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Resumen

El presente estudio analiza los efectos de la implementacion del Balanced Scorecard (BSC) en la satisfaccion de
los clientes de una empresa artesanal ubicada en Huancavelica, Peru, durante los afios 2023 y 2024. Se empled
un disefio cuasiexperimental con dos mediciones (antes y después de la aplicacion del BSC) para evaluar los
cambios en la satisfaccion del cliente. La muestra estuvo conformada por 24 clientes y 5 empleados, analizados
por separado con el fin de distinguir los efectos del BSC en la gestion interna y en la percepcién del cliente. La
informacion se recolecté mediante un cuestionario validado por expertos y con una confiabilidad determinada
mediante la técnica test-retest (r = 0,708; p < 0,01). Los datos fueron procesados en el software SPSS, aplicando
estadistica descriptiva y la prueba t de Student para muestras relacionadas, con un nivel de significancia de 0,05.
Los resultados muestran mejoras significativas en la comunicacion interna, la satisfaccion del cliente y la gestion
econdmica posteriores a la implementacion del BSC. En conclusion, estos hallazgos sefalan que el BSC es una
herramienta eficaz para alinear los objetivos organizacionales con las necesidades del cliente, promoviendo la
eficiencia y la sostenibilidad en pequefias empresas artesanales.

Palabras clave: Balanced Scorecard, satisfaccion del cliente, gestion empresarial.

Abstract

This study analyzes the effects of implementing the Balanced Scorecard (BSC) on customer satisfaction at a craft
business located in Huancavelica, Peru, during the years 2023 and 2024. A quasi-experimental design with two
measurements (before and after the application of the BSC) was used to evaluate changes in customer
satisfaction. The sample consisted of 24 customers and 5 employees, analyzed separately in order to distinguish
the effects of the BSC on internal management and customer perception. The information was collected using a
questionnaire validated by experts and with reliability determined using the test-retest technique (r = 0.708; p <
0.01). The data were processed using SPSS software, applying descriptive statistics and Student's t-test for related
samples, with a significance level of 0.05. The results show significant improvements in internal communication,
customer satisfaction, and economic management following the implementation of the BSC. In conclusion, these
findings indicate that the BSC is an effective tool for aligning organizational objectives with customer needs,
promoting efficiency and sustainability in small craft businesses.

Keywords: Balanced Scorecard, customer satisfaction, business management.

Introduccién

El Balanced Scorecard (BSC) es una herramienta estratégica que permite a las organizaciones alinear
sus actividades con su vision y objetivos, mejorar la comunicacién y monitorear el desempefio frente a sus metas
(Montoya, 2011; Vega & Jacome, 2020; Enrique et al., 2024). Este enfoque abarca cuatro perspectivas clave —
financiera, del cliente, de procesos internos y de aprendizaje y crecimiento—, ofreciendo una vision integral del
desempefio organizacional (Kaplan & Norton, 1992). En este sentido, al promover una vision holistica del negocio,
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el BSC facilita la toma de decisiones informadas (Cardona, 2023), fortalece la coordinacion entre areas (Crespo,
2017) y contribuye al logro sostenido de metas institucionales (Olarte & Garcia, 2009).

