

Sala de eventos El Patio GM esta conformada actualmente por un gerente general,
gerente de operaciones y 12 colaboradores. En esta investigacion, se trabaja directamente con
ellos para recopilar la informacion necesaria sobre la planeacion estratégica de la empresa, su
grado de cumplimiento y la forma en que se implementa. Dado que la poblacion es reducida, se

incluye en su totalidad dentro del estudio.

Fuentes primarias
Segun Hernandez et al. (2010), citado por Ulate y Vargas (2014) en su libro Metodologia

para elaborar una tesis, afirman que:

Las primarias son aquellas fuentes que proporcionan datos de primera mano, es decir,
informacion obtenida directamente de quien la produjo, el autor original. Puede tratarse de libros,
antologias, articulos, disertaciones, documentos oficiales, trabajos presentados en una

conferencia o un seminario, videocintas, foros, padginas de Internet, entre otros (p.59).

En esta investigacion, se llevan a cabo entrevistas, cuestionarios y consultas con el
gerente general, la gerente de operaciones y demas colaboradores, quienes proporcionan
informacion clave y actualizada para el analisis del plan estratégico. Ellos detallan las acciones
tomadas hasta el momento, los procesos que siguen para su implementacion en la empresa y las

caracteristicas.
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Segun Miranda y Acosta (2009), mencionan que: “Parten de datos pre-elaborados, como

pueden ser datos obtenidos de anuarios estadisticos, de Internet, de medios de comunicacion, de

bases de datos procesadas con otros fines, articulos y documentos relacionados con la

enfermedad, libros, tesis, informes oficiales, etc.” (p. 2).

En la presente investigacion, se consideran las siguientes fuentes secundarias:

- Libros académicos, literatura especializada, bibliografia.

- Articulos, tesis de grado, estudios, blogs, proyectos.

- Publicaciones de periddicos o cualquier otro medio.

Lo anterior relacionado con la planificacion estratégica y la metodologia del Balanced

Scorecard, con el objetivo de complementar y generar valor agregado a la informacion

proporcionada por las fuentes primarias (entrevista, encuestas y consultas a los colaboradores de

El Patio GM). Ademas, se considera la informacion importante con relacion a las pymes, su

gestion y necesidades claves para su pertinente manejo.

Variables o unidades de analisis

Objetivos

Método de la
investigacion
(Etapasy

Actividades)

Proceso para la
recoleccion y

analisis de datos

Fuentes de

informacion
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Disefiar e
implementar un plan
estratégico utilizando el
Balanced Scorecard como
herramienta principal, con
el proposito de optimizar la
gestion y operacion en la
sala de eventos El Patio
GM, mejorando la
satisfaccion del cliente, la
rentabilidad del negocio y
la competitividad en el

mercado.

Planificacion
estratégica: se
realiza un analisis
interno de la
situacion actual de
la empresa para
identificar la
carencia de un plan

estratégico.

Creacion de
mapa estratégico en
la empresa:

- Vision

- Mision

- Valores

- Valores
organizacionales

- Objetivos

estratégicos

Se utiliza la
técnica de entrevista
semiestructurada al
gerente general y
gerente de
operaciones de la
empresa para obtener
retroalimentacion del
plan estratégico

actual.

Revision de
documentos internos
(instructivos de
procesos,
procedimientos,
encuestas de
satisfaccion de

clientes).

Estudio de

mercado para medir

Colaboradores
de la empresa Sala de

Eventos El Patio GM.

Revision de la
literatura y teoria para
reforzar conocimientos
en el proceso de
analisis y elaboracion

del plan estratégico.
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la competitividad en

la zona.

Evaluar la situacion
actual de la sala de eventos
El Patio GM mediante un
analisis FODA (fortalezas,
oportunidades, debilidades
y amenazas), para
identificar los aspectos
internos y externos que

impactan su rendimiento.

Recopilacion
de informacion
interna y externa de
la empresa.

Desarrollar
un analisis interno:
las fortalezas y
debilidades.

Desarrollar
un analisis externo:
las oportunidades y
amenazas.

Identificar
estrategias y planes

de accidn.

Encuesta a los
colaboradores para
analizar los

resultados.

Creacion de la

matriz FODA.

Colaboradores
de la empresa Sala de

Eventos El Patio GM.

Revision de la
literatura y teoria para
reforzar conocimientos
en el proceso de
analisis y elaboracion

del FODA.

Estudios de
mercado para el
servicio de Sala de

Eventos.

Formular estrategias
utilizando el Balanced
Scorecard, enfocado en las

cuatro perspectivas clave:

Herramienta

Balanced Scorecard:

Elaboracion del

Balanced Scorecard

Creacion del
Cuadro de Mando

Integral.

Consultar casos

practicos.
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financiera, clientes,
procesos internos y
aprendizaje y crecimiento,
con el fin de alinear los
procesos operacionales con

los objetivos estratégicos

analizando sus

cuatro perspectivas:
Perspectiva

Financiera.
Perspectiva

del cliente.

Obtencion de
datos de la empresa
entrevistas y
encuestas,

recopilacion de

Revision de la
literatura y teoria para
elaborar Balanced

Scorecard.

de la empresa. Perspectiva | informacién y datos
de los procesos financieros.
internos.
Perspectiva Preguntas de
de aprendizaje y investigacion
crecimiento.
Desarrollar un Como ultimo Proponer Revision de la
conjunto de conclusiones y | paso se plantean las | recomendaciones literatura y formulacion

recomendaciones para
mejorar la rentabilidad y
satisfaccion del cliente,
demostrando cémo la
implementacion del
Balanced Scorecard
contribuye al desarrollo y

¢éxito de la sala de eventos.

conclusiones
generales e
implicaciones de la
investigacion, en las
cuales se brindar las
recomendaciones

para poder alcanzar

para mejorar la
rentabilidad de la
empresa,
optimizacion de
procesos internos y
retencion de clientes
actuales y atraccion

de nuevos clientes.

de propuestas.
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los objetivos y

metas propuestos.

Instrumentos
En este apartado, se indica cudles son los instrumentos y por qué se seleccionaron para

recolectar la informacion del presente trabajo de investigacion.

Cuestionario

En esta investigacion, se emplea un cuestionario como herramienta principal para
recopilar informacion necesaria sobre la empresa. Este cuestionario cuenta con preguntas
abiertas y semiestructuradas, ademas, se aplica a los colaboradores de la sala de eventos El Patio
GM.

Segtn Hernandez et al. (2014) citando a Chasteauneuf (2009) mencionan que: “Un
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir”
(p.217). El tipo de preguntas de un cuestionario es tan variado como los aspectos que se pueden

medir, se consideran dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas.

Preguntas cerradas
Hernéndez et al. (2014) mencionan lo siguiente sobre el tema:
Las preguntas cerradas contienen categorias u opciones de respuesta que han sido

previamente delimitadas. Es decir, se presentan las posibilidades de respuesta a los
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participantes, quienes deben acotarse a éstas. Pueden ser dicotomicas (dos posibilidades

de respuesta) o incluir varias opciones de respuesta. (p. 217)

Preguntas abiertas

Segin Hernandez et al. (2014), las preguntas abiertas: “no delimitan de antemano las
alternativas de respuesta, por lo cual el nimero de categorias de respuesta es muy elevado; en

teoria, es infinito, y puede variar de poblacion en poblacion” (p. 220).

Para la presente investigacion, se disefid un cuestionario, que se adjunta en los anexos, e
que incluye preguntas de tipo abiertas y cerradas para recopilar informacion sobre la situacion
actual de la sala de eventos El Patio GM, con el objetivo de obtener los datos necesarios para
desarrollar un plan estratégico y su posterior implementacion a través del Balanced Scorecard.

Este cuestionario se aplica mediante una entrevista realizada a cada uno de los colaboradores.

Entrevista
Hernandez et al. (2014) mencionan que la entrevista “se define como una reunion para

conversar € intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado)

u otras (entrevistados)” (p. 403).

Hernéndez et al. (2014) también sefialan que: “las entrevistas semiestructuradas se basan
en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas

adicionales para precisar conceptos u obtener mayor informacion” (p. 403).
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En esta investigacion, se utiliza la entrevista de tipo semiestructurada como técnica de
investigacion, ya que brinda la posibilidad de tener una comunicacién directa con los
colaboradores de El Patio GM, lo que facilita obtener una vision mas precisa y realista sobre los
procesos actuales empleados en la empresa para llevar a cabo el plan estratégico y asi identificar

posibles errores que puedan surgir durante este proceso.

Proceso para la recoleccion y analisis de datos

Segun Sandin (2003), el analisis de la informacion: “es un proceso ciclico de seleccion,
categorizacion, comparacion, validacion e interpretacion inserto en todas las fases de la
investigacion, que permite la comprension de un fendmeno de interés” (p. 6). A continuacion, se
detallan los pasos a seguir para la recoleccion y andlisis de datos de la presente investigacion:

Este estudio comienza con la consulta de informacién de fuentes secundarias, tales como
libros académicos, articulos y tesis de grado relacionados con la planeacion estratégica. A partir
de esta consulta, se establecen el planteamiento de la investigacion y los objetivos.

Seguidamente, se recopila material bibliografico para conocer los antecedentes y el
estado actual del tema, lo que permite delimitar el marco tedrico y metodoldgico con sus
respectivos componentes.

Se continua con la informacion de cardcter primario mediante la aplicacion de una
entrevista al gerente general y gerente de operaciones de la empresa, y un cuestionario aplicado a
todos sus colaboradores, esto permite obtener una vision mas precisa sobre la situacion actual de
la empresa en relacion con la implementacion de su plan estratégico.

Después de analizar la situacion actual de la empresa, se procede al estudio de la

informacion recopilada tanto de las fuentes secundarias como primarias, se procesan los datos
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con el fin de identificar el impacto del tema en estudio, considerando la informacion del Capitulo
II, los libros y tesis consultados para esta investigacion. Se examinan los requerimientos
necesarios para la implementacion de un plan estratégico utilizando la metodologia Balanced
Scorecard, lo que permite una vision clara sobre los elementos esenciales para una planeacion
estratégica efectiva bajo este enfoque y cuales cumple El Patio GM.

Finalmente, con la informacion obtenida en las etapas previas, se brindan las principales
conclusiones, recomendaciones y planes de accion a ejecutar, con el fin de proponer una
planificacion estratégica a través de Balanced Scorecard que contribuya al cumplimiento de sus
metas alineados a los objetivos estratégicos de la empresa.

Figura 12

Recoleccion y andlisis de datos

V4
.

Etapa 3: Entrevista a
Gerente General y Gerente
de Operaciones.

l Cuestionarios a todos los
colaboradores.

Fuente: elaboracion propia.
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Capitulo IV: Propuesta

Analisis de resultados

El presente trabajo de investigacion, como se menciond anteriormente, busca desarrollar
una planificacion estratégica y su implementacion a través del cuadro de mando integral o

Balanced Scorecard para la empresa Sala de Eventos El Patio GM.

Determinacion de la situacion actual de sala de eventos El Patio GM
En este capitulo, se presentan los resultados obtenidos a partir de las entrevistas aplicadas

y encuesta de clientes, conforme a las muestras de investigacion descritas en el capitulo anterior.
Dichas entrevistas se llevaron a cabo mediante cuestionarios, centradas en la planeacion
estratégica, uso del Balanced Scorecard y nivel de satisfaccion del cliente de sala de eventos El
Patio GM. La primera entrevista fue realizada a los dos duefios de la empresa, quienes cuentan
con un amplio conocimiento de la organizacion, respaldado por 10 afios de experiencia en el
mercado.

La segunda entrevista fue aplicada a los empleados de la organizacion, lo que le permite
ofrecer informacion detallada sobre los procesos y aspectos especificos de la planeacion
estratégica y administracion del negocio en general. Posteriormente, se realiza una encuesta de
satisfaccion a una muestra de 10 clientes que han realizado un evento con la sala de eventos El
Patio GM.

A continuacion, se presentan las respuestas de las entrevistas y encuesta, asi como el

andlisis de la planeacion estratégica con la que actualmente cuenta la empresa. Es importante
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senalar que las entrevistas fueron transcritas de manera textual y que la informacion recabada se

utilizé con el consentimiento de los participantes.

Analisis de la mision actual
a. Laempresa no cuenta con una mision establecida formalmente.

Andlisis de la vision actual
a. No tienen establecida una vision por escrito formalmente.

Graficas y analisis de los cuestionarios aplicados en la entrevista

Para desarrollar el Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral, es necesario tener un
panorama amplio de la situacion actual de sala de eventos El Patio GM, por lo que se aplicé una
entrevista de 10 preguntas a los 2 duefios y una entrevista de 13 preguntas a 10 colaboradores de
la empresa, ademas, una encuesta de satisfaccion aplicada a los ultimos 10 clientes que

realizaron un evento en la sala El Patio GM.

