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RESUMEN

El objetivo del estudio fue explicar la influencia del Balanced Scorecard en el
proceso de control del restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.
El disefio metodologico fue no experimental, de enfoque mixto, de tipo
observacional y transversal y de nivel explicativo. La poblacién en el caso del
enfoque cuantitativo se conformd por los clientes del restaurante Criollisimo En
cambio, para el enfoque cualitativo la poblacion fueron expertos en tema de
restaurantes. Se utilizaron los instrumentos cuestionario y guion de entrevista. Los
resultados muestran que la hipotesis general y especificas han sido aprobadas
salvo la hipétesis especifica 2 lo que demuestra la comprobacion de la teoria
respecto al control concurrente.

Se concluye que el conocer la preferencia del consumidor por determinados
platillos va a generar un seguimiento de los indicadores intangibles del Balanced
Sorecard. Por otro lado, el Balanced Scorecard en el proceso de control del
restaurante Criollisimo resalta como indicador principal la percepcion del
consumidor en el producto y el proceso de delivery lo que permitira la 6ptima toma

de decisiones.

Palabras claves: Balanced Scorecard, proceso de control, restaurantes,

herramienta y clientes.
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ABSTRACT

The objective of the study was to explain the influence of the Balanced
Scorecard in the control process of the Criollisimo restaurant in the Los Olivos
district, Lima-2020. The methodological design was non-experimental, of a mixed
approach, of an observational and cross-sectional type, and of an explanatory level.
The population in the case of the quantitative approach was made up of the
customers of the Criollisimo restaurant. On the other hand, for the qualitative
approach, the population was experts on the subject of restaurants. The
guestionnaire and interview script instruments were used. The results show that the
general and specific hypotheses have been approved except for specific hypothesis
2, which shows the verification of the theory regarding concurrent control.

It is concluded that knowing the consumer's preference for certain dishes will
generate a follow-up of the intangible indicators of the Balanced Sorecard. On the
other hand, the Balanced Scorecard in the control process of the Criollisimo
restaurant highlights the consumer's perception of the product and the delivery

process as the main indicator, which will allow optimal decision-making.

Key words: Balanced Scorecard, Control process, restaurants, tool and customers.
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INTRODUCCION

Descripcion de la situacién problematica

A pesar de que los restaurantes de Lima Metropolitana se han percatado de
la importancia que es la planificacion para ser sostenibles en el tiempo, esto no ha
dado los resultados que se esperaban. El motivo no es que sus planes estratégicos
estén mal planteados o elaborados, sino que el problema principal es que sus
procesos de control son escasos o deficientes. Esta situacion se puede apreciar
sobre todo en los restaurantes ubicados en el distrito de Los Olivos, como es el
caso del restaurante Criollisimo.

Este problema se debe principalmente a que en el restaurante Criollisimo no
se han implementado o aplicado correctamente herramientas de control o
simplemente por desconocimiento de dichas herramientas.

Si no se soluciona o trata este problema a tiempo, las consecuencias podrian
ser perjudiciales para el restaurante Criollisimo debido a que esta carencia en los
procesos de control afectaria la estructura de costos, lo cual ocasionaria pérdidas
econdémicas para la empresa. Ademas, esta debilidad podria ser aprovechada por
la competencia para captar a los clientes insatisfechos con el servicio y lo mas grave
es que hasta se podria cerrar el restaurante por falta de liquidez.

Por lo tanto, para afrontar esta situacion se propone el Balanced Scorecard
como herramienta de control y de esta manera el restaurante Criollisimo pueda ser

competitivo en el mercado.
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Formulacion del problema

Problema general
¢,De qué manera influye el Balanced Scorecard en el proceso de control del

restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-20207?

Problemas especificos

1. ¢De qué manera influye el Balanced Scorecard en el control preventivo del
restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020?

2. ¢De qué manera influye el Balanced Scorecard en el control concurrente del
restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020?

3. ¢De qué manera influye el Balanced Scorecard en el control de
retroalimentacion del restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-

20207

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Explicar la influencia del Balanced Scorecard en el proceso de control del

restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

Objetivos especificos

1. Determinar la influencia del Balanced Scorecard en el control preventivo del

restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.
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2. Explicar la influencia del Balanced Scorecard en el control concurrente del
restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

3. Establecer la vinculacion del Balanced Scorecard en el control de
retroalimentacion del restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-

2020.

Justificacion de la investigacion

Importancia de la investigacion

El presente estudio es conveniente para los duefios del restaurante
Criollisimo porque se espera que con la aplicaciéon del Balanced Scorecard se
mejoren los procesos de control y asi serdn mas eficientes, lo cual ayudara a
mejorar la rentabilidad del negocio, minimizar a la competencia y ser sostenibles en
el tiempo.

Los principales grupos sociales beneficiados seran los colaboradores porque
habr& estabilidad laboral y tendran oportunidades de crecimiento y desarrollo en la
empresa. También, se beneficiaran los clientes del restaurante Criollismo porque si
los procesos de control son eficientes entonces recibirdn un servicio de calidad
Optimo.

Por ultimo, el estudio tiene una importancia practica porque se esta utilizando
la teoria del Balanced Scorecard para resolver el problema del proceso del control
en el restaurante Criollisimo, el cual podria servir como modelo para replicarlo en

otras empresas del sector turistico y hotelero.
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Viabilidad de la investigacion

Se dispuso de los recursos suficientes para llevar a cabo la investigacion.
Por un lado, se cont6 con el apoyo de los duefios del restaurante Criollisimo quienes
se mostraron muy entusiasmados con la idea de la investigacion. Esto ayudo a que
el acceso al lugar no fuese dificultoso.

Ademas, se contd con la ayuda de profesionales especialistas en el tema
quienes brindaron sus sugerencias para perfeccionar o mejorar el estudio. Por otro
lado, se tuvieron los recursos financieros y materiales necesarios para concluir con
la investigacion.

Por ultimo, el acceso a la informacion fue factible debido a que existe una
variedad de bases de datos digitales que pudieron consultarse desde cualquier
lugar y en cualquier momento, lo cual permitio identificar rapidamente la informacion

gue se utilizé en la investigacion.

Limitaciones del estudio

La Unica limitacion que se detecto fue el de realizar el trabajo de campo en
el presente afio 2020 debido a la inmovilizacion social por el COVID-19. La solucién
ante ello fue utilizar los recursos digitales que permitieron que la comunicacion no
fuese un obstaculo, sino todo lo contrario. Se emplearon formularios virtuales para
el llenado de las encuestas y en caso se requieran entrevistas se utilizarian las
videoconferencias en cualquiera de las plataformas de acceso libre que existen en

el mercado.
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CAPITULO I:

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion

De Jesus Martinez, R. (2019) en su tesis doctoral planteé demostrar si la
implementacion del Balanced scorecard permite mejorar la situacién econdémica
de las diferentes empresas de Gamarra (Emporio Comercial) del distrito de la
Victoria. El objetivo principal fue describir y definir la influencia de la
implementacion del BSC en el sector texti de Gamarra. La metodologia
empleada tuvo un disefio pre-experimental, de enfoque cuantitativo, de tipo
aplicada y de nivel explicativo. La muestra fue de 249 pequefias empresas. Se
empel6 como instrumento el cuestionario.

Se concluye que, los indicadores elegidos para cada perspectiva del
Balanced Scorecard pueden mejorar significativamente la situacion econémica
de las diferentes empresas de Gamarra (Emporio Comercial). Ademas, la
implementacion del Balanced Scorecard permite un mejor control de los
procesos internos principalmente en la elaboracion de los productos y en la
atencion al cliente.

Gonzalez, D. (2019) en su articulo cientifico planteé que existe un
desconocimiento del proceso administrativo. Ademas de una carencia de
herramientas para la toma de decisiones. El objetivo principal fue abarcar el
desarrollo administrativo usado por los gerentes en los negocios turisticos de
lugar de comidas en el distrito de Villa El Salvador.

La metodologia fue de enfoque cualitativo, con un disefio fenomenoldgico.

La poblacion fueron los gerentes de los restaurantes de Villa El Salvador. Se
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utilizaron como técnicas las entrevistas y la observacion participante. Se
concluye que gerentes de los restaurantes solo se enfocan en cumplir con la
actividad y la efectividad como herramientas de control dejando de lado otras
que podrian emplearse en los negocios turisticos como por ejemplo el Balanced
Scorecard.

Lizama, G. A. (2019) en su tesis doctoral plante6 demostrar cémo
contribuye el Balanced Scorecard en establecer de manera eficiente la tactica
empleada por la organizacion. El propdsito del estudio fue determinar la linea de
vinculacién del Balanced Scorecard, en el desarrollo activo de administracion del
sistema comercial de la Compafia Prestadora de Servicios de Saneamiento
Grau S.A., Piura, 2017. La metodologia empleada tuvo un nivel explicativo, de
tipo observacional, retrospectiva, transversal, analitica, basica y cuantitativa. La
muestra fue probabilistica por estratos y estuvo conformada por 121
colaboradores. Se emple6 como técnica la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario.