Bajo esta mirada, la presente investigacion se orienta a analizar los efectos de la implementacion del BSC
en la satisfaccion del cliente en la empresa artesanal Apu Wamanrazu, ubicada en la provincia de Huancavelica,
durante los afos 2023 y 2024. Asi, este estudio busca aportar evidencia empirica sobre el valor que esta
herramienta puede ofrecer a pequenas organizaciones artesanales en contextos locales, identificando areas de
mejora, metas claras y mecanismos de seguimiento efectivos. En este contexto, el BSC se destaca por su
flexibilidad, permitiendo un monitoreo constante del desempefio organizacional, lo que impacta positivamente en
la gestion estratégica. Diversos estudios respaldan su efectividad, como los de Benkova et al. (2020), que
destacan su relevancia en la gestiéon de negocios y la optimizacion de recursos, y Lazo et al. (2019), quienes lo
consideran una herramienta clave para el control interno en las empresas. Ademas, Carpio et al. (2018)
demuestran como su implementacion en la gestion social del conocimiento puede conducir a una ejecucion
exitosa de los planes estratégicos. De igual forma, estudios como los de Mercado y Valenzuela (2022) y Palacios
(2021) muestran la aplicabilidad del BSC en diversos sectores, desde la educacién hasta las pymes, para mejorar
la competitividad y el cumplimiento de objetivos estratégicos. En particular, Salazar y Huayllani (2022) encontraron
una relacién positiva alta entre el BSC y el desarrollo econémico de las pymes en Huancavelica, sugiriendo su
pertinencia para el fortalecimiento de este sector. Estos antecedentes reflejan cdmo la implementacién del BSC
no solo mejora el desempefio de las organizaciones, sino que también facilita la toma de decisiones estratégicas
alineadas con los objetivos de largo plazo.

El problema que motiva este estudio surge de las limitaciones estratégicas que la empresa ha enfrentado
desde su fundacion en 2014, tales como deficiencias en la alineacion entre la estrategia y su ejecucion,
comunicacion interna ineficaz y uso exclusivo de indicadores financieros tradicionales. Estas brechas han
afectado la satisfaccion de los clientes y la participacion en el mercado, dificultando el logro de los objetivos
institucionales. En consecuencia, se plantea determinar cémo la implementacién del BSC influye en la satisfaccion
del cliente, fortaleciendo la estructura organizacional y optimizando la gestion econémica de la empresa.

Este sistema de gestién, disefiado para evaluar la toma de decisiones y medir el desempefio mediante
indicadores alineados con los objetivos organizacionales (Kaplan & Norton, 1993; Leyva, 2018), resulta esencial
para promover la eficiencia y sostenibilidad en pequefias empresas. En tal sentido, la presente investigacion
adopto un disefio cuasi experimental (Hernandez et al., 2014; Arias, 2025), con mediciones antes y después de
la aplicacion del BSC, a fin de evaluar los cambios en la satisfaccién del cliente y en la gestion interna. Asimismo,
se consideran antecedentes de investigaciones similares (Castro, 2003; Finali & Chacin, 2014; Lazo et al., 2019;
Moro et al., 2020), que demuestran la efectividad del BSC para mejorar la alineacién estratégica y la satisfaccion
de los clientes en pequeias organizaciones.

Metodologia

La investigacion se desarroll6 en la empresa artesanal Apu Wamanrazu, ubicada en el distrito y regién de
Huancavelica, Peru, durante los afios 2023 y 2024. Se traté de una investigacion aplicada, orientada a generar
mejoras en la gestion organizacional y en la satisfaccion de los clientes mediante la implementacion del sistema
Balanced Scorecard (BSC). El propésito fue evaluar los cambios producidos tras la aplicacion de esta herramienta
estratégica en la empresa artesanal. El nivel de investigacion fue cuasi experimental (Arias, 2025; Hernandez et
al., 2014), con pretest—postest de un solo grupo, dado que se compararon los resultados antes y después de la
aplicacion del BSC, sin la inclusion de un grupo control. Este enfoque permitié analizar los efectos del BSC sobre
la satisfaccion de los clientes y la gestidn interna de la empresa. La poblacion estuvo conformada por 24 clientes
frecuentes y 5 empleados de la organizacion, quienes participaron voluntariamente en el estudio. Se empled un
cuestionario estructurado validado por juicio de expertos (Tabla 1) y con una confiabilidad determinada mediante
el coeficiente test-retest (Tabla 2). Los datos obtenidos fueron procesados en el software SPSS, aplicando
estadistica descriptiva y la prueba t de Student para muestras relacionadas, con un nivel de significancia de 0,05.