Entrevista aplicada a los dueiios de la empresa El Patio GM
Lo que busca la presente investigacion es alcanzar una perspectiva mas amplia y

profunda de la situacion actual de la empresa, para comprender con mayor claridad el problema.
Los datos que se obtienen son variados y enriquecedores, lo que permite una mejor indagacion y

utilizacion de los datos.

Para el analisis de los resultados de la entrevista, se toma como muestra a los 2 duefios de

la empresa El Patio GM, la cual se estructur6é con preguntas abiertas y cerradas.
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Grafico 1

Plan estratégico

1. ¢Cuenta su empresa con un plan estratégico formalmente estructurado - con Misién, Vision,
Objetivos, FODA, etc. - ?

2 respuestas

® 2a) Si, esta formalmente estructurado y
por escrito

® b) Si, pero no esta formalizado
® c)No
@ d) No estoy seguro (a)

Fuente: entrevista duefos El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:

a. Una persona (equivalente al 50%) que la empresa si cuenta con un plan
estratégico pero que no esta formalmente estructurado.
b. Una persona (equivalente al 50%) menciona que la empresa no cuenta con un

plan estratégico formalmente estructurado.

Grafico 2

Objetivos
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2. ¢Ha establecido objetivos a mediano o largo plazo para su negocio?
2 respuestas

@ 2) Si, estan definidos y por escrito
@ b) Si, pero no estan formalizados
@ c¢) No, no los he definido aun

Fuente: entrevista duefios El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:

a. Dos personas (equivalente al 100%) que si han establecido objetivos a mediano o

largo plazo para su negocio, pero no estan formalizados.

Grafico 3

Evaluacion de desemperio

3. ¢Con qué frecuencia evalua el desempefio de su negocio?
2 respuestas

@ 2) Cada 6 meses

@ b) Una vez al afio

@ c) Solo cuando hay problemas

@ d) No tenemos una revision formal
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Fuente: entrevista duefios El Patio GM 2025, elaboracion propia.
Del total de entrevistados, indican:
a. Dos personas (equivalente al 100%) que evaliian el desempefio del negocio cada 6
meses.
Grafico 4
Enfoque de planificacion

4. ¢En su criterio, cudl seria el principal enfoque de la planificacidn estratégica para su negocio?
2 respuestas

a) Crecimiento y expansion d.el 1 (50%)
negocio

b) Optimizacién de p.rocesos 0 (0%)
internos

c) Satisfaccion y fidelizacion de 2 (100%)
clientes °
d) Control de costos y

0,
rentabilidad 1(50%)

0 1 2

Fuente: entrevista duefos El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:

a. Una persona (equivalente al 50%) sefiala crecimiento y expansion del negocio.
b. Dos personas (equivalente al 100%) concuerda con satisfaccion y fidelizacion de
clientes.
c. Una persona (equivalente al 50%) control de costos y rentabilidad.
Grafico 5

Herramienta de gestion



5. ¢Utiliza actualmente el Balanced Scorecard (BSC) como herramienta de gestion?
2 respuestas

® 2) Si, de forma estructurada y continua
@ b) Si, pero de manera informal o parcial

@ c) Conocemos la herramienta pero no la
usamos

@ d) No la conocemos o no la aplicamos

Fuente: entrevista duefios El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:
a. Dos personas (equivalente al 100%) que conocen la herramienta Balanced

Scorecard, pero no hacen uso de ella en la empresa.

Grafico 6

Perspectivas del BSC
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6. ¢ De las siguientes perspectivas del BSC seleccione sélo dos que consideren mas criticas y

principales para el éxito de su empresa?
2 respuestas

a) Financiera 0 (0%)

b) Clientes 2 (100%)

c) Procesos internos 1 (50%)

d) Aprendizaje y crecimiento 0 (0%)

Fuente: entrevista duefios El Patio GM 2025, elaboracién propia.

Del total de entrevistados, indican:

a. Dos personas (equivalente al 100%) que clientes es una de las perspectivas
principales para su negocio.
b. Una persona (equivalente al 50%) considera que los procesos internos son criticos

para el éxito de la empresa.

Grafico 7

Seguimiento de objetivos
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7. ¢Qué rol tiene el personal en el seguimiento de los objetivos estratégicos?
2 respuestas

® 2) Participa activamente en la toma de
decisiones y seguimiento

@ b) Recibe metas claras pero no participa
en su definicion

@ ¢) Se involucra ocasionalmente segtn
necesidad

@ d) No esta involucrado en los temas
estrategicos

Fuente: entrevista duefos El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:

a. Dos personas (equivalente al 100%) que participan activamente en la toma de

decisiones y seguimientos.

Grafico 8

Decisiones estratégicas
8. ;Como toma actualmente decisiones estratégicas en su empresa?
2 respuestas

@ 2) Basado en datos y analisis
@ b) Basado en la experiencia personal
@ c) De manera intuitiva o espontanea

Fuente: entrevista duefios El Patio GM 2025, elaboracion propia.
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Del total de entrevistados, indican:
a. Dos personas (equivalente al 100%) que toman las decisiones estratégicas de la

empresa basado en la experiencia personal.

Grafico 9

Problemas mas criticos

9, ;Cudles dirian que son los cuatro problemas mas criticos o importantes que enfrenta
actualmente su empresa? Por favor responda del problema mas critico al menos critico.

2 respuestas

Empresa familiar es dificil liderar de cara a los objetivos

El seguimiento de los procesos deben ser mas estratégicos de cara al personal familiar

Parqueo

Mercado donde se ubica
Costos

Competencia

Fuente: entrevista duefos El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:

a. Una persona (equivalente al 50%) que tienen dificultades con el tema del
liderazgo de cara a objetivos y seguimiento de procesos por ser una empresa
familiar.

b. Una persona (equivalente al 50%) considera que el parqueo, ubicacidn, costos y

competencia son los problemas mas criticos que enfrenta el negocio.



Grafico 10

Asesoria para estrategia

10. ;Estd interesado en recibir asesoria para implementar una estrategia formal en su negocio?
2 respuestas

®a)si
@ b) No

c) Tal vez en el futuro

Fuente: entrevista duefios El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:

a. Dos personas (equivalente al 100%) que estan interesados en recibir asesoria

para poder implementar una estrategia formal a la empresa.
Entrevista aplicada a los empleados de la empresa El Patio GM

Para el analisis de los resultados de la entrevista, se toma como muestra a 10 empleados

de la empresa El Patio GM, dicha entrevista se estructurd con preguntas abiertas y cerradas.

Grafico 11

Area para la que labora

72



1. ¢En cual drea trabaja para la empresa El Patio GM?
10 respuestas

@ 2a) Gerencia General

@ b) Gerencia Operaciones

@ c) Chef ejecutivos y cocina

® d) Seguridad

@® ¢) Limpieza

@ f) Coordinacion de Experiencias
® () Saloneros

® h) Zonas

Fuente: entrevista empleados El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:

a. Tres personas (equivalente al 30%) saloneros.

b. Una persona (equivalente al 10%) zonas.

c. Una persona (equivalente al 10%) gerencia general.

d. Una persona (equivalente al 10%) gerencia operaciones.

e. Una persona (equivalente al 10%) chef ejecutivos y cocina.
f.  Una persona (equivalente al 10%) seguridad.

g. Una persona (equivalente al 10%) limpieza.

h. Una persona (equivalente al 10%) coordinacion de experiencias.

Grafico 12

Proceso de induccion
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2. ¢Alingresar a la empresa El Patio GM, recibié algun tipo de induccién?

10 respuestas

@ 2) Si, induccién formal
@ b) Si, induccion basica
@ c)No

@ d) Recibi solo algunas instrucciones

Fuente: entrevista empleados El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:

Tres personas (equivalente al 30%) confirman que si recibieron induccion

o

formal.
b. Cuatro personas (equivalente al 40%) confirman que si recibieron una

induccion, pero basica.

c. Dos personas (equivalente al 20%) no recibieron ningun tipo de induccién.

d. Una persona (equivalente al 10%) recibi6 solo algunas instrucciones.

Grafico 13

Mision y Vision
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3. ¢Conoce usted la vision y misién de la empresa?
10 respuestas

@ 2) Si, claramente

@ b) Si, de forma general
@ c) No estoy seguro/a
@ d) No las conozco

Fuente: entrevista empleados El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:

a. Tres personas (equivalente al 30%) confirman que conocen claramente la
vision y mision de la empresa.

b. Tres personas (equivalente al 30%) afirman que conocen de forma general la
vision y mision.

c. Una persona (equivalente al 10%) no esta segura de conocer la mision y
vision.

d. Tres personas (equivalente al 30%) no conocen ninguna.

Grafico 14

Estrategia de negocios
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4. ;Conoce usted si la empresa cuenta con una estrategia de negocios?

10 respuestas

Fuente: entrevista empleados El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:

a. Seis personas (equivalente al 60%) que la empresa si cuenta con una estrategia de

negocios.

b. Cuatro personas (equivalente al 40%) que la empresa no cuenta con una estrategia de

negocios.
Grafico 15

Objetivos de la empresa

5. ;Le han comunicado claramente cuales son los objetivos de la empresa?

10 respuestas

® 2) Si, siempre

® b) Si, ocasionalmente

@ c) No, pero me gustaria

@ d) No participo en absoluto
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Fuente: entrevista empleados El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:

a. Cuatro personas (equivalente al 40%) que si, siempre les han comunicado con
claridad los objetivos de la empresa.

b. Dos personas (equivalente al 20%) que ocasionalmente les han comunicado
con claridad los objetivos de la empresa.

c. Una persona (equivalente al 10%) que no le han comunicado los objetivos,
pero le gustaria conocerlos.

d. Tres personas (equivalente al 30%) que no ha participado en absoluto en la

comunicacion de los objetivos de la empresa.

Grafico 16

Metas u objetivos de cada drea

6. ¢ Participa usted en la definicidn de metas u objetivos dentro de su area?
10 respuestas

® 3) Si, de forma activa
® b) Si, ocasionalmente
c) No, pero me gustaria
@ d) No participo en absoluto

Fuente: entrevista empleados El Patio GM 2025, elaboracion propia.
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Del total de entrevistados, indican:

a. Cuatro personas (equivalente al 40%) que si ha participado de forma activa de
las metas y los objetivos de su area.

b. Dos personas (equivalente al 20%) que si ha participado ocasionalmente de
las metas y los objetivos de su area.

c. Dos personas (equivalente al 20%) que no ha participado de las metas y los
objetivos de su area, pero les gustarias.

d. Dos personas (equivalente al 20%) que no ha participado en absoluto de las
metas y los objetivos de su area.

Grifico 17

Logro de objetivos

7. ¢En qué medida considera que su trabajo contribuye al logro de los objetivos estratégicos de la
empresa?

10 respuestas

® 2) Mucho
® b) Algo

c) Poco
® d)Nolo sé

Fuente: entrevista empleados El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:
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a. Seis personas (equivalente al 60%) consideran que su trabajo contribuye
mucho al logro de los objetivos estratégicos de la empresa.

b. Una persona (equivalente al 10%) considera que su trabajo contribuye algo al
logro de los objetivos estratégicos de la empresa.

c. Una persona (equivalente al 10%) considera que su trabajo contribuye poco al
logro de los objetivos estratégicos de la empresa.

d. Dos personas (equivalente al 20%) consideran que no saben si su trabajo

contribuye al logro de los objetivos estratégicos de la empresa.

Grafico 18

Retroalimentacion de desemperio

8. ¢ Recibe retroalimentacidn sobre su desempefio en funcién de metas u objetivos definidos?
10 respuestas

® a) Si, regularmente

® b) Si, pero con poca frecuencia
c) Rara vez

® d)Nunca

Fuente: entrevista empleados El Patio GM 2025, elaboracién propia.

Del total de entrevistados, indican:
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a. Ocho personas (equivalente al 80%) afirman que si reciben retroalimentacion
regularmente sobre su desempefio en funcion de las metas u objetivos
definidos.

b. Dos personas (equivalente al 20%) afirman que si reciben retroalimentacion,
pero con poca frecuencia sobre su desempefio en funcion de las metas u

objetivos definidos.

Grafico 19

Administracion general del negocio

9. ;Cree que la empresa tiene una buena administracién general del negocio? (organizacion,
liderazgo, recursos)

10 respuestas

® 2) Muy buena

@ b) Aceptable
c) Regular

® d) Deficiente

Fuente: entrevista empleados El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:
a. Tres personas (equivalente al 30%) consideran que la empresa tiene una muy
buena administracion general del negocio.
b. Seis personas (equivalente al 60%) consideran que la empresa tiene una

administracion general del negocio aceptable.
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c. Una persona (equivalente al 10%) consideran que la empresa tiene una

administracion general del negocio regular.