Se concluye que se tienen que balancear las 4 perspectivas del Balanced
Scorecard por medio de indicadores de control que permitan el logro de los
objetivos estratégicos. Ademas, esta utilidad facilita tomar elecciones previsoras
0 correctoras para una optimizacion cualitativa y cuantitativa de la administracion
de la compafiia.

Reyes, Y. E., Marin, E., Maldonado, J. J., Villegas, B. B. y Pérez, J. C.
(2019) en su articulo cientifico plantearon un plan de mejora operativo y
organizacional de las microempresas del sector restaurantero. El objetivo del
estudio fue optimizar el proceso de servicio a través de herramientas de mejora

continua para los restaurantes. El disefio de la investigacion fue experimental,
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cuantitativo, y descriptivo. La poblacién estuvo conformada por clientes de los
restaurantes. El instrumento fue la encuesta.

Se concluye que la eleccién de un modelo de control de inventarios ayuda
a la optimizacién de la rotacion de insumos lo cual permite una mejor inspecciéon
de estos. Asimismo, el control de las actividades de cada area del restaurante
se puede optimizar mediante un manual de operaciones y bitacoras.

Rospigliosi, J. (2018) en su tesis doctoral plante6 la busqueda de nuevas
herramientas de gestién que permitan un control integral de cada gerencia de la
organizacion. El propésito del estudio fue ofrecer el disefio de BSC, como utilidad
de administracion y medicibn de ocupaciones proposiciones en el Plan
Estratégico del Gobierno Regional de Arequipa. La metodologia empleada tuvo
un disefio no en fase de prueba, de tipo transversal y de nivel aplicativo. La gente
estuvo conformada por personal ejecutivo del Gobierno Regional de Arequipa.
Se empled las técnicas de entrevista y observacion. Los instrumentos fueron la
ficha de entrevista y la ficha de observacion.

Se concluye que el Balanced Scorecard es una utilidad de administracion
que instruye en la toma de elecciones, el cual puede ser replicado en otras
superficies de la organizacion. Ademas, este sirve como un sistema de control y
de medicion de los objetivos institucionales. Ademas, las 4 perspectivas del
Balanced Scorecard ayudan a hacer valor porque permite las transmisiones de

los objetivos y las tacticas en todas las superficies de la compafia o empresa.

1.2 Epistemologia de lainvestigacion
La filosofia tiene una gran importancia para la investigacion, pues esta tiene

la virtud de problematizar el conocimiento cientifico; por tanto, en la presente
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tesis se analizaron las dos variables de estudio que son: el Balanced Scorecard
y el proceso de control. Se considera que las teorias administrativas orientadas
al sector turismo brindan en forma sistémica y organizada los principales
conceptos de las nociones basicas de la administracibn a través de una
metodologia que hasta el dia de hoy ha sido usada en la praxis.

El proceso de control es una de las etapas méas importantes del proceso
administrativo debido, a que en esta se concluye la planificacién planteada al
inicio de toda gestién. Es por ello por lo que en la presente tesis doctoral se
analizo la teoria del proceso administrativo para comprender su importancia y
aplicacion en el campo cientifico.

¢ Por qué la teoria del proceso administrativo debe ser considerada como
parte del conocimiento cientifico?

El proceso administrativo forma parte del campo cientifico del
conocimiento, pues se ha basado en principios que siempre han sido tema de
discusion. Estos principios se sustentan en sus componentes basicos de la
gerencia y fue Henri Fayol (1916) que precisa a la administracion como: prever,
organizar, mandar, coordinar y controlar. Dicha teoria marco las bases de la
gestiébn de procesos hasta la actualidad. A partir de esta teoria es que toda
literatura cientifica y manuales administrativos siguen en el estudio de ello;
particularmente Koontz, Weihrich, Cannaci y O’Donell, quienes son seguidores
de Fayol y que han configurado definitivamente el tema gerencial a nivel mundial.

Estudiado el proceso en su proposito de eficiencia y calidad administrativa,
controlar se constituye en la quinta fase de la accidbn administrativa; fase
fundamental de este proceso ya que permite estructurar y auditar todos los

recursos y oOrganos responsables del proceso en cada una de las fases
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anteriores. Ademas, Chiavenato (1989) proporciona una vision del proceso de
control desde el punto de vista material y social.

Como todo proceso administrativo el control es la evaluacion y el
seguimiento de gestion y se hace indispensable para verificar si todos los
eventos ocurren de conformidad con el plan adoptado, principios establecidos e
instrucciones transmitidas; ya que el principal objetivo es localizar las
limitaciones y errores para rectificarlos y evitar que vuelvan a aparecer.

Melinkoff (1990) sefal6 que la verificacion en la fase de control debe
realizarse conforme al programa adoptado con el fin de sefialar los errores y
evitar repetirlos.

Robbins (1996) define al control como un proceso regular de actividades
que generen el cumplimiento estratégico de sus acciones tal y como fueron
planteadas realizando la correccion de cualquier desviacion al final del proceso.

Stoner, Freeman y Gilbert (1996) afirman que este proceso debe garantizar
gue las actividades reales se ajusten a las actividades proyectadas.

Por tanto, el paso a la globalizaciéon hizo que las empresas turisticas y
hoteleras entraran en un constante cambio e innovacion obligando a las
organizaciones al uso de acciones interrelacionadas en la fase de control; fase
que surgié en respuesta a los problemas empresariales de la época. En la
presente investigacion se llegé a esta conclusion con el analisis del método
planteado y descrito (estudio de caso) a traves de los principales estudios

cientificos que se muestran en la tabla 1.
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Tabla 1

Andlisis de estudios de caso de la variable proceso de control

rutas del café por

parte del sector
turismo de los
municipios de

Calarca, Salento y
Filandia del
departamento del
Quindio: estudio de
caso Filandia

Filandia, Salento
y Calarca

empresa caso de

estudio para
generar
estrategias que
permitan la
competitividad.

establecimientos
donde venden
cafés de origen de
los municipios de
Filandia, Salento y
Calarca

Técnicas .
S Caracteristicas . empleadas , Clta}s
. Denominacion del . Problema de la Unidad de analisis Resultados segun | obtenidas
Investigador(es) . del estudio de . L . L en )
Estudio investigacion de la investigacion . el tipo de Google
caso recoleccion s
académico
de datos
Gonzélez, D. | Estudio Estudio Desconocimiento Gerentes de los | Entrevistas Configuraciones 0
(2019) fenomenoldgico del | fenomenolégico | del proceso | restaurantes  de | Observacién
proceso de los | administrativo y | Villa El Salvador participante
administrativo en los | restaurantes en | carencia de
negocios turisticos | Villa El Salvador | herramientas para
distrito de Villa El la toma de
Salvador 2018 decisiones
Garcia, K. D., y | El proceso | Revision Hay una carencia | Microempresas del | Investigacion | Configuraciones 0
Merz, G. (2019) administrativo como | bibliografica de | de la | sector turistico documental
herramienta para el | la teoria del | administraciébn en
fortalecimiento de las | proceso las microempresas
microempresas administrativo del sector turistico
turisticas en ciudad porque no se
Valles, S.L.P., aplica el proceso
México administrativo
Mufiéz, C. M, vy | Estrategias Estudio de caso | Se requiere | Pequefias Entrevista Configuraciones 0
Giraldo, L. (2017) | competitivas para el | en los | mejorar la gestion | empresas  como
uso de marca de | municipios de | interior de cada | hoteles y
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Sayonara, H., y | Innovacién en la | Estudio de Caso | Las empresas | Hoteles de 4 y 5 | Encuesta Configuraciones
Feria-Cruz, M. | Industria  Hotelera: | en Hoteles de 4 | deben estar en | estrellas del
(2016) un Estudio de Caso | y 5 Estrellas en | constante municipio de
en Hoteles de 4 y 5 | la Ciudad de | blisqueda de | Aguascalientes
Estrellas en la | Aguascalientes | soluciones a los
Ciudad de problemas
Aguascalientes organizacionales
para ser
sostenibles en el
tiempo y asi no
desaparecer  del
mercado.
Gomes de Souza, | Gestién hotelera. El | Estudio de caso | En las empresas | Establecimiento Investigacion | Configuraciones
A; Barbosa, M. L.; | caso brasilefio de la | del hoteleras  existe | hotelero la red | documental
Kovacs, M. H.; De | red Pontes Hotéis y | establecimiento | interdependencia Pontes Hotéis y | Entrevista
Brito, M. P. (2014) | Resorts  bajo el | hotelero en | entre los diferentes | Resorts de Brasil
modelo de | Brasil, la red | departamentos
organizacion Pontes Hotéis y | que las componen
multidimensional Resorts por lo que, es
reflexivo importante
establecer
politicas de
ordenamiento y
control.
Cardoso, E. O, | Evaluacion de Ia | Estudio de caso | Toda organizacion | Programas de | Encuesta Configuraciones
Ramos, J. R., y | organizacién de tres | debe ser | licenciatura en | Observacion
Cerecedo, M. T. | académico- programas de | gestionada bajo el | Turismo de
(2011) administrativa  con | licenciatura en | enfoque sistémico | instituciones  de
base en la | turismo de |y no de forma | educacion superior
metodologia de los | México individual

sistemas suaves: El

caso de la
licenciatura en
turismo

Fuente: Realizacion propia (2020).
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Bernal y Sierrra (2013) propusieron que el control debe llevarse bajo un
enfoque de un proceso sistematico para medir las actividades que desarrolla
toda empresa del sector. Asi coincidira con los objetivos y expectativas en la fase
de planificacion.