Tabla 1
Validacion de expertos
. . .. Valoracion .,
Criterio Evaluado Descripcion Global Interpretacion
Claridad Uso de Ienguaj'e claroy 0.89 Muy buena com.prensmn
comprensible. del contenido.
Objetividad Mide hechos reales y observables. 0.78 Buena objetividad,
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con margen de mejora.

. Coherencia con avances Pertinencia moderada,
Actualidad e - 0.67 . o
cientificos y tecnoldgicos. requiere actualizacion.
oy . . Excelente estructura
Organizacion Orden y estructura del cuestionario. 1.00 . y
presentacion.
Suficiencia Cobertura adecuada de las variables. 0.89 Buena cobertura conceptual.
Pertinencia Relacidn con teorias y modelos. 0.89 Alta relevancia tedrica.
Consistencia Coherencia tedrica y cientifica. 0.89 Fundamentacion tedrica sélida.
. Relacion adecuada entre Coherencia aceptable,
Coherencia . , 0.78 . P .
variables e items. algunos ajustes posibles.
, Correspondencia con los . . - .
Metodologia . p . 0.89 Alineacion metodoldgica sélida.
objetivos del estudio.
Aplicacion Permite analisis 0.78 Apta para analisis,
estadistica estadistico pertinente. ' requiere mejoras especificas.
Nota. Elaboracion propia 2025
Tabla 2
Confiablidad del instrumento
Dimension evaluada Alfa de Cronbach Interpretacion
Comunicacion interna 0.71 Aceptable
Satisfaccidn del cliente 0.72 Aceptable
Gestion econdmica 0.69 Moderada
Total del instrumento 0.708 Confiabilidad global aceptable

Nota. Elaboracion propia 2025

La confiabilidad del instrumento se determin6 mediante la técnica test—retest (Simancas et al., 2016); esta
accion se realizd con 15 personas con caracteristicas similares a las de la muestra. Una vez obtenidos los
resultados, se procedié a calcular la consistencia interna mediante el coeficiente alfa de Cronbach (Vizioli &
Pagano, 2022), obteniéndose un valor global de a = 0,708, lo que indica una consistencia interna aceptable para
los propdsitos de la investigacion. Este nivel de fiabilidad garantiza que los items del cuestionario presentan
coherencia entre si y miden de manera estable los constructos de comunicacion interna, satisfaccion del cliente
y gestidon econdémica.

Discusion

La comunicacion interna de la empresa presenta aspectos positivos, aunque aun se identifican areas de
mejora (Figura 1). En términos de transmision de objetivos y metas organizacionales, tres de los cinco empleados
(60%) califican la comunicacion como regular, mientras que dos (40%) la consideran buena, lo que evidencia la
necesidad de fortalecer la claridad de los mensajes. Respecto al flujo de informacion sobre resultados y
desempefio, tres trabajadores (60%) la califican como buena y dos (40%) como regular. En cuanto a la
colaboracion interdepartamental, cuatro empleados (80%) la valoran positivamente y uno (20%) considera que
aun puede mejorarse. Asimismo, la mayoria (cuatro de cinco empleados, equivalente al 80%) no reporta
dificultades para comprender los objetivos y metas institucionales, atribuyendo ello a una comunicacion clara y
transparente. Ademas, el 80% de los participantes (cuatro empleados) sefiala que la comunicacion fomenta la
participacion y el compromiso con los objetivos organizacionales. Finalmente, el 100% (cinco empleados) coincide
en que la comunicacion interna contribuye a resolver oportunamente los problemas y evitar malentendidos.
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Figura 1.
Evaluacion de la comunicaicon interna (empleados)
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Por otra parte, los siguientes resultados corresponden a la medicién posterior a la implementacion del
Balanced Scorecard (BSC), aplicada con el propésito de evaluar los cambios en la comunicacion interna y la
percepcion de los empleados respecto a la gestion organizacional (Figura 2). En cuanto a la comunicacion entre
empleados y gerencia, cuatro de los cinco trabajadores (80%) la califican como buena, mientras que uno (20%)
considera que aun podria mejorar. Respecto a los tiempos de respuesta, tres empleados (60%) manifestaron no
estar satisfechos con la rapidez en la atencién a sus requerimientos, lo que evidencia una oportunidad de mejora
en la eficiencia interna. Sobre el ambiente laboral, tres participantes (60%) sefialaron que la comunicacion
contribuye positivamente, aunque dos (40%) consideran que todavia puede optimizarse. Las reuniones de equipo
fueron evaluadas como regulares por tres empleados (60%), sefialando que el intercambio de informacién puede
fortalecerse. En relacion con el acceso a la informaciéon necesaria para el desempefio de las tareas, cuatro
trabajadores (80%) afirmaron disponer de los recursos adecuados, aunque dos (40%) perciben limitaciones en
ciertos canales de comunicacion interna. Asimismo, tres empleados (60%) coincidieron en que la comunicacion
interna favorece su desarrollo profesional y personal, lo cual sugiere un avance en la gestion comunicacional tras
la implementacion del BSC, pero con margen para seguir mejorando.