Grifico 20

Oportunidades de mejora
10. ;Considera que hay oportunidades para mejorar la planificacién o gestion en la empresa?
10 respuestas

® 3) Si, muchas
@ b) Algunas

c) Muy pocas
® d) No hay necesidad de mejoras

Fuente: entrevista empleados El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:

a. Cinco personas (equivalente al 50%) que si, hay muchas oportunidades para
mejorar la gestion de la empresa.

b. Tres personas (equivalente al 30%) que hay algunas oportunidades para
mejorar la gestion de la empresa.

c. Una persona (equivalente al 10%) que hay muy pocas oportunidades para
mejorar la gestion de la empresa.

d. Una persona (equivalente al 10%) que no hay necesidad de mejoras en la

gestion de la empresa.
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Grafico 21

Salario

11. ;Considera usted que su salario se encuentra por arriba o debajo del mercado?
10 respuestas

@ 2) Por arriba del mercado
@ b) Lo establecido de ley

(0 c) Por debajo del mercado

Fuente: entrevista empleados El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de entrevistados, indican:
a. Nueve personas (equivalente al 90%) mencionan que su salario es lo
establecido de ley.
b. Una persona (equivalente al 10%) menciona que su salario estd por debajo del
mercado.
Grafico 22
Analisis de problemas
En esta pregunta, se utiliz6 el Principio de Pareto, también conocido como la regla 80/20,
y significa que un pequeio nimero de causas genera la mayoria de los efectos. Aunque El Patio
GM tiene muchos problemas, solo unos pocos causan la mayoria de los impactos negativos. En
este grafico de Pareto, esos pocos problemas identificados son:

a. Falta de liderazgo y comunicacion.
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b. Falta de competencia, innovacion, estandarizacion de productos.
c. Ausencia de planificacion estratégica.
d. Tiempos de respuestas / reaccion a cambios
e. Parqueo
Siguiendo el principio 80/20, se observa que los cinco primeros problemas concentran la
mayor parte de las incidencias. Estos factores suman 20 registros, equivalentes al 80% del total
de 25 problemas identificados
Aunque son solo 20 registros de todos los problemas identificados, representan el 80%
del impacto total en la empresa, por ejemplo, en atrasos, desorganizacion, pérdida de clientes,
entre otros.
En conclusion, esto ayuda a priorizar, ya que no es necesario tener que resolver todo al
mismo tiempo, porque, si se atacan los pocos problemas mas criticos mencionados

anteriormente, se lograra la mayor mejora posible en menos tiempo y con menos recursos.

12. Por favor indique 3 problemas que considere usted son los mas importantes que tiene la
empresa El Patio GM, iniciando con el problema principal, puede ser de la empresa como tal o del
area donde usted trabaja.

Problemas Frecuencia %frACUM frACUM % fr 80% -20%

Liderazgo y comunicacion 6 24,00% 6 24% 80,00%
Competencia, innovacion, estandarizacion de productos 5 44,00% 11 20% 80,00%
Planificacion estratégica 3 56,00% 14 12% 80,00%
Tiempos de respuestas / reaccién a cambios 3 68,00% 17 12% 80,00%
Parqueo 3 80,00% 20 12% 80,00%
Redes sociales / elaboracion de contenido 2 88,00% 22 8% 20,00%
Horarios 1 92,00% 23 4% 20,00%
Costos 1 96,00% 24 4% 20,00%
Ninguna 1 100,00% 25 4% 20,00%
Total general 25
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GRAFICO DE PARETO: ANALISIS DE PROBLEMAS
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Fuente: entrevista empleados El Patio GM 2025, elaboracion propia.

De los problemas mas importantes que tiene la empresa El Patio GM, los entrevistados

consideran lo siguiente:

a. El problema principal que consideran los empleados y equivalente al 24% de
las respuestas es en el liderazgo y comunicacion.

b. El segundo problema mas importante equivalente al 20% se da en
competencia, innovacién y estandarizacion de productos.

c. El tercer problema mas importante equivalente al 12% se presenta en la
planificacion estratégica del negocio.

d. El cuarto problema méas importante equivalente al 12% comparte el mismo
porcentaje del tercer lugar, se da en los tiempos de respuestas y reaccion a

cambios.
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Como lo muestra el diagrama de Pareto, facilita el estudio de las fallas en la empresa,
donde las barras verticales (color azul) muestran la frecuencia con la que se presenta cada
problema, ordenados de mayor a menor ocurrencia. En el eje izquierdo se representa la cantidad
de incidencias y en el eje inferior se listan los problemas detectados.

Este tipo de grafico combina barras linea acumulada (color naranja) que indica el
porcentaje acumulado que representa cada problema sobre el total, utilizando como referencia el
eje derecho. Y el principio del 80/20 que ayuda a identificar los "pocos vitales" que son el 20%

de las causas que generan la mayor parte del problema, es decir, el 80% de los efectos.

Grafico 23

Mejoras por realizar

13. ¢ Que cree usted que deba mejorar en la Sala de Eventos El Patio GM?

Mejoras a realizar

Mada

Mejorar iempos de respuesta
Planificacion y Bderazgo administrativo
Comunicacion efectiva

Organizacion

Mas publicidad y posicicnamiento

Fuente: entrevista empleados El Patio GM 2025, elaboracion propia.
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Del total de entrevistados, indican:

a. Dos personas (equivalente al 20%) que debe mejorar la publicidad y el
posicionamiento.

b. Dos personas (equivalente al 20%) que debe mejorar la organizacion.

c. Dos personas (equivalente al 20%) que debe mejorar la comunicacion
efectiva.

d. Dos personas (equivalente al 20%) que debe mejorar la planificacion y
liderazgo administrativo.

e. Dos personas (equivalente al 20%) que debe mejorar los tiempos de respuesta.

f. Una persona (equivalente al 10%) que no debe mejorar nada.

Encuesta de satisfaccion aplicada a 10 clientes que contrataron algun servicio de la empresa
El Patio GM

Para el andlisis de los resultados de la entrevista, se toma como muestra a 10 clientes que
contrataron un servicio de la empresa El Patio GM, dicha encuesta se estructuré con preguntas

abiertas y cerradas.

Grafico 24

Evento contratado
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1. ¢Qué tipo de evento realizé en El Patio GM?
10 respuestas

@ 2a) Cumpleafios

® b)Boda

@ c) Baby Shower, Revelacion de género
@ d) Evento corporativo

® ¢) 15 afios

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:
a. Cuatro personas (equivalente al 40%) contrataron un evento de cumpleanos.
b. Cinco personas (equivalente al 50%) contrataron un evento de boda.
c. Una persona (equivalente al 10%) contraté un evento baby shower, revelacion
de género.
Grafico 25

Calificacion del evento



2. {Cémo calificaria la atencion del personal antes y durante el evento?
10 respuestas

@ 2a) Excelente
@® b)Buena

@ c) Regular
® d) Mala

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:
a. Cinco personas (equivalente al 50%) que la atencion del personal antes y
durante el evento fue excelente.
b. Cinco personas (equivalente al 50%) que la atencion del personal antes y

durante el evento fue buena.

Grafico 26

Expectativas del espacio fisico

88
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3. ¢El espacio fisico - incluyendo amplitud, limpieza del lugar, comodidad, bafios - cumplié con sus
expectativas?

10 respuestas

® a) Si, completamente

@ b) Parcialmente
c) No cumplio

@ d) Superd mis expectativas

@ No es un lugar con accesibilidad para
personas discapacitadas y no me gusté
el tema del parqueo, me gustaria que
este dentro del local

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:

a. Siete personas (equivalente al 70%) que el espacio fisico - incluyendo
amplitud, limpieza del lugar, comodidad, bafios, si cumplieron completamente
sus expectativas.

b. Una persona (equivalente al 10%) que el espacio fisico cumpli6é parcialmente
sus expectativas.

c. Una persona (equivalente al 10%) que el espacio fisico superd las expectativas
del cliente.

d. Una persona (equivalente al 10%) que el espacio fisico no es un lugar con
accesibilidad para personas discapacitadas y no les gusto el tema del parqueo,

ya que esta fuera del local.

Grafico 27

Calificacion de alimentacion
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4. ;Cémo calificaria la calidad de alimentacién y cocteleria? Donde 1 es Mala y 5 es Excelente.

10 respuestas

6
6 (60%)

4 (40%)

0 (0%) 0 (0%) 0(0%)

1 2 3 4 5

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:
a. Seis personas (equivalente al 60%) que es excelente la calidad de
alimentacion y cocteleria.
b. Cuatro personas (equivalente al 40%) que es buena la calidad de alimentacion
y cocteleria.
Laescalaes de 1 a5, donde: 5 = Excelente, 4 = Bueno, 3 = Regular, 2 = Deficiente, 1=

Malo o Insuficiente.

Grafico 28

Servicio de alimentacion

5. ;Qué fue lo que mas le gusto del servicio de alimentacion?
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Calidad

Atencion personalizada

Servicio

Variedad

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:

a. Seis personas (equivalente al 60%) que es la calidad de alimentacion, aqui
mencionan principalmente el buen sabor de la comida, es muy gustosa, muy
rica y el tamafio de las porciones supera las expectativas.

b. Dos personas (equivalente al 20%) que es la atencidn personalizada, comentan
que les agrada que es un servicio personalizado y sirven como un restaurante a
la carta.

c. Una persona (equivalente al 10%) que es el servicio, comentan que el personal
que atiende es muy atento.

d. Una persona (equivalente al 10%) que es la variedad los platos son muy

variados.
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Grafico 29

Servicios adicionales

6. ¢ Como calificaria los servicios adicionales de sonido, iluminacién, decoracién, animacioén, etc.?

10 respuestas

® 3) Excelente
® b)Buena

c) Regular
® d) Mala

@ Tuvimos muchos problemas de sonido y
con el micréfono

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:
a. Tres personas (equivalente al 30%) que los servicios adicionales son
excelentes.
b. Cinco personas (equivalente al 50%) que los servicios adicionales son buenos.
c. Una persona (equivalente al 10%) que los servicios adicionales son regulares.
d. Una persona (equivalente al 10%) mencion6 que se presentaron muchos

problemas con el sonido y el micréfono.

Grafico 30

Areas verdes



93

7. iComo calificaria las instalaciones de las areas verdes? |D Copiar grafico

10 respuestas

Average rating (4.60)

1 2 3 4 5

8 (80%)

2 (20%)
0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:
a. Ocho personas (equivalente al 80%) que la calificacion para las instalaciones
de las areas verdes es excelente.
b. Dos personas (equivalente al 20%) que la calificacion para las instalaciones de
las areas verdes es regular.
Para una calificacion promedio de 4.60 estrellas, en una escalaes de 1 a 5, donde: 5 =

Excelente, 4 = Bueno, 3 = Regular, 2 = Deficiente, 1= Malo o Insuficiente.

Grafico 31

Salon principal
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8. ;Coémo calificaria las instalaciones del Salén Principal? |_|:| Copiar grafico

10 respuestas

Average rating (4.50)

1 2 3 4 ¥

7 (T0%)

2 (20%)
0(0%) 0(0%) 1(10%)

1 2 3 4 5

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:
a. Siete personas (equivalente al 70%) que la calificacidon para salon principal es
excelente.
b. Una persona (equivalente al 10%) que la calificacion para salon principal es
buena.
c. Dos personas (equivalente al 20%) que la calificacion para salon principal es

regular.

Para una calificacion promedio de 4.50 estrellas, en una escalaes de 1 a 5, donde: 5 =

Excelente, 4 = Bueno, 3 = Regular, 2 = Deficiente, 1= Malo o Insuficiente.
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Grafico 32

Parqueo y acceso al lugar.

9. ;Qué |le parecid el parqueo y el acceso al lugar? ||_:| Copiar grafico

10 respuestas

Average rating (2.60)

1 2 3 4 S

6 (60%)

2 (20%)

1 (10%) 1 (10%) 0 (0%)

1 2 3 4 5

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:
a. Una persona (equivalente al 10%) que la calificacion para el parqueo y acceso
al lugar es buena.
b. Seis personas (equivalente al 60%) que la calificacion para el parqueo y
acceso al lugar es regular.
c. Una persona (equivalente al 10%) que la calificacion para el parqueo y acceso

al lugar es deficiente.
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d. Dos personas (equivalente al 20%) que la calificacion para el parqueo y
acceso al lugar es mala.
Para una calificacion promedio de 2.60 estrellas, en una escalaes de 1 a 5, donde: 5 =

Excelente, 4 = Bueno, 3 = Regular, 2 = Deficiente, 1= Malo o Insuficiente.