En comparacion a Chiavenato, Louffat (2017) mide el nivel de resultados
(eficacia y eficiencia) de los resultados en relacion con los objetivos esperados
a lo largo del tiempo. Su teoria afirma que el control no solo debe realizarse al
final del periodo sino de manera continua para el logro de las metas de la
organizacion en el momento oportuno.

Para poder establecer el marco filosofico del Balanced Scorecard se debe
basar en una de las acciones humanas mas relevantes que es la de administrar
(Koontz, Weihrich y Cannice, 2012), teoria que estudia al control desde el punto
de vista humano asegurando la coordinacion de los esfuerzos individuales y
manteniendo de una manera eficiente la integracién de este proceso. Kaplan y
Norton (2013) utilizan al Balanced Scorecard como herramienta de gestion que
alinea los indicadores estratégicos con la misién, vision, y filosofia empresarial y
la retroalimenta con la fase de control para el seguimiento del ciclo de mejora
continua.

Para fundamentar el conocimiento cientifico de la variable Balanced
Scorecard se adoptd el método de estudio de caso, la cual muestra todo el
procedimiento, desarrollo y resultados de los datos obtenidos de esta variable en

el campo de la investigacion como nos muestra la tabla 2.

25



Tabla 2

Analisis de estudios de caso de la variable Balanced Scorecard

Forero, C., vy
Echavarria, H. J.
(2016)

Scorecard en la
Sociedad Hotelera
Tequendama desde
el afio 2012 al 2014
y la comparacion de
sus  rendimientos
operacionales

exploratorio en la
Sociedad Hotelera
Tequendama

no solo deben
enfocarse en
permanecer en el
mercado sino también
buscar el crecimiento
y la innovacion.

pertenecientes a
la Sociedad
Hotelera
Tequendama

bibliografica

o . Técnicas Citas
L Caracteristicas Unidad de :
. Denominacion del . Problema de la P empleadas en Resultados obtenidas
Investigador(es) ! del estudio de . L andlisis de la . , )
Estudio investigacién ; S el recojo de segun el tipo de Google
caso investigacion P
datos académico
Pomaquero, J. |La gestion de | Estudio de caso | Se debe de aplicar la | Hoteles del | Entrevista Configuraciones
C. (2020) procesos en la|de la industria | organizacion de los | sector industrial | Observacion
industria: el caso de | hotelera procesos porgue | en Latinoamérica
la industria hotelera ayuda en todas las 0
fases del proceso
administrativo sobre
todo en el control.
Corbo, Y. A., y | Aportes del cuadro | Revision Las actividades | Area de turismo | Analisis Configuraciones 2
Biasone, A. M. | de mando integral a | bibliografica de la | turisticas que se | del Partido de | documental
(2018) la mejora de la | teoria del Cuadro | realizan en un | Mar Chiquita,
gestion publica de | de Mando Integral | territorio no se | Provincia de
turismo gestionan Buenos Aires
adecuadamente por
las entidades publicas
correspondientes, ya
gue no se aplican
herramientas como el
Cuadro de Mando
Integral
Torres, R., | El Balanced | Estudio de caso | Las organizaciones | Organizaciones Revision Configuraciones 0
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Rodrigues, P., | La influencia de | Estudio de Caso | Las empresas han | Grandes Encuesta Configuraciones 22
Aibar, B., y Lima, | factores relativos a | de empresas | tenido que adoptar | empresas y
L., (2014) la estrategia | privadas de | nuevos sistemas de | PYMES privadas
organizativa y al | Portugal gestion sobre todo en | de Portugal
entorno  en la los procedimientos de
adopcion del control para que sean
Cuadro de Mando competitivas.
Integral en
empresas
portuguesas
Tomazzoni, E. | Analise das | Estudio de caso | Las empresas | Propietarios y | Entrevista Configuraciones 9
L., y de | Ferramentas de | de cuatro | hoteleras familiares | gerentes de | Observacién
Bittencourt, R. | Gestdo Estratégica | organizaciones de | deben aplicar | hoteles de Serra | directa no
(2013) de Hotelaria | la region turistica | indicadores de | Gaucha en Brasil | participante
Familiar: estudo de | de la  Sierra | gestion  estratégica
quatro Gaucha de Brasil | para un mejor control
organizacfes da | un hotel en Caxias | de la organizacion
regido turistica da | do Sul, una
Serra Galcha Posada en
Gramado, una
Posada en San
Francisco de
Paula, y una
Posada en Bento
Goncgalves
Fernandez- Aportacion al | Estudio de caso | Las empresas del | Cadenas Encuesta Configuraciones 1
Santa Cruz, M. | cuadro de mando | de las cadenas | sector hotelero deben | hoteleras de
V. (2004) integral para | hoteleras de | mejorar los sistemas | Espafia
cadenas hoteleras | Espafia donde se | de control de gestion
en Espafa identifico las | através del cuadro de

variables criticas
de actuaciéon que
integran el nuevo
modelo propuesto
de CMI

mando integral (CMI)

Fuente: Realizacion propia (2020).
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Finalmente, a través de los estudios epistemoldgicos de caso y tomando en
cuenta las principales teorias fenomenoldgicas de las variables de estudio se
concluy6 que los autores consideran este sistema de medicion como un ejercicio
académico que se debe convertir en el centro neuréalgico de toda organizacion.

Respecto a la innovacion dentro del Balanced Scorecard el enfoque requiere
de mediciones administrativo-financieras ya que estas miden el presente y pasado
lo que permiten proyectar a largo plazo las capacidades y relaciones con los
clientes del sector turistico.

Mientras los ejecutivos y gerentes del sector adolecen de sistemas de gestion
se coincide que es necesario el uso de medidores de desempefio como una
herramienta fundamental para alcanzar los objetivos organizacionales alineando
estas medidas con estrategias focalizadas en el sector para gestionar sus mejoras;
por tanto, la ausencia de una metodologia influye significativamente en la aplicacion
de indicadores de gestion.

Un aspecto primordial en estas metodologias para implantar el Balanced
Scorecard radica en como incluir esta herramienta a la idea de la alta direccién y
grupos de interés internos para que los mismos perciban que son los actores de
dicha medicion y mejoras. De igual modo, es requisito que estos indicadores se
disefien de forma recurrente y logica usando la data correcta, o que va a generar
eficacia en las acciones que se enfoquen en la controversia de las novedades.

Por tanto; ¢ Es la automatizacion del proceso de control lo que ayudara de
manera disciplinaria a la implantacion del Balanced Scorecard, lo que permitira
coordinar y estandarizar la informacion corporativa convirtiéndola en informacion
de conocimiento y mejorara la comunicacion interna de los colaboradores de las

empresas turisticas?
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1.3 Bases teodricas

1.3.1 Proceso de control

Segun diversos autores como Koontz, Weihrich y Cannice (2012), Robbins
y Coulter (2014) y Miunch (2014) coinciden en que el control es la ultima etapa del
proceso administrativo, y esta a su vez se encuentra muy ligada a la planeacion o
planificacion.

Entonces, surge la interrogante ¢qué es el proceso de control? Stoner,
Freeman y Gilbert (1998) menciona que el control es el “proceso para asegurar que
las actividades reales se ajustan a las actividades planificadas” (p. 13).

Koontz, Weihrich y Cannice (2012) lo definen como medir y corregir el
desarrollo individual y organizacional para garantizar el cumplimiento de los
proyectos establecidos.

Como se puede apreciar, ambas definiciones resaltan el hecho de que el
control debe ir alineado con los planes.

Otra definicién distinta a las anteriores es la de Robbins y Coulter (2014)
quienes sefialan que el control es el “proceso de supervisar, contrastar y corregir el
desarrollo laboral” (p. 266). Se puede apreciar claramente que los autores utilizan
el control s6lo para supervisar a los colaboradores, descuidando otros recursos
como son los econdmicos-financieros, materiales, tecnolégicos, etc., los cuales
también son necesarios en toda organizacion.

En cambio, una definicion mas completa es la Minch (2014) quien menciona
gue gracias al control “se establecen estandares para considerar los resultados que
se consiguieron con el proposito de corregir desviaciones, prevenirlas y hacer mejor

siempre las operaciones” (p. 25).
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Entonces, se puede afirmar que el proceso de control es la continuacion de

la planificacion, ya que en dicha etapa se evaluara los resultados obtenidos y se

tomaran las medidas correctivas necesarias.