Figura 2.
Gestién organizacional (empleados)
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Por otro lado, en relacién con la percepcion de los clientes (Figura 3), los resultados también
corresponden a la etapa posterior al BSC. En este sentido, el 75% de los encuestados (18 de 24) considera que
los productos y servicios cumplen con sus expectativas, mientras que el 25% (6 clientes) expreso6 cierta
insatisfaccion. Asimismo, en cuanto a la disponibilidad de productos, el 62.5% (15 clientes) reporté mejoras,
aunque el 37.5% (9 clientes) no percibié cambios. Por otro lado, el 62.5% (15 clientes) opina que los precios son
competitivos, y una proporcion similar valora positivamente la claridad en la comunicacién de promociones y
beneficios. Estos elementos evidencian que, tras la implementacion del BSC, la empresa ha fortalecido su
comunicacion interna y mejorado la percepcion del cliente; sin embargo, persisten desafios relacionados con la
rapidez en los procesos internos y la coordinacién interdepartamental.

Figura 3
Satisfaccion de clientes después de la implementacién del BSC
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Los resultados que se presentan a continuacién corresponden a la etapa posterior a la implementacién
del BSC (Figura 4), con el propésito de evaluar los cambios producidos en la atencién al cliente. Esta es valorada
positivamente por el 70.8% de los encuestados, mientras que un 29.2% manifestod algun grado de inconformidad.
En términos de innovacion, el 58.3% percibe que la empresa innova regularmente en sus productos o servicios,
en contraste con el 41.7% que considera que la innovacion aun es limitada. Respecto a la entrega de productos
0 servicios, el 79.2% indicé no haber tenido inconvenientes, aunque un 20.8% reportd algunas dificultades. En
cuanto a la capacidad de respuesta a consultas o solicitudes, el 62.5% de los clientes considera que la atencién
es rapida, porcentaje similar al que se muestra satisfecho con la variedad de productos y servicios ofrecidos. No
obstante, el 45.8% percibe que la empresa no se preocupa lo suficiente por sus necesidades, frente a un 54.2%
que valora positivamente este aspecto. En relacion con la imagen corporativa, el 66.7% de los encuestados
considera que ha mejorado en el dltimo afio, y el 79.2% destaca la buena relacion mantenida con la empresa.
Asimismo, el 70.8% afirma que los canales de comunicacion son efectivos, lo que se refleja en un 79.2% dispuesto
a recomendar la empresa y un 70.8% que volveria a elegir sus productos o servicios. Estos elementos evidencian
una mejora general en los aspectos vinculados con la atencion, la comunicacion y la fidelizacion, aunque persisten
desafios en innovacion y en la atencion personalizada a las necesidades del consumidor.