Grafico 33

Calidad — precio

10. ;Sintié que la relacién calidad-precio fue justa?
10 respuestas

Si, totalmente

En parte

No

@ d) No estoy seguro/a

@2
®b
0
)

®c

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:

a. Seis personas (equivalente al 60%) que la relacion entre calidad y precio fue

justa si, totalmente.

b. Dos personas (equivalente al 20%) que la relacion entre calidad y precio fue

justa en parte.

c. Dos personas (equivalente al 20%) que no estan seguras si la relacion entre

calidad y precio fue justa.
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Grafico 34

¢, Como nos conocio?

11. ¢Cémo se entero de la sala de eventos? ;Por qué medio o persona nos conoci6?

10 respuestas

@ 2a) Recomendacion por otra persona

(] b) Redes Sociales (Facebook,
Instagram, etc)

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:

a. Seis personas (equivalente al 60%) que conocieron de la sala de eventos por
recomendacion de otra persona.

b. Cuatro personas (equivalente al 40%) que conocieron de la sala de eventos por

redes sociales.
Grafico 35

Recomendaciones



12. ;Recomendaria El Patio GM a otras personas para realizar eventos?
10 respuestas

®asi
® b)No

a @ c) Tal vez

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.
Del total de encuestados, indican:
a. Nueve personas (equivalente al 90%) que si recomendarian El Patio GM a
otras personas para realizar eventos.
b. Una persona (equivalente al 10%) que tal vez recomendaria El Patio GM a
otras personas para realizar eventos.
Grafico 36

Aspectos negativos

13. ¢Hubo algun inconveniente o aspecto negativo durante el evento?

10 respuestas

®asi
@ b) No

a @ Parqueo

98
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Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.
Del total de encuestados, indican:
a. Ocho personas (equivalente al 80%) que no tuvieron inconvenientes durante el
evento.
b. Una persona (equivalente al 10%) que si tuvo inconvenientes durante el
evento
c. Una persona (equivalente al 10%) que el parqueo fue el inconveniente que

tuvieron durante el evento.

Grafico 37

Lo que mas gusto
14. ;Qué fue lo que mas le gusto del evento y el lugar en El Patio GM?

Lo que mas gusto

Privacidad Comida Servicios Ubicacion Parqueo

o

B

%]

{5

=

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.
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Del total de encuestados, indican:

a. Cinco respuestas (equivalente al 29%) que lo que mas les gusto tanto del
evento como el lugar fue la privacidad.

b. Cuatro respuestas (equivalente al 24%) que lo que mas les gusto del
evento fue la comida.

c. Cuatro respuestas (equivalente al 24%) que lo que mas les gust6 del
evento fueron los servicios entre ellos mencionan la decoracién, los
espectaculos, la organizacion, el sonido.

d. Dos respuestas (equivalente al 12%) que lo que mas les gusto del evento
fue la atencion de los empleados que atendieron los eventos.

e. Dos respuestas (equivalente al 12%) que lo que mas les gusto del lugar fue
la ubicacidn, ya que se encuentra en un lugar céntrico y tiene otros

comercios cerca.

Grafico 38

Lo que menos gusto

15. ¢ Qué fue lo que menos le gustod del evento y el lugar en El Patio GM?
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Lo que menos gusto

accesibilidad o wear |G
servcios |
Todo nos gusto ||
comida |

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:

a. Siete respuestas (equivalente al 44%) que lo que menos les gust6 del lugar
fue el tema del parqueo, ya que la sala no cuenta con un parqueo propio.

b. Tres respuestas (equivalente al 19%) que lo que menos les gustd del lugar
fue la accesibilidad a la sala como tal, ya que no tiene un acceso adecuado
para personas con discapacidad.

c. Tres respuestas (equivalente al 19%) que lo que menos les gusto del
evento fueron los servicios principalmente temas de sonido, de musica
(discomévil), fotografias repetidas y decoracion.

d. Dos respuestas (equivalente al 13%) que no hubo nada que no les gustara.

e. Una respuesta (equivalente al 6%) que lo que menos les gusto fue la

comida.

Grafico 39

Mejoras por considerar
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16. ;Qué aspecto considera que deberia mejorar la empresa?

10 respuestas
La empresa cuida todos los detalles propios de su giro, por lo que mas que mejorar es continuar
manteniendo su calidad y excelencia en el servicio al cliente.
El tema del parqueo
En animacion
Contratar servicio del parqueo con alguno cercano

Pienso que deben de entender que mientras para uds es sdlo un evento mas, para nosotros es un evento
muy especial por el que hemos esperado mucho tiempo e invertido mucho dinero, por lo que no pueden
haber cosas genéricas, todo debe ser a medida del cliente.

El sonido por lo demas excelente

Algun convenio o arreglo para poder parquear en el comercial de la par ya que puede ser un poco
incomodo para algunas personas cruzar la calle

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:

Deberian mejorar en temas generales del salon, decoracion con plantas, la luz, sonido, el
acceso, anfitriones que hagan sentir muy bien a la gente, salidas de emergencia, orientar a la
gente sobre las seguridades del lugar, tener un parqueo para los eventos, uniformar a la gente que
ayuda, mostrar mas atencion a los detalles que solicita el cliente con respecto al evento que no

sea un evento genérico, sino un evento inolvidable.

Grafico 40

Volveria a sala de eventos El Patio GM
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17. ;Volveria a contratar algun servicio en Sala de Eventos El Patio GM?

10 respuestas

®asi
® b)No

a @ c) Tal vez

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:
a. Nueve personas (equivalente al 90%) que si volverian a contratar algin servicio
en sala de eventos El Patio GM.
b. Una persona (equivalente al 10%) que no volverian a contratar algln servicio en
sala de eventos El Patio GM.
Grifico 41

Comentario o sugerencia adicional
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18. ;Desea dejar algun comentario o sugerencia adicional?

10 respuestas

Todo estuvo excelente
Gracias por la atencidn
Ninguno

Son excelentes, el personal es super amable y lo Unico que considero importante es hacer modificaciones
para que sean 100% accesibles, y también que este techado hasta el ingreso al salén por tema de lluvias

No

MNecesita promocionarse mas a través de redes sociales y promoveria la misica en vivo también, eventos
por edades y género

Gracias

Super satisfecha con mi boda solo unos peguefios detalles pero al final todo super bello

Fuente: encuesta clientes El Patio GM 2025, elaboracion propia.

Del total de encuestados, indican:

a. Esta pregunta se deja abierta para que los clientes realicen algiin comentario o

sugerencia adicional, donde el 100% de las respuestas son comentarios positivos.

Diagrama causa efecto con método de las 6 M para sala de eventos El Patio GM
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Al analizar la informacion obtenida por medio de los cuestionarios aplicados en las
entrevistas, se pudo determinar el problema central que atafie a la empresa, el cual se presenta
como bajo posicionamiento en el mercado y carencia de una planificacion estratégica. A
continuacion, se muestra su validacion por medio de la metodologia de las 6M en el siguiente
diagrama visual de espina de pescado, donde se logra identificar el problema y sus posibles

causas.

Mano de obra:
a. Empresa familiar con dificultad de liderazgo formal.
b. Falta de capacitacion en gestion estratégica y digital.

c. Poca claridad en roles y responsabilidades.

Maquinas (Equipos y tecnologia):
a. No se aprovechan herramientas digitales o tecnoldgicas.
b. Falta de sistemas para reservas o atencion automatizada.

c. Ausencia de tecnologia para marketing o analisis de datos.

Materiales:
a. Infraestructura limitada (sin parqueo propio).
b. Espacios con poca diferenciacion frente a la competencia.

c. Recursos limitados para inversion en mejoras fisicas.

Métodos (Procesos):
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a. No existe planificacion estratégica formal.
b. Procesos improvisados o sin documentacion.

c. Falta de estrategia digital consolidada.

Medio ambiente (Entorno)
a. Alta competencia en la zona de Desamparados.
b. Pocas alianzas con negocios locales cercanos.

c. Lugar no apto para personas con discapacidad.

Medicion (Control):
a. No hay indicadores claros para medir desempefio (KPI).
b. Falta de seguimiento a satisfaccion del cliente.

c. Ausencia de evaluaciones de desempeio o encuestas regulares.
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Figura 13

Diagrama de causa-efecto o espina de pescado.

DIAGRAMA DEISHIKAWA
ANALIZANDO E IDENTIFICANDO LAS CAUSAS RAIZ

oo

Materiales

N Pooco aprovechamiento de Infraestructura
Empresa famiiarcon herramientas digitales o ~—---- limitada (S parqueg ---------
dificultad de iderazgo formal tecnologicas propic)
Falta de capacitacion an gestion™—~—~~" Falta de sistemas para Espaciosconpoca Bajo posicionamiento y falta
mmgml y digital reservas o Eencion seeeee-- difarenciacion frenta de planeacldn estramgk:.a
N automatizada a la competencia
SIE en u Ausencia de tecnoiogia Recursos imitados para
responsabiidades ﬁ@mr@ 0 Angalisis--—-———- TIVErSION BN MEJORAS e mmmmme

No exste planificacion ‘Alta competencia en b “mﬂﬁnﬁf afto
estratagica formal zona de Desamparados 7 Flgl:: eeseme
Procesosimprovisadoso Nocuentacon Falta de seguimientoa
sin documentacion pagina web satisfaccion del clente
Falta de estrategia digital Dificil acceso por fata - Au . :fp{;@; Dﬂmﬂ: ones da.....--
consolidads de parqueo regulares
; iy . . s
(Metodos (Procesos (Medlo ambiente (Medicmn [c:antmID

Fuente: elaboracion propia.
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Propuesta de mejora estratégica Balanced Scorecard (BSC) para sala de eventos El Patio
GM.

El uso del Balanced Scorecard (BSC) como herramienta de planificacion estratégica para
la empresa sala de eventos El Patio GM surge de la necesidad de darle estructura y
profesionalismo a la forma en que se gestiona el negocio. Esta empresa, de caracter familiar
ubicada en San Miguel, Desamparados, actualmente enfrenta multiples retos: no cuenta con un
plan estratégico formal, carece de liderazgo definido, su enfoque comercial es débil, presenta
debilidades en marketing digital y sus procesos operativos son desorganizados.

Frente a este panorama, el Cuadro de Mando Integral, propuesto por Kaplan y Norton en
1992, ofrece una alternativa valiosa para gestionar estratégicamente la empresa. Esta herramienta
permite traducir la vision y la misidon en objetivos concretos y medibles, alineados en cuatro
perspectivas esenciales: financiera, del cliente, de procesos internos y de aprendizaje y
crecimiento. De esta forma, el BSC se convierte en un aliado para alinear esfuerzos y dar
direccion al crecimiento de El Patio GM, este proceso se llevo a cabo en colaboracion con los
duetios de la empresa, tomando como punto de partida tanto la informacion de los estados
financieros actuales como los datos obtenidos en entrevistas realizadas al personal, y encuesta de
satisfaccion a los clientes. Todo esto con el objetivo de responder a las necesidades del negocio y
sentar las bases para disefiar e implementar su planificacion estratégica para el ano 2025.

El objetivo general de esta propuesta es mejorar la competitividad y sostenibilidad del

negocio mediante una planificacion estratégica integral, en un horizonte temporal de 3 afios.



Perspectiva financiera
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Sala de Eventos El Patio GM enfrenta el reto de realizar cambios importantes en su estructura financiera para el 2025, con el

objetivo de mejorar sus margenes de ganancia en comparacion con el afio anterior. Este objetivo se plantea con base en un incremento

proyectado en la realizacion de eventos, pero dicho crecimiento solo serd posible si se logra reducir los costos financieros y realizar

inversiones mas eficientes, que permitan aprovechar nuevas oportunidades y expandirse en el mercado.

Frente a este escenario, se ha planteado una serie de estrategias desde la perspectiva financiera que buscan mejorar la

rentabilidad de la empresa en el afio 2025:

Tabla 1

Perspectiva financiera El Patio GM

Objetivo Estratégico Indicador Clave (KPI)

Meta

Iniciativas Estratégicas

Aumentar la rentabilidad Margen de ganancia neta

del negocio. por evento.

Aumentar en un 15% en

12 meses.