Caracteristicas del proceso de control

Cuervo et al. (2005) citado en Moyano, Bruque, Maqueira, Fidalgo y Martinez

(2011) mencionan que las caracteristicas del control son las siguientes:

Claridad y simplicidad, para que tanto los ejecutores de tareas como los
evaluadores de resultados puedan entender. La complejidad del control deberia
disminuir a medida que disminuye el organigrama de la empresa.
Adaptabilidad, debe poder adaptarse a las circunstancias cambiantes, no
restringir las actividades de la organizacion.

Eficacia (generar sefales en los momentos adecuados), eficiencia (justificar su
costo) y oportunidad (se deben tomar las medidas correctivas en el mejor
momento).

Continuidad, sin embargo, el control en determinados momentos y en
determinadas actividades puede ser suficiente.

Adecuacion (a los colaboradores y al objeto que se controla) y aceptacioén por
los miembros de la organizacion.

Enfoque sobre puntos estratégicos, o sea, el control debe enfocarse en las
superficies donde las desviaciones que se tienen la posibilidad de ensefiar sean

MAas representativas o logren tener las consecuencias mas graves.
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Elementos basicos del control
Una vez revisado las diversas definiciones del proceso de control es

necesario conocer sus elementos basicos. El pionero en sefalarlos fue Robert J.
Mockler citado en Stoner et al. (1998), quien menciona que este consta de cuatro
elementos:

1. Establecer normas y procedimientos para medir el desemperfio.

2. Desarrollar medidas para los resultados.

3. Revisar si los resultados tienen relacién con los parametros.

4. Aplicar medidas correctivas.

l

Establecer normas

Tomar medidas

No correctivas y

volver a evaluar
las normas

¢ Se cife el
desempefio a
las normas?

h 4

y métodos para Medir ) <
medir el el desempeiio

desempeiio

No
hacer nada

Figura 1. Pasos basicos del proceso de control segun Robert J. Mockler
Fuente: Stoner et al. (1998, p. 612).

Por su parte Koontz, et al. (2012) sefialan que son sélo tres, en donde se
puede apreciar que sélo eliminan el tercer elemento propuesto por Robert J.
Mockler citado en Stoner et al. (1998), quedando de la siguiente manera:

1. Establecer estandares.
2. Medir el desarrollo contra estos estandares.
3. Corregir las variantes de los estandares y proyectos.
Sin embargo, Miunch (2014) realiz6 una actualizacién de los elementos

bésicos de control, tal como se muestra a continuacion:
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imi 2) Mediciony
CONTROL » 1) Establecimiento

, deteccidon de
de estandares ..
desviaciones

\ 4

4)

. o 3) Correccion
Retroalimentacion )

Figura 2. Elementos bésicos del control

Fuente: Miinch (2014, p. 121).

Tal como se puede apreciar en la figura 2, en la primera etapa se establecen
los indicadores de medicién de resultados mas adecuados que estén acordes a lo
planificado. Luego, en la segunda etapa se utilizan los sistemas de informacién para
medir y detectar las posibles desviaciones. Posteriormente, en la tercera etapa se
toman las medidas para hacer las correcciones necesarias. Finalmente, en la cuarta

etapa se realizan las mejoras para prever fallas y errores en el futuro.

Importancia del control
Munch (2014) sefiala que el control es importante por diversas razones:
e Se utiliza para verificar la eficacia de la gestion.
e Asegura el proceso de la calidad.
¢ Resguarda los activos de la compafiia.
e Asegura el cumplimiento del plan.
e Desarrolla medidas para prever errores, disminuir costos y tiempo.
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De esta forma se detecta y analiza los motivos que ocasionan las desviaciones
para evitar su repeticion.

Es la base del proceso de planificacion.

En cambio, Luna (2015) agrega otras razones mas:
Detecta brechas en la planificacién, organizacién, integracion y direccion.
Determina acciones correctivas para corregir las desviaciones detectadas.
Puede detectar las partes problematicas de la empresa.
Tiene la capacidad de analizar cambios y determinar la solucion mas adecuada.
Se desarrolla en cosas, personas, grupos, actitudes y habilidades.
Proporciona informacion precisa y oportuna sobre el estado de la gestion del
plan como base para la mejora futura del proceso de planificacion.

Disminuye costos y ahorra tiempo al evitar errores.

Como se puede apreciar otros autores podrian seguir agregando mas
elementos a esta lista. A pesar de ello se puede afirmar que se controla
principalmente por tres razones:

Para medir el desempefio de la organizacion.
Para detectar puntos débiles y fallos con el fin de verificarlos y evadir su
recurrencia.

Para tomar medidas correctivas oportunamente.

Sintomas de una empresa fuera de control

Bateman y Snell (2009) hablan de los indicios de una compaifiia fuera de

control. Estos son:
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Direccién muy poco estricta: los altos directivos no enfatizan ni valoran la
necesidad de control, o ponen un mal ejemplo.

Ausencia de politicas: las expectativas de la firma no estan establecidas por
escrito.

Falta de estandares antes acordados: los integrantes de la organizacion no
tienen visibles las pretensiones que tienen que lograrse.

Administracion tipo “despidos”. los ayudantes creen que, si dan malas
novedades, amenazaran sus carreras.

Falta de inspecciones regulares: los gerentes no evalian el desarrollo de
forma regular y oportuna.

Malos sistemas de informacion: los datos clave no se determinan ni se
reportan de forma oportuna y por medio de accesos simples.

Falta de ética cultural: los integrantes de la organizacion no han asimilado

un deber para la integridad.

Resistencia al control

Cuando en una organizacién se aplican controles esto hace que los

colaboradores sientan un poco de rechazo. Bateman y Snell (2009) mencionan que

se deben a cuatro motivos:

Antes que nada, los sistemas de control amplios mejoran la exactitud de los

datos de desarrollo y provoca que los ayudantes sean mas causantes de sus

acciones. El sistema de control va a encontrar fallos, amenazara la seguridad

laboral y disminuira la soberania de la gente.
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En segundo lugar, los sistemas de control tienen la posibilidad de cambiar
los entendimientos y las construcciones de poder.

En tercer lugar, los sistemas de control tienen la posibilidad de cambiar la
composicién popular de la organizacién, ocasionar rivalidad econémica y eliminar
grupos sociales y amistades.

En cuarto lugar, los sistemas de control pueden considerarse una invasion a
la privacidad, lo cual conlleva a demandas y a la depresion.

Posiblemente la lista podria ser mas amplia. Sin embargo, de lo que se trata
es de que los gerentes o administradores deben de estar en la capacidad de
transmitir tranquilidad a sus colaboradores para disminuir o evitar el rechazo que

se pueda generar en el proceso de control.

Dimensiones del proceso de control

A continuacioén se describiran las dimensiones del proceso de control. Para
ello se revisaron diversos autores, los cuales lo presentan de diversas maneras.
Por ejemplo, Bateman y Snell (2009) lo denominan enfoques del control
burocrético. Luna (2015) lo sefiala como tipo o enfoques del control. Por altimo,
para Moyano, Bruque, Maqueira, Fidalgo y Martinez (2011), Robbins y Coulter
(2014) y Minch (2014) sélo lo designan como tipos de control.

En realidad sea cual fuera la denominacién que se les puedan designar, en
lo que si coinciden los autores es que siempre estaran presentes el control
preventivo, el control concurrente y el control de retroalimentacion, tal como se

presenta a continuacion:
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| In 1—-» Resultado

Control Control de

preventivo concurrente retroalimentacion
Corrige los Corrige los
Anticipa los problemas tan problemas
problemas pronto como después de
se presentan que ocurren

Figura 3. Tipos de control

Fuente: Robbins y Coulter (2014 p. 275).

Tal como se puede observar en la figura 3 el control preventivo, también
conocido como a priori, previo o preliminar, es el que ocurre antes de realizar las
actividades para detectar problemas que podrian presentarse. En este punto se
deberan establecer politicas, procedimientos, reglas y normas. Un ejemplo podria
ser los programas de mantenimiento preventivo a los que son sometidos las lineas
aéreas.

El control concurrente, también conocido como coincidente o interactivo, es
el que ocurre en el momento de llevarse a cabo la actividad. En este punto la
direccidn, vigilancia y sincronizacién son necesarias en todo momento. Un ejemplo
podria ser lo que ocurre en la cocina de un restaurante al momento de la atencién
al publico.

Por ultimo, el control de retroalimentacion, también conocido como correctivo
0 a posteriori, es el que ocurre después de haberse llevado la actividad. En este
punto sélo se podran hacer correcciones para un siguiente proceso. Un ejemplo

seria cuando el mozo le pregunta al comensal que le parecié la comida.
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En cada una de las dimensiones descritas anteriormente se requiere de
ciertas técnicas de control y estas a su vez poseen diversas herramientas que les

dan soporte, tal como se muestra a continuacion:

°_o

— ih, |H o= Q
Sistemas de Graficas, Métodos Control interno Sistemas de
inteligencia diagramas cuantitativos evaluacion
Reportes e Proceso Redes Areas funcionales Auditoria
informes Procedimientos Modelos Evaluacidon de
Archlvos: Gantt matematicos desempefio
(merzorlas, ) PERT Investigaciones de Benchmarking
expedientes, etc. -

- PM operaciones Balanced
Estadisticas Estadistica Scorecard

Calculos

probabilisticos

Programacion
dinamica

Figura 4. Técnicas y herramientas de control

Fuente: Adaptado de Miinch (2014).