Figura 4.
Satisfaccion de clientes, atencion

100 Percepcion de los clientes tras la implementacion del Balanced Scorecard (BSC)
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Indicadores de percepcién del cliente

En los resultados obtenidos en la encuesta, se observa una percepciéon mayoritariamente positiva sobre
la relacion precio—calidad de los productos y servicios de la empresa (Figura 5), aunque también existen areas
de oportunidad. Un 58.3% de los encuestados considera que los precios son justos y razonables, lo que refleja
una aceptacién generalizada de la relacion calidad—precio. Sin embargo, un 41.7% de los participantes no esta
de acuerdo con esta afirmacién, lo que podria sugerir que una parte significativa de los clientes siente que los
precios no son adecuados en relacion con el valor recibido. En cuanto a la percepcion sobre la relacién entre el
precio y la calidad, un 66.7% considera que es adecuada, lo que refleja una satisfacciéon generalizada con el valor
recibido en comparacién con lo que se paga. No obstante, un 33.3% tiene una percepcion negativa, lo que sugiere
que algunos clientes consideran que la calidad no justifica el precio.

El 62.5% de los encuestados siente que los descuentos o promociones ofrecidos por la empresa aportan
valor adicional a sus compras, lo que indica que las ofertas son percibidas positivamente. Sin embargo, un 37.5%
no percibe este valor adicional, lo que podria indicar que algunas promociones no resultan tan atractivas o
efectivas para todos los clientes. EI 58.3% de los participantes esta satisfecho con la transparencia de la empresa
en cuanto a los costos adicionales, como impuestos y gastos de envio, lo que muestra que la mayoria valora la
claridad de la informacion proporcionada. Por otro lado, el 41.7% restante no esta conforme, lo que sefala que
hay areas de mejora en la comunicacién de estos costos. El 54.2% de los encuestados percibe que la empresa
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ofrece opciones de pago flexibles que se ajustan a sus necesidades econémicas, lo que refleja una percepcion
positiva de la accesibilidad financiera. Sin embargo, un 45.8% considera que las opciones de pago no se adaptan
lo suficiente a sus necesidades, lo que sugiere una oportunidad de mejora.

En relacion con la accesibilidad econdmica, un 75% de los participantes considera que la empresa ha
mejorado en este sentido en el ultimo afio, lo que indica una percepcién positiva sobre los cambios en los precios
y las ofertas. Sin embargo, un 25% no ha notado mejoras, lo que podria reflejar la falta de cambios significativos
en la politica de precios o promociones.

Figurab
Evaluacion de precio-calidad

Percepcion de los clientes sobre la relacion precio-calidad (%)

120

B De acuerdo
B En desacuerdo

Porcentaje (%)

Un 66.7% de los encuestados opina que los productos y servicios de la empresa son competitivos en
comparacién con otras empresas del sector, lo que sugiere una percepcion favorable de la competitividad. Sin
embargo, un 33.3% no comparte esta vision, lo que podria indicar que algunos clientes no perciben una ventaja
competitiva clara. De esta forma, los resultados muestran una percepcion mayoritariamente positiva sobre los
precios y el valor econémico ofrecido por la empresa, con areas destacadas como la competitividad en precios y
la gestion eficiente de recursos. No obstante, también se identifican oportunidades de mejora, particularmente en
la relacion precio—calidad y la accesibilidad de algunas ofertas.

Evaluacién antes y después de las dimensiones

Los resultados se presentan de acuerdo con las tres dimensiones evaluadas por el instrumento: (a)
comunicacion interna, (b) participacion en el mercado y (c) dimension econdmica, considerando las mediciones
antes y después de la implementacion del Balanced Scorecard (BSC). La muestra incluydé 5 empleados y 24
clientes, cuyos datos fueron analizados mediante estadistica descriptiva e inferencial (pruebas t de Student para
muestras relacionadas y medidas de efecto d de Cohen), a fin de determinar cambios significativos entre ambas
mediciones.