Implementar sistemas de control digital de
costos e ingresos, por ejemplo,
QuickBooks, Alegra o Excel estructurado,
para registrar ingresos, egresos y utilidad

por evento.
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Incrementar fuentes de Porcentaje de ingresos por 20% del total en 18 meses. Crear paquetes premium, venta de extras
ingreso. servicios adicionales. (decoracion, fotografia, animacion,
alianzas con mejores proveedores).
Minimizar costos Variacion mensual de flujo  Flujo positivo constante. Reduccion de costos operativos y mejores
inversiones, nuevas alianzas estratégicas
operativos. neto. con mayores margenes de ganancia.

Fuente: elaboracion propia.

Perspectiva del cliente

A pesar de que los clientes actuales han mostrado una buena aceptacion hacia los servicios brindados, se vuelve necesario

renovar y aplicar los procedimientos internos. Esto permitird no solo implementar una cultura de mejora continua, sino también

respaldar de forma mas solida las estrategias definidas.

Desde la perspectiva del cliente, se han identificado las estrategias clave para el 2025:



Tabla 2

Perspectiva cliente El Patio GM
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Objetivo Estratégico

Indicador Clave (KPI)

Meta

Iniciativas Estratégicas

Mejorar la experiencia del cliente.

Nivel de satisfaccion

(encuesta post-evento).

>90% en 6 meses

Aplicar encuestas post-evento y mejorar

logistica segun resultados.

Definir y posicionar el mercado meta

adecuado.

Nivel de claridad del

segmento objetivo.

Segmento definido en 3

meseEs.

Realizar estudio de mercado y ajustar

branding segun resultados.

Aumentar la visibilidad de la marca,

generando credibilidad y confianza.

Alcance e interaccion en

redes sociales.

Incremento del 50% en

6 meses.

Plan de marketing digital y contenido

visual atractivo en Instagram/Facebook.

Fuente: elaboracion propia.

Perspectiva de procesos internos

Para garantizar su aplicacion efectiva, se requiere establecer mecanismos de seguimiento y evaluacion. Por ello, se presenta

una ruta estratégica basada en procesos internos que facilitara su ejecucion. Actualmente, El Patio GM no cuenta con los procesos
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internos necesarios para dar soporte a estas iniciativas, por lo tanto, implementar sesiones mensuales de revision de metas y planificar

adecuadamente la logistica de cada proceso resultara fundamental para alcanzar los objetivos del plan estratégico general.

Tabla 3

Perspectiva de Procesos Internos El Patio GM.

Objetivo Estratégico

Indicador Clave (KPI)

Meta

Iniciativas Estratégicas

Formalizar la estructura

organizacional.

Porcentaje de funciones

claramente definidas.

100% en 4 meses

Crear organigrama y manual de funciones,

definir liderazgo.

Estandarizar los procesos

operativos.

N.° de procesos documentados.

10 procesos en 6 meses

Manual de procedimientos para atencion,
reservas, eventos, limpieza, para mejorar la

eficiencia en los tiempos de respuesta.

Reducir errores en la

ejecucion de eventos.

Quejas/reclamos por evento.

0-1 por evento

Reuniones pre y postevento, check lists
operativos, para mejores resultados de

productos y servicios.

Fuente: elaboracion propia.
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Perspectiva de aprendizaje y crecimiento
Toda estrategia trae consigo un proceso de aprendizaje dentro de la organizacion. A continuacion, se detallan las acciones

enfocadas en impactar de manera positiva esta curva de aprendizaje, esto implica invertir en el desarrollo del talento humano, logrando

personal altamente capacitado, alineados con una cultura de colaboracion y mejora continua.

Tabla 4

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento El Patio GM.

Objetivo Estratégico Indicador Clave (KPI) Meta Iniciativas Estratégicas
Fortalecer capacidades del N.° de capacitaciones por Al menos 4 anuales  Talleres en atencion al cliente, liderazgo, capacitar al
personal. afo. personal en manejo de eventos.
Fomentar una cultura de N.° de propuestas de mejora Al menos 6 por afio  Crear buzon de ideas, reuniones mensuales de
mejora continua. generadas por ano. retroalimentacion, mejorar competencias del personal.
Incrementar el uso de N.° de herramientas Minimo 3 nuevas Gestion de reservas, redes sociales, Google Analytics,
herramientas tecnoldgicas.  digitales activas. herramientas Meta Insights, herramientas tecnolédgicas, creatividad y

disefio.

Fuente: elaboracion propia.
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Mapa estratégico

El presente mapa estratégico se ha disefiado para alinear los objetivos clave de sala de
eventos El Patio GM, que se ubica en Desamparados, San Miguel, con su vision de crecimiento,
calidad y satisfaccion del cliente, lo anterior basado en el modelo de Balanced Scorecard. Este
mapa contempla cuatro perspectivas fundamentales: Financiera, Clientes, Procesos Internos y
Aprendizaje y Crecimiento, permitiendo una vision integral del negocio y facilitando la toma de
decisiones estratégicas. Su proposito es guiar el desarrollo sostenible de la empresa, fortalecer su
propuesta de valor y posicionarla como una de las principales opciones para la realizacion de
eventos en la zona.
Figura 14

Mapa estratégico BSC El Patio GM

Perspectiva Financiera

Perspectiva Clientes

Perspectiva
Procesos

Internos

| 1
Aprendizaje Canacitaral Bmentar &
Crecimiento Mejorar las pﬂmm en desarrollo de
competencias a pars : heramientas

Fuente: elaboracion propia.
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Propuesta de componentes de un plan estratégico para Sala de Eventos El Patio GM

Definir la mision, vision y valores es un paso clave en cualquier proceso de planificacion
estratégica. Este aspecto cobra atin mas relevancia cuando se busca implementar herramientas
como el Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral, que necesita una base solida de
identidad organizacional para alinear los objetivos en distintas areas. En este sentido, se ha
disefiado una propuesta de mision, vision y valores que responda a la realidad, el entorno y las

metas de la empresa sala de eventos El Patio GM, ubicada en San Miguel, Desamparados.

Hoy, la empresa enfrenta ciertos retos estructurales: no cuenta con un plan estratégico
definido, hay una falta de liderazgo claro y su propuesta de valor centrada en el cliente es
limitada. Estas debilidades hacen urgente construir una identidad empresarial firme que ayude a

tomar decisiones mas enfocadas y coherentes con una direccion clara.

La mision que se propone busca plasmar el propdsito esencial del negocio: crear
experiencias inolvidables en eventos sociales y corporativos, apoyandose en una atencion
personalizada, un ambiente acogedor y un servicio responsable. Se destaca la naturaleza familiar

e inclusiva del espacio, asi como su compromiso con los clientes y la comunidad local.

En cuanto a la vision, se plantea una meta que combina realismo y ambicion: ser
reconocidos en la region como un lugar confiable, elegante e innovador para la realizacion de
eventos. Esto orienta a la empresa hacia un camino de diferenciacion competitiva, la calidad
constante y adaptacion a nuevas tendencias, aspectos clave para sostenerse en un mercado

altamente dinamico.
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Por ultimo, los valores elegidos son el reflejo de los principios que deben regir el
comportamiento de todos los colaboradores. Se destacan la excelencia, el respeto, la innovacion,
la unidad familiar y la inclusion, pilares que apuntan a construir una cultura organizacional

centrada en el cliente y en la mejora continua.

En conjunto, estos elementos no solo dan forma a la identidad de la empresa y a su
rumbo, sino que permite alinear todos los componentes del Balanced Scorecard, desde las metas
financieras, la experiencia del cliente, los procesos internos, hasta el desarrollo del talento
humano. Asi, la mision, vision y valores se convierten en la brijula que guiaré el crecimiento y

evolucion de sala de eventos El Patio GM.

Mision propuesta para sala de eventos El Patio GM
Brindar experiencias memorables a nuestros clientes, a través de eventos sociales y
corporativos de alta calidad, con atencion personalizada, servicio inclusivo y un compromiso

responsable con nuestra comunidad y el desarrollo del negocio familiar.

Vision propuesta para sala de eventos El Patio GM

Ser la sala de eventos lider en la region, reconocida por su elegancia, confianza e
innovacion, ofreciendo experiencias memorables con excelencia, inclusion y atencion

personalizada.

Valores corporativos propuestos para sala de eventos El Patio GM

Tabla S

Valores corporativos propuestos
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VALOR DESCRIPCION BREVE
Compromiso | Nos dedicamos a cada evento con profesionalismo, entrega y atencion al
detalle.

Excelencia Buscamos siempre superar las expectativas de nuestros clientes.
Respeto Promovemos el respeto entre colaboradores y hacia nuestros clientes.
Unidad Trabajamos como familia, pero con roles claros y responsabilidad
Familiar compartida.

Innovacion Nos adaptamos a las tendencias del mercado y buscamos mejorar

continuamente.

Inclusion Nos esforzamos por ofrecer espacios accesibles para todas las personas.

Responsabilidad | Somos responsables con el ambiente, nuestros clientes y la comunidad
local.

Fuente: elaboracion propia.
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Organigrama sugerido para El Patio GM

Uno de los problemas mas evidentes que se detectaron al hacer el diagndstico de la
empresa sala de eventos El Patio GM fue la falta de una estructura organizacional clara. Esto ha
provocado que varias personas realicen funciones similares, que no haya un liderazgo bien
definido y que la comunicacién interna sea poco fluida. Este tipo de situaciones suele presentarse
con frecuencia en negocios familiares, donde no siempre hay una distribucion formal de
responsabilidades ni una jerarquia que guie el trabajo diario.

Frente a este escenario, se sugiere poner en marcha un organigrama funcional que defina
de forma precisa las areas clave, quién manda a quién y qué tareas le toca a cada uno.
Actualmente, el organigrama de la empresa cuenta con una Gerencia General y una Gerencia de
Operaciones, encargadas de dirigir y coordinar al equipo. No obstante, se detecté como un punto
débil la falta de una persona responsable del segmento de Clientes y Mercadeo, un rol clave para
atraer nuevos clientes, manejar redes sociales, identificar el mercado objetivo y poner en marcha
estrategias de marketing digital.

Contar con una estructura organizacional bien definida no solo ayudaria a mejorar la
coordinacidn interna, sino que también permitiria que todos trabajen con una direccion clara,
alineados con los objetivos estratégicos del Balanced Scorecard. Esto fortaleceria la cultura

organizacional con un enfoque en la responsabilidad, la atencion al cliente y la mejora continua.
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Organigrama propuesto El Patio GM

N
Encargado de

Operaciones
N
Chel
ejecutivo
NS
Cocinero Pilero

Fuente: elaboracion propia.
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Gerente General: toma de decisiones, planificacion estratégica y control general.

Encargado de Operaciones: logistica, inventarios, gestion del local, proveedores.

Encargado de Marketing: redes sociales, publicidad, campafas y alianzas.

Encargado de Eventos y Clientes: atencion al cliente, seguimiento, ejecucion de eventos.
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Propuesta para la formalizacion de la empresa sala de eventos El Patio GM como pyme
bajo la Ley N.° 8262

La empresa sala de eventos El Patio GM opera actualmente como una empresa de
caracter familiar sin formalizacion legal como pequefia empresa. Esta situacion ha limitado su
acceso a una serie de beneficios institucionales, como financiamiento, capacitacion, apoyo estatal
y asistencia técnica. En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y profesionalizado,
resulta urgente trazar un camino que le permita avanzar hacia su formalizaciéon como pequefia
empresa (pyme), de acuerdo con lo establecido en la Ley N.° 8262 —Ley de Fortalecimiento de
las Pequefias y Medianas Empresas— y el Decreto Ejecutivo N.° 39295-MEIC.

Dicha ley tiene como proposito impulsar el desarrollo de las micro, pequeias y medianas
empresas, facilitando su acceso a recursos clave como financiamiento, innovacion, capacitacion
y asistencia técnica, con el objetivo de mejorar su competitividad en el mercado.

El propdsito de esta propuesta es incentivar la formalizacion como una pyme con el fin
de profesionalizar su gestion, estructurar su organizacion interna y acceder a los beneficios que
ofrece el marco legal vigente en Costa Rica.

La formalizacién como pyme permitiria a la empresa:

a. Acceder a capacitacion gratuita en areas clave como liderazgo, administracion,
marketing y finanzas.

b. Obtener asistencia técnica y consultoria empresarial por medio del MEIC, INA o
SBDC (Centros de Desarrollo de Pequetias Empresas).

c. Optar por financiamiento blando a través del sistema de Banca para el Desarrollo.

d. Ser parte de programas de fomento a la digitalizaciéon, modernizacion e

innovacion.
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e. Mejorar su imagen institucional y credibilidad frente a proveedores, bancos y
clientes.