Sin importar el tamafio de la entidad o compafiia o el &rea funcional a donde
se dirige el proceso de control, cada organizacién debera de elegir la técnica y
herramienta mas adecuada segun las circunstancias o escenarios en la cual se
encuentre. Ademas, siempre se debe de considerar el control preventivo, el control
concurrente y el control de retroalimentacion.
Temas contemporaneos relativos al proceso de control

Robbins y Coulter (2014) mencionan que en la actualidad los gerentes se
enfrentan a cuatro grandes problemas que no deben de dejar de lado. Estos son:
1. Diferencias interculturales: Debido a la globalizacién las empresas pueden

funcionar en cualquier parte del mundo, por tal motivo las técnicas de control

pueden variar en cada pais. Es necesario que los gerentes conozcan las
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diferentes restricciones que existan en ellas para poder aplicar las acciones
correctivas mas adecuadas.

. Condiciones de seguridad en el ambito laboral: Este es un tema que esta
relacionado con la privacidad en el lugar de trabajo, los robos por parte de los
empleados (dinero, informacion, etc.) y la violencia en el lugar de trabajo (fisica,
psicoldgica, etc.).

Interaccion con los clientes: Esto facilita comprender si el cliente esta
satisfecho con el producto y/o servicio ofrecido por la empresa. Por ende, se
puede generar una cadena de servicio-utilidad que si se lleva de una manera
adecuada puede ser muy beneficiosa para la empresa.

. Gobernabilidad corporativa: Esta relacionado en que los intereses de los
propietarios estén protegidos. Para ello los poderes dentro de una sociedad
conformado por los accionistas, directorio y alta gerencia deben de estar

debidamente formalizados para evitar conflictos de interés.

1.3.2 Balanced Scorecard (BSC)

En el pasado los activos tangibles, representados por cualquier activo

material que se pueda ver y tocar, eran los que definian la ventaja competitiva de

toda organizacion. Sin embargo, todo eso cambié en el momento en que “Kaplan y

Norton (1992) dan a conocer el Balanced Scorecard (BSC) como un instrumento

para medir resultados y no como una herramienta para aplicar una estrategia”

(Martinez y Milla, 2005, p. 192), en donde se mantienen los indicadores financieros

(tangibles) y se agregaron los indicadores no financieros (intangibles).

Para asegurar de que el Balanced Scorecard diera los resultados esperados

todos los objetivos. Ademas, de los indicadores financieros y no financieros tenian
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que estar alineados con la estructura estratégica de la empresa. Por lo tanto, “el
Balanced Scorecard se convirtio en una herramienta para gestionar la estrategia”

(Martinez y Milla, 2005, p. 193).

Criticas a las medidas financieras tradicionales

Niven (2004) expuso que las medidas financieras tradicionales han sido
duramente cuestionadas desde diferentes perspectivas. Estos se resumen en
cuatro motivos:

1. No son compatibles con la verdad empresarial de hoy. Las ocupaciones
comerciales recientes que crean valor no se reflejan en los activos fijos y
tangibles de la compafia. Mas bien, el valor radica en las ideas que tienen la
gente en toda la compalfiia, sus relaciones con usuarios y suministradores, un
banco de informacion con informacion clave y una cultura de originalidad y
calidad.

2. Tomar decisiones basandose en desempefios pasados. Los indicadores
financieros pueden proporcionar una buena descripcion general del desempefio
pasado de la empresa, pero esta informacion financiera detallada no puede
predecir el futuro.

3. Individualizacién de las areas funcionales. Presentar indicadores por cada
area funcional de la empresa de manera independiente, es una limitante.

4. Sacrificio del pensamiento a largo plazo. Reduccidon de costos que solo son
beneficiosas en el corto plazo pueden tener graves repercusiones en la empresa
a largo plazo como por ejemplo las destinadas a investigacion y desarrollo (I +

D).
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5. Lainformacion financiera no es la adecuada para satisfacer los niveles de
la empresa. Los colaboradores de todos los niveles organizacionales necesitan
datos de resultados que puedan utilizar. Esta informacion debe ser muy

relevante para sus actividades diarias.

Problemas que busca resolver el Balanced Scorecard
Martinez y Milla (2005) mencionan que el Balanced Scorecard trata de resolver
los siguientes problemas que se presentan en toda organizacion:

e El valor de las empresas esta presente mas en los activos intangibles que en
los tangibles.

e La estrategia no llega a implementarse en todos los niveles de la organizacién.

¢ No todos los colaboradores llegan a entender el lenguaje de los directivos de la
empresa.

e Existe una falta de conexion entre la estrategia y las acciones de la empresa,
esto significa que no hay resultados, logros y metas.

e La falta de claridad en las relaciones causa-efecto dificulta la toma de
decisiones.

e Vision a corto plazo.

e Se les da demasiada atencion a los indicadores financieros.

Barreras para la ejecucién de la estrategia

Kaplan y Norton (2012) sefialan que las organizaciones se enfrentan a cuatro
barreras que impiden que se ejecuten las estrategias:
e La barrera de la visién: La mayoria de los colaboradores no comprende la

estrategia de la organizacion.
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e La barrera de las personas: El cumplimiento de los objetivos debe ser por
Iniciativa propia y no por recompensas. Eso le resta valor a largo plazo a la
empresa.

e La barrera de la direccion: La mayoria de los directivos s6lo se relnen para
discutir sobre otros asuntos que no tengan nada que ver con discutir la
estrategia.

e La barrera de los recursos: La mayoria de las empresas no considera la

estrategia dentro del presupuesto porque lo realizan por separado.

Beneficios del Balanced Scorecard
Sin embargo, no todo es negativo para las empresas. Martinez y Milla (2005)
sefalan que el Balanced Scorecard es beneficioso por diversas razones:
1. Alinea a los colaboradores con la vision de la empresa.
2. Fortalece la comunicacion con todos los colaboradores, el cual es beneficiosa
para la realizacion los objetivos organizacionales.
3. Redefine la estrategia en base a los resultados.
4. Traduce la vision y la estrategia a la accion.
5. Promueve la creacion de valor.
6. Integra informacion de las diversas areas funcionales de la empresa.

7. Mejora la capacidad de analisis y la toma de decisiones.

¢En qué momento se debe de implantar el Balanced Scorecard?
Martinez y Milla (2005) mencionan que existen cuatro momentos en los
cuales se puede implantar el Balanced Scorecard. Estos son:

1. En un escenario altamente competitivo, turbulento y en constante cambio.
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el equipo gerencial.

ejemplo, en una empresa de servicios).

En proceso de reingenieria interna debido a fusion, adquisicion y/o cambios en

Cuando se le da méas importancia al capital humano en la creacién de valor (por

Situaciones de alto crecimiento, donde un pobre desarrollo de la infraestructura

organizacional pone en peligro la sostenibilidad de la expansion de la empresa.

Dimensiones del Balanced Scorecard

Kaplan y Norton (2012) mencionan que el Balanced Scorecard se distribuye

en 4 perspectivas: finanzas, usuarios, procesos internos y formacion y crecimiento,

tal como se muestra a continuacion:

Finanzas
£Como deberiamos Obj. | Ind. | Metas | Inic.
aparecer ante
nuestros accionistas,
para tener éxito
financiero?

Clientes T Procesos Internos
¢Cémo deberiamos| ODbj. | Ind. | Metas | Inic. Visi ¢En qué procesos Obj. | Ind. | Metas | Inic.
aparecer alnte I 1s1on debemos ser
nuestros clientes

Yy excelentes para
para alcanzar <- J . - e p
nuestra vision? Lstrategla satisfacera
nuestros
e accionistas y
clientes?
Formacion y crecimiento
¢Como Obj. | Ind. | Metas | Inic.
mantendremos y
sustentaremos
nuestra idad <

de cambiar y
mejorar, para
conseguir alcanzar
nuestra vision?

Figura 5. Estructura del cuadro de mando integral

Fuente: Kaplan y Norton (2012, p. 21).

Tal como se puede apreciar en la figura 5 para poder implementar el

Balanced Scorecard (BSC) es necesario tener definido la vision y la estrategia, los

cuales provienen del plan estratégico, ya que sin estos elementos seria imposible
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establecer los objetivos y los indicadores, que son necesarios para el control
estratégico (D'Alessio, 2015).

Kaplan y Norton (2012) mencionan que para elaborar el Balanced Scorecard
es necesario que todas las perspectivas estén relacionadas, tal como se muestra a

continuacion:

. RAEE
Finanzas (t

Fidelidad del
cliente

Entrega puntual de
. pedidos (EPP)
Clientes

Calidad del Ciclo temporal
proceso | del proceso

Procesos internos

Habilidades de
los empleados

Formacidn y crecimiento

Figura 6. Relaciones causa — efecto

Fuente: Kaplan y Norton (2012, p. 45).