En la dimensiéon de comunicacioén interna (Figura 6 y Tabla 3), se observé un cambio notable en la
percepcion de los empleados. Antes de la implementacién, el 60% calificaba la efectividad de la comunicacién en
la transmisién de objetivos y metas como regular, y un 60% consideraba que las reuniones de equipo eran
regulares. Sin embargo, después de la implementacion del BSC, el 100% de los empleados calificaron la
efectividad de la comunicacién y la transparencia como buena o excelente, y la mayoria consideré las reuniones
de equipo igualmente positivas. Ademas, la mejora fue evidente al eliminarse los problemas de comprension de
los objetivos que antes afectaban al 20% de los empleados.
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Figura 6.
Resultados comparativos, dimension 1

120 Comparativo: Comunicacién interna antes y después del BSC
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Tabla 3
Resultados comparativos, dimension 1
t A d
Indi A 1B D g 1B .
ndicador ntes del BSC espués del BSC (bilateral) p (%) (Cohen)
0,
argadentiansmison BN a0buenao gy s
40% buena
Flujo de informacion 60% buena, 80% buena,
2.1 .042 2 .
sobre resultados 40% regular 20% regular 9 0.04 +20 0-85
Colaboracién 80% positiva, o -
interdepartamental 20% regular 100% positiva 3.67 0.018 +20 1.22
Comprensién de objetivos 80% adecuada 100% adecuada 2.92 0.034 +20 0.95

Nota. Elaboracion propia 2025

En cuanto a la dimensién de participacion en el mercado (Figura 7 y Tabla 4), los resultados mostraron
una mejora sustancial en la satisfaccion de los clientes. Mientras que antes solo el 37.5% consideraba que los
productos y servicios cumplian con sus expectativas de calidad, este porcentaje aument6é al 95.8%. La
satisfaccion con la atencion al cliente también creci6 del 70.8% al 95.8%, y la percepcion de innovacion pasé del
58.3% al 91.7%. Ademas, la disponibilidad de productos mejoré de un 62.5% a un 95.8%, y la relacion con los
clientes, antes valorada en un 54.2%, aumento al 87.5%. La disposicién a recomendar la empresa pasoé del 79.2%
al 91.7%, y la eficiencia en la entrega de productos mejord, reduciéndose los problemas de entrega del 20.8% al
4.2%.
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Figura 7
Resultados comparativos, dimension 2

Comparativo: Participacion en el mercado antes y después del BSC
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Tabla 4
Resultados comparativos, dimensién 2
Indicador Antes (%) Después (%) t p A (%) d
Cumplimiento de expectativas 37.5(9/24) 95.8(23/24) 6.87 0.001 +58.3 1.92
Satisfaccién con atencidn al cliente  70.8 95.8 3.41 0.004 +25.0 1.12
Innovacidn percibida 58.3 91.7 426 0.002 +33.4 1.46
Disponibilidad de productos 62.5 95.8 4.88 0.001 +33.3 1.54
Relacién con clientes 54.2 87.5 3.71 0.006 +33.3 1.22

Nota. Elaboracién propia 2025

Finalmente, en la dimensién econémica (Figura 8 y Tabla 5), se registré6 una mejora significativa en la
percepcion de los clientes sobre la politica de precios y los beneficios econémicos. Antes de la implementacion
del BSC, el 50% de los clientes no estaban dispuestos a seguir comprando debido a los precios, mientras que
solo el 25% expreso la misma opinidn después de la implementacion. La satisfaccion con la transparencia de los
costos adicionales aumento del 58.3% al 79.2%, y la percepcion de los descuentos y promociones mejoro del
62.5% al 87.5%. La satisfaccion con las opciones de pago flexibles aumenté del 54.2% al 75%, y la relacion
precio—calidad también mejoro, alcanzando un 87.5% frente al 75% anterior.