Pasos para la formalizacion como pyme
A continuacion, se detallan los pasos sugeridos para formalizar a la empresa como una

pyme inscrita:

a. Inscripcion como pyme ante el MEIC: Ingresar a https://www.pyme.go.cr, crear

usuario y completar formulario de inscripcion, presentar los requisitos de: cédula
juridica, estar al dia con la Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS), correo
electronico de contacto.

b. Solicitar diagnostico empresarial en un SBDC (Centro de Desarrollo
Empresarial): Recibir guia técnica y hoja de ruta personalizada para el desarrollo
del negocio.

c. Acceder a programas de capacitacion gratuitos: A traves del INA, SBDC, MEIC o
Céamara de Comercio local.

d. Aplicar a fondos de Banca para el Desarrollo: Buscar lineas de crédito con
condiciones favorables en el Banco Nacional, Banco Popular o
Fundecooperacion.

e. Implementar mejoras progresivas en la gestion, digitalizacion y atencion al
cliente: Utilizar herramientas como Trello, Canva, Meta Business Suite, Google

Analytics, entre otros.

Propuesta de estrategia digital para sala de eventos El Patio GM
Con el fin de fortalecer la presencia de El Patio GM en el mercado y atraer mas clientes,

se recomienda implementar la siguiente estrategia digital.


https://www.pyme.go.cr/
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Presencia en redes sociales

a. Plataformas: Facebook, Instagram y TikTok.

b. Contenido: publicar regularmente fotos y videos de eventos realizados,
testimonios de clientes, promociones especiales y videos con consejos para la
organizacion de eventos.

c. Interaccion: responder a comentarios y mensajes de manera oportuna y con

rapidez para fomentar la confianza y el compromiso con la audiencia.

Sitio web profesional

a. Informacion clave: detalles sobre la capacidad, servicios ofrecidos, tarifas,
disponibilidad y formulario de contacto.

b. Optimizacion movil: asegurarse de que el sitio sea responsive (adaptable)
automaticamente al tamafio y la resolucion de la pantalla del dispositivo, y se
visualice correctamente en dispositivos moviles.

c. SEO Local: implementar técnicas de optimizacion para motores de busqueda,
enfocandose en palabras clave como "sala de eventos en Desamparados" o

"alquiler de salones en San Miguel".

Registro en directorios locales
a. Plataformas: InEventos, Nexdu, Cybo
b. Ventajas: aumentar la visibilidad en busquedas locales y facilitar que potenciales

clientes encuentren y contacten a El Patio GM.
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Colaboraciones estratégicas
a. Proveedores locales: mejorar alianzas con servicios de cocteleria, decoracion,
fotografia y entretenimiento para ofrecer paquetes integrales.
b. Promociones cruzadas: realizar campanas conjuntas con estos proveedores para

atraer a un publico mas amplio.

Publicidad digital
a. Anuncios pagados: utilizar Facebook Ads e Instagram Ads para promocionar
eventos especiales, descuentos y fechas disponibles.
b. Segmentacion: dirigir los anuncios a usuarios en Desamparados y zonas cercanas,

interesados en la organizacion de eventos.

Gestion de resefias y testimonios
a. Solicitar opiniones: animar a los clientes satisfechos a dejar resefias en Google y
redes sociales.
b. Mostrar testimonios: destacar comentarios positivos en el sitio web y redes

sociales para construir credibilidad.

Implementando esta estrategia digital, El Patio GM podra mejorar su posicionamiento en
el mercado local, atraer a una mayor cantidad de clientes y competir eficazmente con otras salas

de eventos en de la zona.
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Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

En este capitulo, se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas del trabajo
de investigacion, con especial énfasis en el cumplimiento de los objetivos planteados y en las
sugerencias basadas en los resultados obtenidos al aplicar la metodologia del Balanced Scorecard
en la empresa sala de eventos El Patio GM.

A través de esta investigacion, se brinda una herramienta administrativa que fortalece
significativamente la planeacion estratégica de la empresa. La implementacion del Cuadro de
Mando Integral permite definir con mayor claridad la estrategia de negocio para el afio 2025,
brindando un panorama s6lido para la toma de decisiones y el crecimiento organizacional.

El andlisis realizado se centrd en los tres objetivos especificos definidos desde el inicio:
evaluar la situacion actual del plan estratégico del negocio, identificar los requerimientos
necesarios para implementar la metodologia Balanced Scorecard y desarrollar un conjunto de
conclusiones y recomendaciones para mejorar la rentabilidad y satisfaccion del cliente,
contribuyendo al desarrollo y éxito de la sala de eventos contempladas en dicho plan. Ademas, se
tomo en cuenta la perspectiva de los colaboradores para obtener una vision mas clara y real del
estado actual de la empresa, asi como de las areas en las que puede fortalecerse.

Cabe sefalar que tanto las conclusiones como las recomendaciones aqui expuestas estan
dirigidas principalmente a los propietarios y a la Gerencia General (alta administracion) de la
empresa, quienes tienen la capacidad de tomar decisiones estratégicas y de implementar los
cambios necesarios para alcanzar los objetivos propuestos.

Conclusiones de la investigacion

Se concluye que tanto los propietarios como los colaboradores de sala de eventos El Patio

GM carecen de una vision clara y de una estructura robusta y definida en cuanto a su plan
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estratégico. Actualmente, la empresa no cuenta con una planificacion estratégica formal ni con
elementos fundamentales como mision, vision, valores organizacionales, objetivos estratégicos,
analisis FODA, ni con una herramienta de gestion empresarial como el Balanced Scorecard. Esta
ausencia limita sus posibilidades de crecimiento, dificulta la toma de decisiones y deja a la

empresa sin una direccion definida hacia el futuro.

El Patio GM presenta falta de liderazgo y estructura organizacional, ya que, al tratarse de
un negocio familiar, se carece de una jerarquia funcional bien establecida. Esto ha generado
conflictos internos y desorganizacion en la toma de decisiones, lo que impacta directamente en la

operacion diaria y en la atencion al cliente.

El Patio GM presenta deficiencias en marketing digital y redes sociales, pues se
evidencio la inexistencia de una estrategia digital sdlida, lo que ha dejado a la empresa escasa
presencia en redes sociales y poco alcance al publico objetivo. Esto la pone en desventaja frente

a otros competidores en un entorno cada vez mas digital.

Ademas, El Patio GM presenta falta de una propuesta comercial clara, ya que la empresa
no cuenta con paquetes de servicios variados ni con una propuesta clara enfocada en un
segmento especifico, como la clase media-alta o alta. Esta falta de definicion complica el

posicionamiento y la segmentacion en el mercado local.
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La empresa mantiene limitaciones con la infraestructura fisica, su principal problema en
este tema es que no hay parqueo para clientes ni instalaciones acondicionadas para personas con

discapacidad, lo cual afecta negativamente la experiencia del usuario y limita el acceso al lugar.

El Patio GM carece de sistemas de control y analisis de datos, la falta de herramientas
tecnologicas y sistemas que permitan recopilar y analizar informacion clave sobre clientes,
ventas o desempeno dificultan el analisis estadistico de datos que impiden tomar decisiones

importantes del futuro del negocio.

La empresa no esta formalizada como pyme ante las entidades correspondientes en el
pais, lo que la deja fuera de beneficios como créditos, capacitaciones y programas de apoyo del

Estado.

Actualmente, no se lleva a cabo un seguimiento adecuado de los indicadores en los
distintos procesos ni en el &mbito financiero. No existe un control claro que permita verificar si

se estan utilizando los indicadores correctos para asegurar el buen desempenio del negocio.

En términos generales, la empresa no realiza continuamente evaluaciones periddicas del
rendimiento. Aunque si se realizan reuniones constantes, estas suelen enfocarse en resolver los
temas operativos mas urgentes, dejando de lado el andlisis y seguimiento del rumbo estratégico

de la organizacion.
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Los colaboradores no tienen claridad sobre la informacion relacionada con el plan
estratégico de la empresa. La comunicacion no se ha adaptado ni presentado de forma atractiva

para los distintos niveles de la organizacion.

El Patio GM tiene la intencién de implementar la metodologia del Balanced Scorecard,
motivado por los beneficios que esta ofrece al negocio y los resultados positivos que genera
cuando se aplica correctamente. Los propietarios estan de acuerdo con el uso del Balanced
Scorecard y, de hecho, tienen conocimiento de esta metodologia, saben que representa una
solucion integral para abordar los desafios identificados, al permitir alinear la estrategia desde
cuatro perspectivas clave: financiera, del cliente, procesos internos y aprendizaje y crecimiento,
esto con el fin de garantizar su sostenibilidad, competitividad y crecimiento a mediano y largo

plazo. Esta situacion fue confirmada a través de entrevistas aplicadas al personal.

En cuanto a la atencion al cliente, El Patio GM presenta un bajo nivel de capacitacion
para sus colaboradores. No se ha promovido activamente la importancia de que el personal se

mantenga en constante actualizacion y crecimiento profesional.

Ademas, la empresa carece de procesos documentados. Los propios colaboradores han
sefialado la necesidad de establecer estos procesos para asegurar el cumplimiento del plan

estratégico.

La empresa no cuenta con un mapa estratégico definido, debido a la falta de informacion

clave como objetivos claros e indicadores bien estructurados.
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No es posible realizar un analisis vertical debido a la inexistencia de un plan estratégico,
el cual deberia contemplar las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Integral: financiera,
clientes, procesos internos, y aprendizaje y crecimiento. Tampoco es posible llevar a cabo un
analisis horizontal, ya que no se tiene informacion suficiente sobre las acciones y proyectos de la

empresa.

Dicho lo anterior y ante estas carencias en el plan estratégico de la empresa, la toma de
decisiones dentro de la empresa se ve directamente afectada, ya que no se cuenta con una vision

clara del estado actual del negocio.

Para que la implementacion del Balanced Scorecard sea efectiva, es necesario establecer
pautas claras de ejecucion que contribuyan a un entorno organizacional mas estructurado,

promoviendo el desarrollo continuo tanto del personal como de la empresa.

Es importante destacar que el hecho de que la sala de eventos El Patio GM tiene una alta
frecuencia de eventos y una demanda constante de clientes, eso no asegura por si solo que el
negocio sea financieramente sostenible ni que tenga éxito a largo plazo. Tener ingresos regulares
puede dar la impresion de que todo va bien, pero si no hay una buena administracion, con
planificacion estratégica, control financiero y una estructura organizativa clara, la empresa puede
enfrentar desajustes operativos, pérdidas continuas e incluso correr el riesgo de cerrar.

Por eso es fundamental dar el paso hacia una gestion mas profesional. Esto implica

incorporar herramientas como el Balanced Scorecard, reforzar los procesos administrativos y
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dejar bien definidos los roles dentro del equipo. Profesionalizar la gestion no solo ayuda a
aprovechar mejor los recursos, sino que también permite tomar decisiones con base en datos,
evaluar el rendimiento y construir un camino de crecimiento sostenible, sin importar cuantos

eventos o clientes haya en el momento.

Recomendaciones de la investigacion

Es fundamental disenar y poner en marcha un plan estratégico claro, donde la empresa
defina una hoja de ruta que incluya su mision, vision, objetivos, valores organizacionales y un
analisis FODA, asi como las acciones a seguir en el mediano y largo plazo. Para esto, el uso del

Balanced Scorecard puede ser una gran herramienta de apoyo.

Se recomienda que la empresa conozca bien el mercado en el que opera. Este
conocimiento es la base para poder planear de forma estratégica, ya que toda la planificacién
depende del tipo de mercado y de lo que actualmente necesitan los clientes. A partir de ahi, se
pueden definir los objetivos, las acciones concretas, los indicadores de éxito y otros elementos
importantes para construir una estrategia que realmente funcione.

Por otro lado, existe una conexion directa entre la mision de una empresa y su
rendimiento. Cuando una mision estd bien pensada, redactada y comunicada, le da a la
organizacion una base solida para dejar una buena impresion en sus clientes. Ademads, ayuda a
construir una cultura interna mas flexible e innovadora, lo cual es clave para una planificacion
estratégica efectiva.

La vision, por su parte, representa ese futuro ideal que se quiere alcanzar. Va de la mano
con la estrategia, porque permite establecer los pasos necesarios para llegar hasta ahi. Una vision

clara y coherente también ayuda a ubicar a la empresa dentro de su sector y a definir mejor su
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rumbo. Cuando esta bien interpretada, se convierte en una herramienta poderosa para lograr el
éxito.

Es fundamental comprender el valor de una empresa, el cual debe centrarse en sus
clientes y en saber como resolver los problemas del mercado meta. Por ello, debe existir una
propuesta de valor y mantenerse actualizada adaptindose adecuadamente a las necesidades del

mercado que cambian constantemente.

Es clave tener bien definidos los objetivos de la empresa y que los colaboradores
comprendan hacia donde se dirige. Establecer metas claras permite que todos trabajen en

sintonia, lo cual resulta esencial para una operacion eficiente.