A continuacion, se desarrollaran cada una de las perspectivas del Balanced
Scorecard:

e La perspectiva finanzas: Responde a las expectativas de los accionistas. En

otras palabras, crea valor para los accionistas en aspectos como indices de

rendimiento, de crecimiento y mantenimiento del negocio.
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e La perspectiva clientes: Esté relacionado con la propuesta de valor que se le
entrega al cliente, tanto presentes como futuros. Se debe de considerar los
mercados geograficos, los segmentos de mercado y la diferenciacion.

e Laperspectivade procesos internos: Tiene que ver en que procesos se debe
de mejorar para satisfacer a los clientes.

e Laperspectiva formacion y crecimiento: Esta ligado al talento humano de la
empresa.

En cada una de las perspectivas se deben de plantear indicadores de

medicion. Kaplan y Norton (2012) sugieren algunos que las empresas podrian

emplear:
Financiera Cliente I?rocesos Aprepdl.zaje y
internos crecimiento
* Rendimientos e Satisfaccion. e Calidad. e Satisfaccion
sobre las * Retenciodn. e Tiempo de de los
inversiones. - ElsiE £ respuesta. empleados.
e Valor afiadido mercado. e Costo. e Disponibilidad
barato. o e s de sistemas
de nuevos de -
productos. informacion.

Figura 7. Indicadores genéricos por cada perspectiva del Balanced Scorecard

Fuente: Kaplan y Norton (2012).

Tal como se puede apreciar en la figura 7 estos indicadores son demasiado
genéricos, cada organizacion debera buscar los mas adecuados que se ajusten a
su realidad. Ademas, como lo menciona D'Alessio (2015) no hay que olvidar que
los indicadores siempre deben de estar alineados con el plan estratégico.

Si bien es cierto que el Balanced Scorecard contiene cuatro perspectivas eso
no quiere decir no se puedan agregar mas o que se puedan modificar algunos

Kaplan y Norton (2012).
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Por lo tanto, se puede apreciar que esta herramienta de control estratégico
se adapta a las necesidades de cualquier tipo de organizacion, ya sean micro y
pequefias empresas (MYPES), pequefias y medianas empresas (PYMES) o
grandes empresas. Publicas o privadas.

Por lo tanto, cada compafia tendra que llevar a cabo el cuadro de mando
integral segun sus pretensiones y sin olvidar que tienen que ir ajustados con la
perspectiva y estrategia de la organizacion.

Terminando, no se debe olvidar que para garantizar el triunfo en la
implementacion del Balanced Scorecard es sustancial que todos los integrantes de
la organizacion se involucren, de la misma forma que se hace con los proyectos

estratégicos.

1.4 Definicion de términos basicos

e Chef: Podria decirse que es “la persona que desarrolla la funcién de jefe en
la cocina del restaurante” (Reglamento de restaurantes, 2004, p. 2).

e Cliente: Se puede decir que es “la persona que compra en una tienda, o que
asiduamente adquiere los servicios de un profesional o empresa” (RAE, parr.
1)

e Comensal: Se determina a “cada una de las personas que comen juntos en
determinado lugar, en torno de una mesa” (Felipe y Peyroldn, 2004, p. 240).

e Gastronomia: Determinado como el “Conjunto de los platos y usos culinarios
oriundos de un lugar determinado” (RAE, parr. 3).

e Gestion o administracién: Se determina que “es el proceso de planificar,

organizar, dirigir y controlar eficientemente los recursos humanos, materiales,
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financieros y de informacion para cumplir con los objetivos de la entidad o
compafia” (Koontz y Weihrich, 2012).

Logistica: Se reconoce como el “conglomerado de medios y métodos
imprescindibles para constituir la organizaciéon de una empresa o de un
servicio, especialmente de distribucion” (RAE, 2019, parr. 4).

Personal de servicio: Se puede decir que es el “Personal de limpieza,
mantenimiento y seguridad” (Reglamento de restaurantes, 2004, p. 2).
Proceso: Se identifica de esta manera al “conjunto de procesos sucesivos de
un fenémeno natural o de una operacion artificial” (RAE, parr. 3).

Proveedor: Podria decirse que es el “dicho de una persona o de una
empresa: Que provee 0 abastece de todo lo necesario para un fin a grandes
grupos, asociaciones, comunidades, etc.” (RAE, 2019, parr. 1).

Restaurante: Determinado como el “establecimiento que vende comidas y
bebidas al publico, elaboradas en su local, prestando el servicio en las
condiciones que sefiala el Reglamento de restaurantes y de acuerdo con las

normas sanitarias vigentes” (Reglamento de restaurantes, 2004, p. 2).
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CAPITULO II;

HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacion de hipotesis principal y derivadas

2.1.1

2.1.2

Hipotesis general
HI: El Balanced Scorecard influye en el proceso de control del restaurante

Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

HN: El Balanced Scorecard no influye en el proceso de control del

restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

Hipotesis especificas

Hli: El Balanced Scorecard influye en el control preventivo del restaurante
Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

HNi: El Balanced Scorecard no influye en el control preventivo del
restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.El control
concurrente influye en el Balanced Scorecard del restaurante Criollisimo del

distrito de Los Olivos, Lima-2020.

Hl2: El Balanced Scorecard influye en el control concurrente del restaurante
Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.
HN2: El Balanced Scorecard no influye en el control concurrente del

restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.
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e His: El Balanced Scorecard influye en el control de retroalimentacion del
restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.
e HNs: El Balanced Scorecard no influye en el control de retroalimentacion del

restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

2.2 Variables y definicion operacional
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Tabla 3

Matriz de la operacionalizacion de las variables independiente y dependiente

operaciones” (p. 25).

aplicativos.

. Definicion : n Definicion " Iltems Iltems
HEED B conceptual ISR operacional [releznores (entrevista) | (encuesta)
“Kaplan 'y  Norton X1: Perspectiva Enfocado con los X1.1= Rentabilidad por cliente (ROI). E,F
(2012) mencionan que finénciera ecursos economicos X1.2= Porcentaje de ingresos por delivery G
“El Cuadro de Mando de la empresa. ) )
proporciona a los X2.1= Tasa de crecimiento de ventas por H
ejecutivos un amplio ) . Enfocado en las segmento.
marco que traduce la (>;|(2|. Pl_erspecuva necesidades del X2.2= Nivel de satisfaccién con el producto. 7
vision y estrategia de | 9¢' cllente cliente. X2.3= Nivel de satisfaccion con el proceso. 8
Independiente | una empresa, en un X2.4= Percepcion de la propuesta de valor. 9,10
conjunto coherente de | x3: perspectiva de | Enfocado en el X3.1= Cadena de valor con los canales. [
(X)=Balanced | indicadores de | |os procesos producto y/o servicio - . . . .
Scorecard actuacion” (p. 36). internos de la empresa. X3.2= Procesos de bioseguridad alimentaria. J
X4.1= Porcentaje de capacitaciones de los K
colaboradores anuales.
X4: Perspectiva de | Enfocado a los X4.2= Nivel de satisfaccién de los
aprendizaje y colaboradores de la colaboradores. L
crecimiento empresa. X4.3= Nivel de conocimiento sobre la filosofia M
empresarial de la empresa y plan estratégico.
“Minch (2014) Y1.1= Tasa de operaciones de delivery A
menciona que en el | Y1: Control Realizado antes del semanal.
control “se establecen | preventivo proceso o actividad. Y1.2= Percepcion del servicio ofrecido (Up- 123
Dependiente estandares para selling). ) &
evaluar los resultados | Y2: Control Realizado durante el Y2.1= Ventas semanales. B
(Y)= Proceso obtenidos  con el | concurrente proceso o actividad. Y2.2= Consumo promedio por cliente. C 4
de control objetivo de corregir Y3.1= Porcentaje de mermas semanales. D
gfes\\//;ﬂlc;r;es); mejorar Y3: Control de Realizado luego de Y3.2= vael de |magen.c,ie cliente extern.o_ 5
continuamente las | retroalimentacion terminado el proceso. | Y3.3= Nivel de reputacion en redes sociales y 6

Fuente: Realizacion propia (2020).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Disefio metodolégico

El disefio que se empled en la investigacion descrita fue no experimental
(Hernandez y Mendoza, 2018).

Es de enfoque mixto, debido al uso de técnicas como la encuesta y la
entrevista (Hernandez y Mendoza, 2018). Es de tipo observacional y transversal,
en la muestra analizada se observaron los indicadores para poder medir en un inicio
la correlacion entre las variables y a su vez la influencia de estas (Hernandez y
Mendoza, 2018).