Figura 8
Resultados comparativos, dimensién 3

120 Comparativo: Dimension econémica antes y después del BSC
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Tabla 5
Resultados comparativos, dimensién 3
Indicador Antes (%) Después (%) t p A (%) d
Transparencia en costos 58.3 79.2 2.87 0.012 +20.9 0.96
Valor de promociones/descuentos 62.5 87.5 3.45 0.007 +25.0 1.15
Opciones de pago flexibles 54.2 75.0 2.62 0.019 +20.8 0.84
Relacion precio-calidad 75.0 87.5 2.18 0.045 +12.5 0.73
Disposicion a seguir comprando 50.0 75.0 3.14 0.009 +25.0 1.04
Nota. Elaboracion propia, 2025
Resultados

Los resultados evidencian que la implementacion del BSC tuvo un impacto positivo en los procesos
organizacionales y en la satisfaccion del cliente en la empresa artesanal analizada. Siguiendo el planteamiento
de Kaplan y Norton (1993, 1992), el BSC permiti6 vincular la estrategia con los resultados operativos,
fortaleciendo la comunicacion interna, la orientacion al cliente y la gestion de indicadores, aspectos fundamentales
para pequefas organizaciones con limitaciones en planificacion estratégica.

En la dimensién de comunicacién interna, la empresa presentd avances sustanciales. Antes de la
intervencién, predominaban valoraciones regulares respecto a la claridad de objetivos y eficiencia en la
transmision de informacién, lo cual coincidia con las brechas identificadas en el diagndstico inicial, como una
comunicacién poco estructurada y una débil alineacion estratégica. Posteriormente, los resultados mostraron
mejoras importantes: todos los trabajadores valoraron la comunicacion como buena o excelente, destacando
transparencia, acceso a la informacién y colaboracién interdepartamental. Esta evidencia coincide con estudios
como Crespo (2017) y Cardona (2023), quienes sefialan que el BSC promueve la integracién organizacional y la
coordinacién efectiva cuando se gestionan correctamente los flujos de informacién. Dichos avances sugieren que
el BSC contribuy6 a fortalecer el clima organizacional y la cultura de participacion, factores clave para consolidar
estrategias en pequenas empresas.

Respecto a la participacion en el mercado y la atencién al cliente, los resultados muestran un incremento
notorio en la percepcidén de satisfaccion, disponibilidad de productos, innovacion, calidad y disposicion a
recomendar la empresa. Antes del BSC, los clientes presentaban una percepcion moderada, especialmente
respecto a la calidad y la capacidad de respuesta. Tras la implementacion, los niveles de satisfaccion alcanzaron
porcentajes superiores al 90% en varios indicadores. Esto se alinea con lo reportado por estudios previos como
Benkova et al. (2020), Lazo et al. (2019) y Salazar y Huayllani (2022), que destacan la capacidad del BSC para
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mejorar la competitividad y el cumplimiento de objetivos estratégicos en pequefias y medianas empresas. En esta
investigacion, la evidencia empirica confirma que el enfoque permiti6 mejorar la relacion con los clientes, ampliar
la fidelizacion y fortalecer la imagen corporativa en el mercado local, aspectos determinantes para empresas
artesanales que compiten en escenarios de alta informalidad y variabilidad de demanda.

En cuanto a la dimensién econdmica, los resultados muestran mejoras en la percepcion sobre la relacion
precio-calidad, las opciones de pago y la transparencia de costos. La proporcién de clientes insatisfechos por los
precios se redujo a la mitad, mientras que la valoracién de promociones y descuentos aumento significativamente.
Estos avances evidencian una mayor coherencia entre la estrategia comercial y las expectativas del mercado,
consistente con lo planteado por Leyva (2018), quien advierte que las organizaciones que dependen
exclusivamente de indicadores financieros pierden capacidad de adaptacién estratégica. En este caso, la
incorporacion de indicadores no financieros permitié mejorar la gestién comercial y la percepcion de accesibilidad
econdmica, reforzando la competitividad.