Con base en lo anterior, se destaca la relevancia de contar con un plan de negocio bien
estructurado, donde los objetivos estén claros y debidamente documentados. Este documento se
utilizard como un mapa de ruta tanto para los propietarios como para sus colaboradores.

Una vez establecido el plan, es necesario revisarlo con regularidad y evaluar los avances
en funcion de los objetivos planteados. Se vive en un entorno cambiante, por lo que resulta
indispensable hacer revisiones periodicas del plan estratégico, identificar oportunidades de
mejora y adaptarse a las nuevas demandas del mercado. Hacer ajustes a tiempo permite
considerar todas las opciones disponibles y tomar decisiones que mantengan vigente y eficaz la

estrategia de la empresa.

Se debe establecer una estructura organizacional con liderazgo claro, es necesario definir
una jerarquia funcional que asigne roles y responsabilidades especificas a cada integrante del

equipo, esto puede integrarse con un organigrama funcional, definicion de roles y
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responsabilidades con un manual de descripcion de puestos, para que cada empleado conozca las
funciones de su puesto, ademas de implementar politicas internas de toma de decisiones, donde
se definan protocolos para evitar conflictos familiares y respetar jerarquias, esto les ayudara a
prevenir problemas y decisiones duplicadas, algo muy comun en negocios familiares.

Asi mismo, deben invertir en capacitaciones para todo el personal desde los duefios hasta

los colaboradores en liderazgo, comunicacion y gestion de empresas familiares.

Se recomienda la contratacion de asesoria externa para la reestructuracion estratégica,
dado que la sala de eventos El Patio GM es una empresa de cardcter familiar que carece de una
estructura jerarquica formal, se recomienda de manera prioritaria la contratacion de un
profesional externo e imparcial, especializado en planificacion estratégica y administracion
empresarial. Esta figura podra guiar de forma objetiva y técnica todo el proceso de
reestructuracion, permitiendo una adecuada implementacion del plan estratégico propuesto.

La incorporacion de un agente externo facilitara la toma de decisiones basadas en
criterios profesionales, contribuyendo a mitigar conflictos internos derivados de la informalidad
en la toma de decisiones y la duplicidad de liderazgos. Ademas, al no tener vinculos personales
con los integrantes de la empresa, podra ejercer una autoridad funcional mas clara, promoviendo
el cumplimiento de roles, responsabilidades y metas alineadas con el Balanced Scorecard.

Este acompafiamiento profesional no solo permitiré acelerar el proceso de transformacion
organizacional, sino que también aumentard las probabilidades de sostenibilidad del cambio,
posicionando a la empresa en mejores condiciones para enfrentar los retos del mercado y

consolidarse en el sector de eventos del canton de Desamparados.
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Es fundamental crear una estrategia de marketing digital solida, en el capitulo anterior se
realiza una propuesta de estrategia digital, ya que la empresa necesita fortalecer su presencia en
redes sociales, generar contenido con regularidad, lanzar campafias publicitarias dirigidas,
promociones especiales y optimizar su perfil en Google y motores de busqueda segmentados por
zona geografica y por intereses segiin sea bodas, quinceafios, baby shower, eventos corporativos,
etc., invertir en anuncios pagados en Facebook Ads e Instagram Ads, y solicitar a los clientes,
una vez finalizado el evento, dejar resefias y comentarios positivos en redes sociales y sitio web
para fortalecer la credibilidad.

También se recomienda desarrollar una pagina web que respalde su imagen profesional,
ya que no cuenta con una pagina web ni correo empresarial, el mismo deberia incluir una galeria

de eventos, servicios ofrecidos, contactos, precios base y formulario de reservas.

Se debe definir claramente el mercado meta y personalizar la oferta de servicios, es clave
realizar un andlisis del mercado para conocer mejor a qué tipo de cliente se quiere llegar, por
ejemplo, si a la clase media-alta o alta, con base en andlisis de competencia y precios. En
relacion con lo anterior, se pueden disenar paquetes de servicios escalonados como bésico,
intermedio, premium con valor agregado: decoracion, animacion, DJ, foto/video y tener una
carta de servicios mas atractivos y alineados a las expectativas de dichos clientes.

También se recomienda ofrecer promociones por temporada, por ejemplo, bodas en

verano, fiestas navidefias para empresas o alianzas con proveedores.

Es necesario mejorar la infraestructura y la accesibilidad, se aconseja buscar soluciones
factibles como convenios con parqueos cercanos, por ejemplo, con el Centro Comercial San

Miguel que se encuentra a la par de la Sala, o servicios de valet parking pueden mejorar
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positivamente la experiencia del cliente, o de ser posible invertir en un espacio propio cerca de la
sala de eventos.

También se deben considerar adaptaciones para personas con discapacidad, adecuar la
infraestructura para accesibilidad universal, incluyendo rampas, bafios accesibles y sefializacion
adecuada, cumpliendo la Ley 7600, y no solo por cumplimiento legal, sino de forma que se

promueva la inclusiéon y se cumpla con las normativas locales de accesibilidad.

Se sugiere incorporar herramientas para el analisis de datos y control interno del negocio,
aunque sean sencillas, herramientas como Excel, Google Forms, Google Sheets o software como
Trello, Notion, o Zoho CRM bésico pueden ayudar a tomar decisiones mas informadas basadas
en informacion real y medible, con la ventaja de que algunas de estas herramientas son gratuitas
0 econdmicas.

Deben establecer controles internos basicos, como registro de finanzas de ingresos y
egresos, pagos, inventarios, auditorias internas, control de proveedores, reservas y datos de los

clientes que son claves para mejorar la gestion.

Se recomienda formalizar el registro como pyme, inscribir la empresa ante el MEIC no
solo es un paso formal, también abre puertas a financiamientos, programas de capacitacion y
otros beneficios que pueden impulsar el crecimiento del negocio, para poder desarrollar todos los

proyectos que tiene la empresa a futuro.

Es necesario capacitar al personal en areas clave, los colaboradores deben recibir talleres
y cursos en temas como servicio al cliente, marketing digital, liderazgo o administracion. Esto
puede marcar una gran diferencia y les ayudara a profesionalizar al equipo y fomentar una

cultura de mejora continua.
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Establecer indicadores de medicion, disefiar y mejorar los indicadores clave de
desempefio (KPI) como: nimero de eventos mensuales, satisfaccion del cliente, engagement en
redes, etc. Ademas, es necesario aplicar encuestas de satisfaccion después de cada evento, y para
lograr este punto, es fundamental establecer en el contrato algiin rubro donde el cliente se
comprometa, una vez finalizado el evento, a completar la encuesta de satisfaccion y a cambio se
puede hacer algln tipo de regalia, por ejemplo, si el paquete que adquirid incluye fotografias,
hacer una regalia de 3 fotos mds una vez finalizada la encuesta, esto les ayudard a mejorar

continuamente los procesos y la fidelizacion de los clientes.

Dar seguimiento periddico al Balanced Scorecard, una vez implementado, es importante
revisar cada cierto tiempo los indicadores definidos para ver si se estdn cumpliendo las metas y
ajustar lo necesario.

A continuacidn, se incluye una propuesta de recomendaciones de las cuatro perspectivas
que contempla el BSC:

Financiera: aumentar la rentabilidad en un 15%, diversificar para incrementar las fuentes
de ingresos en un 20%, reducir los costos operativos para la sostenibilidad del negocio.

Cliente: mejorar la experiencia del cliente, aumentar la satisfaccion y posicionarse en el
mercado meta adecuado.

Procesos internos: mejorar la eficiencia operativa, optimizar la gestion interna, definir
temas de liderazgo y documentar procesos clave.

Aprendizaje y crecimiento: desarrollar las capacidades del personal, fomentar la
innovacion y crear una cultura organizacional de mejora continua, con reuniones periddicas para

evaluar el desempefio y generar ideas.
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Finalmente, se recomienda fomentar una vision empresarial a largo plazo, mas alla del
trabajo del dia a dia, es importante que los duefios y el equipo se enfoquen en construir un
negocio que innove, crezca y se mantenga vigente a futuro.

Referencias Bibliograficas

Segun Hernandez et al. (2014), menciona que las referencias bibliograficas “son las
fuentes consultadas por el investigador a lo largo del informe” (pag. 523). A continuacion, se

detallan:

Beltran, Y (2022) Propuesta planeacion estratégica que permita la sostenibilidad de la empresa
SoloGuayas SAS. Universidad Piloto de Colombia

https://repository.unipiloto.edu.co/bitstream/handle/20.500.12277/11202/Monografia%?20

SoloGuayas%20SAS Final.pdf?sequence=1

Bonilla, M. (2018) “Propuesta de diseiio de cuadro de mando integral (CMI) para una empresa
de servicios logisticos”. Kérwa Repositorio Universidad de Costa Rica

https://www.kerwa.ucr.ac.cr/items/b1cb9314-e0a3-4e43-9301-de8fdabb0fde

Delgado, Y (2022) Balanced Scorecard para la gestion empresarial de la empresa CACIDEP
S.4.C., Cajamarca. Repositorio de la Universidad César Vallejo

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/78363/Delgado_RY-

SD.pdf?sequence=1



https://repository.unipiloto.edu.co/bitstream/handle/20.500.12277/11202/Monografia%20SoloGuayas%20SAS_Final.pdf?sequence=1
https://repository.unipiloto.edu.co/bitstream/handle/20.500.12277/11202/Monografia%20SoloGuayas%20SAS_Final.pdf?sequence=1
https://www.kerwa.ucr.ac.cr/items/b1cb9314-e0a3-4e43-9301-de8fdabb0fde
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/78363/Delgado_RY-SD.pdf?sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/78363/Delgado_RY-SD.pdf?sequence=1

136

Fernandez, S (2018) “Analisis del plan estratégico mediante la metodologia Balanced Scorecard
en consultores en rentabilidad durante el segundo semestre de 2018”. Universidad

Internacional de las Américas, UIA http://repositorio.uia.ac.cr/bitstreams/4ddele85-2254-

4786-b482-461695d79aa6/download

Hernéndez, D. (2012). Propuesta de un plan estratégico para la empresa Multisaldo, Costa Rica.

Hernéndez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., Baptista Lucio, M. (2014). Metodologia de la

Investigacion. McGraw-Hill.

Hernéndez Sampieri, R., Mendoza Torres, C. P. (2018). Metodologia de la investigacion: las

rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. McGraw-Hill. https://www.ebooks7-

24.com:443/?711=6443

Fernandez, Y (2025). La importancia de la innovacion en las PyMes. La Republica.

https://espacios.larepublica.net/noticia/la-importancia-de-la-innovacion-en-las-pymes

Instituto Nacional de Estadistica y Censos. INEC Costa Rica (2025). Encuesta nacional de

microempresas de los hogares ENAMEH 2024. https://inec.cr/noticias/crece-total-

microempresas-2024-105-mas-respecto-al-

2023#:~:text=L0s%20principales%20resultados%20de%?201a.estimaron%20394%20540

%20actividades%20productivas



http://repositorio.uia.ac.cr/bitstreams/4dde1e85-2254-4786-b482-46f695d79aa6/download
http://repositorio.uia.ac.cr/bitstreams/4dde1e85-2254-4786-b482-46f695d79aa6/download
https://www.ebooks7-24.com/?il=6443
https://www.ebooks7-24.com/?il=6443
https://espacios.larepublica.net/noticia/la-importancia-de-la-innovacion-en-las-pymes
https://inec.cr/noticias/crece-total-microempresas-2024-105-mas-respecto-al-2023#:~:text=Los%20principales%20resultados%20de%20la,estimaron%20394%20540%20actividades%20productivas
https://inec.cr/noticias/crece-total-microempresas-2024-105-mas-respecto-al-2023#:~:text=Los%20principales%20resultados%20de%20la,estimaron%20394%20540%20actividades%20productivas
https://inec.cr/noticias/crece-total-microempresas-2024-105-mas-respecto-al-2023#:~:text=Los%20principales%20resultados%20de%20la,estimaron%20394%20540%20actividades%20productivas
https://inec.cr/noticias/crece-total-microempresas-2024-105-mas-respecto-al-2023#:~:text=Los%20principales%20resultados%20de%20la,estimaron%20394%20540%20actividades%20productivas

137

Juran, J. M., Gozalbes, M. (1990). Juran y la planificacion para la calidad. Espafia: Ediciones
Diaz de Santos.

https://www.google.co.cr/books/edition/Juran vy la planificaci%C3%B3n para la calid

a/4JAd6PBWI{G0C?hl=es-419& gbpv=1&pg=PP1&printsec=frontcover

Kaplan, R., Norton, D. (1996). The Balanced Scorecard: Translating Strategy into Action.
Boston, Mass. Harvard Business School Press.

https://www.academia.edu/28494722/Cuadro de Mando Integral 2da Edici%C3%B3n

Robert S Kaplan and David P Norton

Kaplan, R., Norton, D. (2000). The Strategy-Focused Organization, How Balanced Scorecard

Companies Thrive in the New Business Enviroment. Harvard Business School Press.