Es de nivel explicativo pues se analizé la causa y el efecto de las variables,
cuyas condiciones bajo el manejo de la temporalidad y observacion como se explico
en el parrafo anterior permiten su medicion (Silva, 2014). Por otro lado, Supo y
Zacarias (2020) afirman que los niveles explicativos pueden aplicarse a las ciencias
sociales utilizando una sola muestra siempre y cuando el tipo sea observacional.
Ademas, de su temporalidad transversal.

Variable independiente: X1= Balanced Scorecard

Variable dependiente: Yi= Proceso de control

Ox1 Leyenda:
M= Muestra
Ox1= Variable independiente
M RGv1 _ . .
Ovi= Variable dependiente
RGv1= Influencia en la variable
Ov1 dependiente de una muestra aleatoria

Figura 8. Simbologia del disefio metodol4gico
Fuente: Realizacion propia (2020).
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3.2 Disefo muestral

En la presente tesis doctoral se manejaron dos poblaciones. Para la
naturaleza cuantitativa del enfoque, la poblacion de estudio fue conformada por los
clientes del restaurante Criollisimo el cual tuvo como muestra 384 comensales, tal
cOmo se muestra a continuacion:

P>|<Q>|<Z2
:T

n
Leyenda:
n: Tamafo determinado de la muestra.
P: Poblacion o universo de estudio (Expectativa de éxito).
Q: Expectativa de fracaso.
z: Puntuacion normal estandar (Estado de Confianza).

E: Error en la estimacion (Error maximo admisible).

a: Nivel de significancia.

Despejando se obtuvo:

_ (1.96)?x 0.5+ 0.5
B (1.96)2

= 384

Esto se debe a que cuando se desconoce la poblacion de estudio o esta
supera los 100,000 individuos se puede emplear la formula infinita (Pérez, 2013).

Por otro lado, para el enfoque cualitativo la poblaciéon de estudio fueron
expertos en tema de restaurantes.

Para ambos la determinacion del enfoque el muestreo fue no probabilistico en
donde los individuos de estudio fueron seleccionados por conveniencia del

investigador.
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3.3 Técnicas de recoleccion de datos
Las técnicas de recojo de datos fueron la encuesta para el enfoque

cuantitativo y la entrevista para el enfoque cualitativo.

3.4 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Se utilizaron los programas Microsoft Excel 2016 y SPSS version 25 que
sirvieron para la introduccion de datos y procesamiento de la informacion obtenida
del instrumento cuantitativo utilizado (cuestionario).

Ello permitié realizar el analisis descriptivo, el cual fue presentado mediante
tablas y figuras. Por ultimo, también ayudé a determinar la prueba de hipotesis mas

adecuada para la presente investigacion.

3.5 Aspectos éticos

El autor de la tesis como profesional en el campo del Turismo y Hoteleria
cumple con todas las normas éticas de la ciencia y de la institucion a la cual
pertenece.

Este es un punto muy importante ya que se cumple con la misién de la Escuela
Profesional de Turismo y Hoteleria de la Facultad de Ciencias de la Comunicacion,
Turismo y Psicologia de la Universidad de San Martin de Porres, la cual indica que
ademas de formar profesionales con conocimientos que les permitan desarrollarse
en su profesion deben poseer valores éticos porque estan al servicio de la sociedad.

La investigacion presente es original y no existe plagio alguno, debido a que
se han respetado los derechos de autor. Ademas, todas las citas se encuentran en
el listado de las fuentes de informacion.

Por ultimo, se respetd el anonimato de los sujetos de estudio.
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CAPITULO IV:

RESULTADOS

4.1 Analisis de los resultados cuantitativos

4.1.1 Encuesta piloto

Luego de la validacion de juicio de expertos, se desarrollé una prueba inicial
(piloto) con 30 comensales del restaurante Criollisimo. Segun Gorgas, J., Cardiel,
N. Zamorano, J. (2011) este proceso minimiza el nivel de error estadistico y
garantiza que se determine dentro de los parametros originales del error tipo 1

(0.05)

Tabla 4

Valoresde pyq

N %
Casos p 16 53.4%
q 14 46.6%
Total 30 100,0
Varianza:
2,902

Fuente: Realizacion propia (2020).
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4.1.2 Andlisis descriptivo de la encuesta a los comensales del restaurante

Criollisimo

Tabla 5

Edad de los comensales del restaurante Criollisimo

Frecuencia % % valido % acumulado
18 -23 89 23,2 23,2 23,2
24 - 29 111 28,9 28,9 52,1
Vélido 30-35 87 22,7 22,7 74,7
36 a mas 97 25,3 25,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).

30.0

25.0

20.0

15.0

Porcentaje (%)

10.0

5.0

0.0

H18-23 ®W24-29 M30-35 H36amas

Figura 9. Edad de los comensales del restaurante Criollisimo

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacion de los resultados de la figura 9 detallan que el

28.9% de los comensales se identificaron con una edad entre 24 a 29 afos,

mientras que un 25.3% expreso que tenia una edad de 36 a mas afos, ademas de

un 23.2% con una edad entre 18 a 23 afios y un 22.7% con edad entre 30 a 35

anos.
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Tabla 6

Género de los comensales del restaurante Criollisimo

Frecuencia % % valido % acumulado
Masculino 183 47,7 47,7 47,7
Valido Femenino 201 52,3 52,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).

= Masculino = Femenino

Figura 10. Género de los comensales del restaurante Criollisimo

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacion de los resultados de la figura 10 detallan que un
52.3% de los comensales se identificd con el género femenino, y que un 47.7%

respondié que era de género masculino.
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Tabla 7

Estado civil de los comensales del restaurante Criollisimo

Frecuencia % % valido % acumulado
Soltero(a) 90 23,4 23,4 23,4
Casado(a) o 90 23,4 23,4 46,9
valido Cpnvnqente
Divorciado o Separado 109 28,4 28,4 75,3
Viudo(a) 95 24,7 24,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).

30.0

25.0

20.0

15.0

Porcentaje (%)

10.0

5.0

0.0

M Soltero(a) W Casado(a) o Conviviente  Divorciado o Separado  H Viudo(a)

Figura 11. Estado civil de los comensales del restaurante Criollisimo

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacion de los resultados de la figura 11 detallan que el
28.4% de los comensales expresaron ser divorciados o separados, mientras que

un 24.7% dijo ser viudo(a) y un 23.4% son solteros, casados o0 convivientes.
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Tabla 8

Grado de instruccion de los comensales del restaurante Criollisimo

Frecuencia % % valido % acumulado
Técnica 190 495 49,5 495
Valido Universitaria 194 50,5 50,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).

= Técnica = Universitaria

Figura 12. Grado de instruccion de los comensales del restaurante Criollisimo

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacién de los resultados de la figura 12 detallan que el
50.5% de los comensales expresaron tener educacion universitaria, mientras que

un 49.5% dijo tener educacion técnica.
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Tabla 9

Distrito de residencia de los comensales del restaurante Criollisimo

Frecuencia % % valido % acumulado
Callao 58 15,1 15,1 15,1
Carabayllo 51 13,3 13,3 28,4
Comas 41 10,7 10,7 39,1
Independencia 40 10,4 10,4 49,5
Los Olivos 40 10,4 10,4 59,9
valido Magdaler_1a del Mar 30 7,8 7,8 67,7
Pueblo Libre 31 8,1 8,1 75,8
Puente Piedra 27 7,0 7,0 82,8
San Martin de 32 8,3 8,3 91,1
Porres
San Miguel 34 8,9 8,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).

16.0
14.0
12.0
10.0
8.0
6.0
4.0
2.0
0.0

Porcentaje (%)

H Callao M Carabayllo Comas B Independencia
M Los Olivos Magdalena del Mar ® Pueblo Libre H Puente Piedra

M San Martin de Porres B San Miguel

Figura 13. Distrito de residencia de los comensales del restaurante Criollisimo

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacién de los resultados de la figura 13 detallan que el
15.1% de los comensales expresaron residir en el Callao, mientras que un 13.3%
son de Carabayllo, un 10.7% son de Comas y un 10.4% son de Independencia y
Los Olivos. Por otro lado, méas alejado se encuentran los distritos de San Miguel
(8.9%), San Martin de Porres (8.3%), Pueblo Libre (8.1%), Magdalena del Mar

(7.8%) y Puente Piedra (7.0%).
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Tabla 10

Platillos mas consumidos por los comensales del restaurante Criollisimo

Frecuencia % % valido % acumulado
Aji de gallina 78 20,3 20,3 20,3
Arroz con pato 68 17,7 17,7 38,0
valido Chaufa de cecina 88 22,9 22,9 60,9
Lomo saltado 72 18,8 18,8 79,7
Seco de cabrito 78 20,3 20,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).

25.0
20.0 L .
H Aji de gallina
g 150 M Arroz con pato
% ' = Chaufa de cecina
-~
é B Lomo saltado
< 10.0
S m Seco de cabrito
5.0
0.0

Figura 14. Platillos mas consumidos por los comensales del restaurante Criollisimo

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacién de los resultados de la figura 14 detallan que el
22.9% de los comensales prefieren el chaufa de cecina, mientras que un 20.3%
menciond el aji de gallina y seco de cabrito, seguido de un 18.8% que sefialo el

lomo saltado y un 17.7% sefialaron el arroz con pato.
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Tabla 11

Percepcion de los productos recibidos por delivery

Frecuencia % % valido % acumulado
Pésimo 25 6,5 6,5 6,5
Malo 29 7,6 7,6 14,1
valido Regular 49 12,8 12,8 26,8
Bueno 112 29,2 29,2 56,0
Excelente 169 44,0 44,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).