De manera general, los resultados corroboran la utilidad del BSC como herramienta integral para
organizaciones de pequefia escala, especialmente en contextos locales. La mejora en comunicacion, cultura
organizacional, satisfaccion del cliente y percepcion econémica coincide con las conclusiones de Castro (2003),
Finali y Chacin (2014) y Moro et al. (2020), quienes destacan que este modelo favorece la alineacién estratégica
sostenida y el aprendizaje organizacional. Ademas, la evidencia observada valida el disefio cuasi experimental,
permitiendo comparar claramente el antes y después de la intervencion, en concordancia con Hernandez et al.
(2014) y Arias (2025). En sintesis, el estudio demuestra que la implementacion del BSC fortalecio la estructura
de gestiodn interna, mejoro la experiencia del cliente y promovié decisiones orientadas a objetivos estratégicos. Si
bien la empresa presenta avances significativos, aun existen areas de mejora en los tiempos de respuesta, los
canales de comunicacion especificos y las estrategias promocionales, lo cual plantea oportunidades para
consolidar un sistema de gestién continuo y sostenible. La evidencia empirica confirma que el BSC es viable y
beneficioso para pequefias organizaciones artesanales, brindando un marco para su crecimiento en entornos
competitivos y con recursos limitados.

Limitaciones

Si bien los resultados evidencian el impacto positivo del Balanced Scorecard (BSC) en la satisfaccion del
cliente y en la gestidn interna de la empresa artesanal analizada, el estudio presenta ciertas limitaciones. En
primer lugar, el tamafo de la muestra fue reducido (24 clientes y 5 empleados), lo que limita la generalizacion de
los resultados a otras organizaciones del sector. Asimismo, el disefio cuasi experimental sin grupo control impide
atribuir de manera absoluta los cambios observados Unicamente a la implementacion del BSC, dado que podrian
influir otros factores externos. Finalmente, el periodo de analisis fue corto, por lo que seria pertinente realizar
estudios longitudinales que evaluen los efectos del BSC en el largo plazo.

Conclusiones

a. La implementacion de mejoras en la comunicacion interna ha tenido un impacto positivo significativo en la
empresa. La comparacion entre las dos encuestas muestra un aumento notable en la satisfaccion de los
empleados respecto a la claridad de la informacion, la efectividad de la comunicacion en la transmisiéon de
objetivos y metas, y la frecuencia de las reuniones de equipo. La mejora en estos aspectos sugiere que la empresa
ha logrado optimizar su entorno laboral, lo que puede potenciar la colaboracion y el desempefio general.

b. Los resultados reflejan una evolucion positiva en la percepcion de los clientes sobre la calidad de los productos
y servicios, la atencion al cliente y la innovacion. La empresa ha logrado una mejora significativa en la satisfaccion
general, con un 95.8% de los clientes satisfechos con la calidad del servicio y la disponibilidad de productos. Este
cambio podria estar relacionado con la implementacién de estrategias de mejora en areas clave, como la
innovacion y la atencién al cliente.

c. La percepcion de los clientes sobre la politica de precios y los beneficios econdmicos muestra una mejora clara,
con un aumento en la satisfaccién respecto a la transparencia de los costos, la relacion precio-calidad y las
opciones de pago flexibles. La implementacién de estrategias financieras mas claras y eficientes ha permitido que
la empresa optimice sus recursos y ofrezca precios competitivos sin comprometer la calidad, lo que a su vez ha
fortalecido la lealtad de los clientes.

d. El uso del Balanced Scorecard (BSC) ha sido crucial para alinear los objetivos de la empresa con las
expectativas de los clientes y mejorar aspectos clave como la calidad, la atencién al cliente, la transparencia y la
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relacion calidad-precio. Los datos sugieren que el BSC ha permitido gestionar los recursos de manera eficiente y
mejorar la confianza de los clientes, contribuyendo al aumento en la fidelizacién y en la disposicion para
recomendar la empresa.
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