Kaplan, R., Norton, D. (2002). El Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecad. Espana:
Gestion 2000.

Kaplan, R., Norton, D. (2004). Mapas Estratégicos. Espafia: Gestion 2000.

Kaplan, R., Norton, D. (2005). El Balanced Scorecard: Mediciones que impulsan el desemperio.

Harvard Business School Publishing Corporation, América Latina.

Kaplan, R., Norton, D. (2007). Using the Balanced Scorecard as a Strategic Management

System. Harvard Business Review.


https://www.google.co.cr/books/edition/Juran_y_la_planificaci%C3%B3n_para_la_calida/4JAd6PBWfG0C?hl=es-419&gbpv=1&pg=PP1&printsec=frontcover
https://www.google.co.cr/books/edition/Juran_y_la_planificaci%C3%B3n_para_la_calida/4JAd6PBWfG0C?hl=es-419&gbpv=1&pg=PP1&printsec=frontcover
https://www.academia.edu/28494722/Cuadro_de_Mando_Integral_2da_Edici%C3%B3n_Robert_S_Kaplan_and_David_P_Norton
https://www.academia.edu/28494722/Cuadro_de_Mando_Integral_2da_Edici%C3%B3n_Robert_S_Kaplan_and_David_P_Norton

138

Koch, R. (2011). The 80/20 principle: The secret to achieving more with less (2nd rev. ed.).

Nicholas Brealey Publishing.

Koch, R. (2017). El principio 80/20: El secreto de lograr mas con menos (4.“ ed.). Urano.

Koontz, H., Weihrich, H., & Cannice, M. (2012). Administracion, Una perspectiva global y

empresarial. McGraw-Hill.

Martinez, D., y Milla, A. (2012). La elaboracion del plan estratégico y su implantacion a través

del cuadro del Cuadro de Mando Integral. Espaia: Ediciones Diaz de Santos

Martinez, L. A. (2015). Gestion de la calidad y mejora continua. Alfaomega

Miranda, U., y Acosta, Z. (2008). Fuentes de informacion para la recoleccion de informacion

cuantitativa y cualitativa. https://docs.bvsalud.org/biblioref/2018/06/885032/texto-no-2-

fuentes-de-informacion.pdf

Pérez Porto, J y Merino, M. (2024, 20 de diciembre). Estrategia - Qué es, definicion, tipos y

ejemplos. https://definicion.de/estrategia/

Rohm, H., Wilsey, D., Stout Perry, G., Montgomery, D. (2013). The Institute Way: Simplify
Strategic Planning and Management with the Balanced Scorecard. Estados

Unidos: Institute Press.


https://docs.bvsalud.org/biblioref/2018/06/885032/texto-no-2-fuentes-de-informacion.pdf
https://docs.bvsalud.org/biblioref/2018/06/885032/texto-no-2-fuentes-de-informacion.pdf
https://definicion.de/estrategia/

139

Sandin, M. (2003). Investigacion cualitativa en educacion. Fundamentos y tradiciones. Madrid:

McGraw-Hill Interamericana de Espafia.

Sistema Costarricense de Informacion Juridica. Ley de Fortalecimiento de las Pequenas y
Medianas Empresas, Ley N.° 8262. Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica.

http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm texto completo.aspx?n

Valorl=1&nValor2=80601

Soria Ibafiez, M. d. M. (2016). Plan de marketing empresarial. Espafia: Editorial CEP, S.L.

Thompson, A. A., Gamble, J. E., Janes, A., Peteraf, M. A., Sutton, C., Strickland, A.

(2018). Administracion estratégica: teoria y casos. McGraw-Hill. https://www.ebooks7-

24.com:443/711=6250

Thomas, L. Wheelen, y Hunger, J. (2007). Administracion estratégica y politica de negocios.
Décima edicion. México: Pearson Educacion.

https://aulavirtual.ibero.edu.co/repositorio/Cursos-

Matriz/Especializacion/TRANSV/Gerencia-

general/MD/3.%20Wheelen%2C%20T.%3B%20Hunger%2C%20J.%20(2007)..pdf

UNA Comunica. (2024,13 de agosto). Microempresas en Costa Rica: una realidad llena de

desafios. https://www.unacomunica.una.ac.cr/index.php/agosto-2024/5524-

microempresas-en-costa-rica-una-realidad-llena-de-desafios



http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?nValor1=1&nValor2=80601
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?nValor1=1&nValor2=80601
https://www.ebooks7-24.com/?il=6250
https://www.ebooks7-24.com/?il=6250
https://aulavirtual.ibero.edu.co/repositorio/Cursos-Matriz/Especializacion/TRANSV/Gerencia-general/MD/3.%20Wheelen%2C%20T.%3B%20Hunger%2C%20J.%20(2007)..pdf
https://aulavirtual.ibero.edu.co/repositorio/Cursos-Matriz/Especializacion/TRANSV/Gerencia-general/MD/3.%20Wheelen%2C%20T.%3B%20Hunger%2C%20J.%20(2007)..pdf
https://aulavirtual.ibero.edu.co/repositorio/Cursos-Matriz/Especializacion/TRANSV/Gerencia-general/MD/3.%20Wheelen%2C%20T.%3B%20Hunger%2C%20J.%20(2007)..pdf
https://www.unacomunica.una.ac.cr/index.php/agosto-2024/5524-microempresas-en-costa-rica-una-realidad-llena-de-desafios
https://www.unacomunica.una.ac.cr/index.php/agosto-2024/5524-microempresas-en-costa-rica-una-realidad-llena-de-desafios

140

Apéndices

Para Hernandez et al. (2014), los apéndices “son utiles para describir con mayor

profundidad ciertos materiales” (p. 523).

Entrevista para los duefios de sala El Patio GM sobre Planificacion Estratégica y Balanced
Scorecard (BSC)

1.

(Cuenta su empresa con un plan estratégico formalmente estructurado - con Mision,
Vision, Objetivos, FODA, etc. -?

a. Si, estd formalmente estructurado y por escrito

b. Si, pero no esta formalizado

c. No

d. No estoy seguro (a)

(Ha establecido objetivos a mediano o largo plazo para su negocio?
a. Si, estan definidos y por escrito
b. Si, pero no estan formalizados

c. No, no los he definido atn

(Ha establecido objetivos a mediano o largo plazo para su negocio?
a. Cada 6 meses
b. Una vez al afo

c. Solo cuando hay problemas
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d. No tenemos una revision formal

En su criterio, ;cudl seria el principal enfoque de la planificacion estratégica para su
negocio?

a. Crecimiento y expansion del negocio

b. Optimizacién de procesos internos

c. Satisfaccion y fidelizacion de clientes

d. Control de costos y rentabilidad

(Utiliza actualmente el Balanced Scorecard (BSC) como herramienta de gestion?
a. Si, de forma estructurada y continua

b. Si, pero de manera informal o parcial

c. Conocemos la herramienta, pero no la usamos

d. No la conocemos o no la aplicamos

(De las siguientes perspectivas del BSC seleccione s6lo dos que consideren mas
criticas y principales para el éxito de su empresa?

a. Financiera

b. Clientes

c. Procesos internos

d. Aprendizaje y crecimiento

(Qué rol tiene el personal en el seguimiento de los objetivos estratégicos?
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a. Participa activamente en la toma de decisiones y seguimiento
b. Recibe metas claras, pero no participa en su definicion
c. Se involucra ocasionalmente segiin necesidad

d. No estd involucrado en los temas estratégicos

(Como toma actualmente decisiones estratégicas en su empresa?
a. Basado en datos y analisis
b. Basado en la experiencia personal

c. De manera intuitiva o espontanea

(Cuales dirian que son los cuatro problemas mas criticos o importantes que enfrenta
actualmente su empresa? Por favor responda del problema mas critico al menos

critico.

(Esta interesado en recibir asesoria para implementar una estrategia formal en su
negocio?

a. Si

b. No

c. Tal vez en el futuro
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Entrevista para empleados — Sala de Eventos El Patio GM

1. (En cudl area trabaja para la empresa El Patio GM?
a. Gerencia General
b. Gerencia Operaciones
c. Chef ejecutivos y cocina
d. Seguridad
e. Limpieza
f. Coordinacion de Experiencias
g. Saloneros

h. Zonas

2. (Alingresar a la empresa El Patio GM, recibio algun tipo de induccion?
a. Si, induccion formal
b. Si, induccion basica
c. No

d. Recibi solo algunas instrucciones

3. (Conoce usted la vision y mision de la empresa?
a. Si, claramente
b. Si, de forma general
c. No estoy seguro/a

d. No las conozco
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(Conoce usted si la empresa cuenta con una estrategia de negocios?

(Le han comunicado claramente cuéles son los objetivos de la empresa?
a. Si, siempre

b. Si, ocasionalmente

c. No, pero me gustaria

d. No participo en absoluto

(Participa usted en la definicion de metas u objetivos dentro de su area?
a. Si, de forma activa

b. Si, ocasionalmente

c. No, pero me gustaria

d. No participo en absoluto

(En qué medida considera que su trabajo contribuye al logro de los objetivos

estratégicos de la empresa?

a. Mucho
b. Algo
c. Poco

d. Nolosé
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8. (Recibe retroalimentacion sobre su desempefio en funcion de metas u objetivos
definidos?
a. Si, regularmente
b. Si, pero con poca frecuencia
c. Raravez

d. Nunca

9. (Cree que la empresa tiene una buena administracion general del negocio?
(organizacion, liderazgo, recursos)
a. Muy buena
b. Aceptable
c. Regular

d. Deficiente

10. (Considera que hay oportunidades para mejorar la planificacion o gestion en la
empresa?
a. Si, muchas
b. Algunas
c. Pocas

d. No hay necesidad de mejoras

11. ;Considera usted que su salario se encuentra por arriba o debajo del mercado?

a. Por arriba del mercado
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b. Lo establecido de ley

c. Por debajo del mercado

12. Por favor, indique 3 problemas que considere usted son los mas importantes que tiene

la empresa El Patio GM, iniciando con el problema principal, puede ser de la empresa

como tal o del &rea donde usted trabaja.

13. {Qué cree usted que deba mejorar en la Sala de Eventos El Patio GM?
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Encuesta de satisfaccion a clientes— El Patio GM
1. ;Qué tipo de evento realizo en El Patio GM?
a. Cumpleafios
b. Boda
c. Baby shower, revelacion de género
d. Evento corporativo

e. 15 afios

2. (Como calificaria la atencion del personal antes y durante el evento?

a. Excelente

b. Buena
c. Regular
d. Mala

3. (Elespacio fisico - incluyendo amplitud, limpieza del lugar, comodidad, bafios
- cumplié con sus expectativas?
a. Si, completamente
b. Parcialmente
c. No cumpli6

d. Supero mis expectativas

4. (Cbémo calificaria la calidad de alimentacién y cocteleria? Donde 1 es Malay 5 es

Excelente.
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5. (Qué fue lo que mas le gusto del servicio de alimentacién?

6. (Como calificaria los servicios adicionales de sonido, iluminacién, decoracion,
animacion, etc.?

a. Excelente

b. Buena
c. Regular
d. Mala

7. ¢Coémo calificaria las instalaciones de las areas verdes?

8. (Como calificaria las instalaciones del Salon Principal?

9. (Qué le parecio6 el parqueo y el acceso al lugar?

10. ;Sinti6 que la relacion calidad-precio fue justa?

a. Si, totalmente

b. En parte

c. No

d. No estoy seguro/a

11. ;Como se enterd de la sala de eventos? ;Por qué medio o persona nos conocio?
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a. Recomendacion por otra persona

b. Redes Sociales (Facebook, Instagram, etc.)

12. ;Recomendaria El Patio GM a otras personas para realizar eventos?

a. Si
b. No
c. Tal vez

13. ;Hubo algun inconveniente o aspecto negativo durante el evento?

a. Si

b. No

14. ;Qué fue lo que mas le gusto del evento y el lugar en El Patio GM?

15. ;Qué fue lo que menos le gusto del evento y el lugar en El Patio GM?

16. ;Qué aspecto considera que deberia mejorar la empresa?

17. ; Volveria a contratar algun servicio en Sala de Eventos El Patio GM?

a. Si
b. No
c. Tal vez

18. ;Desea dejar algiin comentario o sugerencia adicional?
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