45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0

Parcentaje (%)

W Pésimo M Malo mRegular EBueno M Excelente

Figura 15. Percepcion de los productos recibidos por delivery

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacion de los resultados de la figura 15 detallan que el

44% de los comensales expresaron que los productos recibidos por delivery es

excelente, mientras que un 29.2% dijo que es bueno. En cambio, un 12.8% dijo que

es regular, seguido de un 7.6% que es malo y un 6.5% que es pésimo.
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Tabla 12

Proceso de delivery del pedido

Frecuencia % % valido % acumulado
Pésimo 25 6,5 6,5 6,5
Malo 29 7,6 7,6 14,1
valido Regular 49 12,8 12,8 26,8
Bueno 112 29,2 29,2 56,0
Excelente 169 44,0 44,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).

45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0

Porcentaje (%)

W Pésimo M Malo mRegular EBueno M Excelente

Figura 16. Proceso de delivery del pedido

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacién de los resultados de la figura 16 detallan que el
44% de los comensales expresaron que el proceso de delivery del pedido es
excelente, mientras que un 29.2% dijo que es bueno. En cambio, un 12.8% dijo que

es regular, seguido de un 7.6% que es malo y un 6.5% que es pésimo.
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Tabla 13

Consumo de platillos

Frecuencia % % valido % acumulado
1 platillo 74 19,3 19,3 19,3
2 platillos 75 19,5 19,5 38,8
valido 3 platillos 81 21,1 21,1 59,9
4 platillos 69 18,0 18,0 77,9
5 platillos 85 22,1 22,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).

25.0

20.0

15.0

10.0

Porcentaje (%)

5.0

0.0

1 platillo m2 platillos ™3 platillos m4 platillos ™ 5 platillos

Figura 17. Consumo de platillos

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacién de los resultados de la figura 17 detallan que el
22.1% de los comensales consumen 5 platillos, mientras que un 21.1% dijo 3
platillos, seguido de un 19.5% que prefiere 2 platillos y un 19.3% s6lo consume 1

platillo.
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Tabla 14

Percepcion respecto al proceso de servicio que ofrece el restaurante Criollisimo

Frecuencia % % valido % acumulado
Pésimo 25 6,5 6,5 6,5
Malo 29 7,6 7,6 14,1
valido Regular 49 12,8 12,8 26,8
Bueno 112 29,2 29,2 56,0
Excelente 169 44,0 44,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).

45.0
40.0
35.0
30.0
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20.0
15.0
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0.0

Porcentaje (%)

W Pésimo M Malo mRegular EBueno M Excelente

Figura 18. Percepcion respecto al proceso de servicio que ofrece el restaurante Criollisimo

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacién de los resultados de la figura 18 detallan que el
44% de los comensales perciben el proceso de servicio que ofrece el restaurante
Criollisimo como excelente, mientras que un 29.2% dijo que es bueno. En cambio,
un 12.8% dijo que es regular, seguido de un 7.6% que es malo y un 6.5% que es

pésimo.
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Tabla 15

Nivel de reputacion del restaurante Criollisimo

Frecuencia % % valido % acumulado
Redes sociales 128 33,3 33,3 33,3
valido Paginas web 124 32,3 32,3 65,6
Familiares y amigos 132 34,4 34,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).

34.5

34.0

335

33.0

325

Porcentaje (%)

32.0

315

31.0

M Redes sociales W Paginas web  m Familiares y amigos

Figura 19. Nivel de reputacion del restaurante Criollisimo

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacion de los resultados de la figura 19 detallan que el
34.4% de los comensales se enteré del restaurante Criollisimo por medio de
familiares y amigos, mientras que un 33.3% dijo por redes sociales y un 32.3% por

paginas web.
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Tabla 16

Nivel de satisfaccion con el producto ofrecido por el restaurante Criollisimo

Frecuencia % % valido % acumulado
Insatisfecho 25 6,5 6,5 6,5
Poco satisfecho 29 7,6 7,6 14,1
valido Indi_ferente 49 12,8 12,8 26,8
Satisfecho 112 29,2 29,2 56,0
Muy satisfecho 169 44,0 44,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).

45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
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M Insatisfecho M Poco satisfecho ® Indiferente M Satisfecho ® Muy satisfecho

Figura 20. Nivel de satisfaccién con el producto ofrecido por el restaurante Criollisimo

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacién de los resultados de la figura 20 detallan que el
44% de los comensales se sienten muy satisfechos con el producto ofrecido por el
restaurante Criollisimo, mientras que un 29.2% dijo estar satisfecho. En cambio, un
12.8% lo percibe como indiferente, seguido de un 7.6% que esta poco satisfecho y

un 6.5% insatisfecho.
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Tabla 17

Nivel de satisfaccion con el proceso de entrega del producto del restaurante

Criollisimo
Frecuencia % % valido % acumulado

Insatisfecho 25 6,5 6,5 6,5
Poco satisfecho 29 7,6 7,6 14,1

valido Indi_ferente 49 12,8 12,8 26,8
Satisfecho 112 29,2 29,2 56,0
Muy satisfecho 169 44,0 44,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).
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Figura 21. Nivel de satisfaccién con el proceso de entrega del producto del restaurante Criollisimo

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacién de los resultados de la figura 21 detallan que el

44% de los comensales se sienten muy satisfechos con el proceso de entrega del

producto del restaurante Criollisimo, mientras que un 29.2% dijo estar satisfecho.

En cambio, un 12.8% lo percibe como indiferente, seguido de un 7.6% que esta

poco satisfecho y un 6.5% insatisfecho.
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Tabla 18

Expectativas con relacion al costo del platillo

Frecuencia % % valido % acumulado
Casi nunca 27 7,0 7,0 7,0
Indiferente 87 22,7 22,7 29,7
Vaélido Casi siempre 111 28,9 28,9 58,6
Siempre 159 41,4 41,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).
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Figura 22. Expectativas con relacion al costo del platillo

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacion de los resultados de la figura 22 detallan que el
41.4% de los comensales perciben que el costo del platillo siempre cumple con sus
expectativas, mientras que un 28.9% dijo que casi siempre. En cambio, un 22.7%

dijo que es indiferente y un 7% casi nunca.
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Tabla 19

Percepcion relacionada con el consumo del platillo

Frecuencia % % valido % acumulado
Abundante 90 23,4 23,4 23,4
Tradicion 85 22,1 22,1 45,6
valido Identidad 67 17,4 17,4 63,0
Sabor 71 18,5 18,5 81,5
Memorable 71 18,5 18,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Realizacion propia (2020).
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Figura 23. Percepcion relacionada con el consumo del platillo

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: La determinacién de los resultados de la figura 23 detallan que el

23.4% de los comensales perciben el consumo de los platillos como abundante,

mientras que un 22.1% lo ve como tradicién, seguido de un 18.5% dijo que es el

sabor y memorable y un 17.4% menciond identidad.
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4.1.3 Analisis de confiabilidad del instrumento
La confiabilidad permite que la informacién que se ha obtenido con el
instrumento sea exacta y precisa. En este caso se utilizé el coeficiente Alpha de

Cronbach, el cual dio el siguiente resultado:

Tabla 20

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,635 10

Fuente: Programa estadistico SPSS (2020).

Tal como se puede apreciar en la tabla 20, este resultado se encuentro
dentro de los rangos aceptables (Castafieda, Cabrera, Navarro y De Vries, 2010).

Por lo tanto, el instrumento es confiable.

4.1.4 Andlisis de la prueba de hipotesis

En este apartado se presenta la prueba de normalidad, la cual se utiliza para

conocer la distribuciéon del conjunto de datos obtenidos de los resultados de las

encuestas.

69



Tabla 21

Prueba de Levene de igualdad de varianzas

F Sig. t gl
Se asumen .
varianzas 0. -5.196 1
Balanced_scorecard iguales
No se asumen
varianzas 0
iguales

Fuente: Programa estadistico SPSS (2020).

Interpretacion: La prueba de Levene muestra un nivel de significancia de 0 < 0.05
de los parametros normales; esto demuestra que la matriz de datos esta dentro de
los parametros de normalidad y por tanto la tesis se medira con prueba de hipétesis

no paramétricas.

Luego de haber realizado la prueba de Levene se procedié a realizar la

prueba de Kolmogorov Smirnov para determinar el tipo de prueba de hipétesis a

utilizar.
Hipotesis nula Prueba Sig. Decision

La distribucidn de .
Balanced scorecard es normal con  Prugba de chi- Rechazar la

1 |amedia 371y la desviacian cuadrado para 000" hipdtesis
estandar 0 740. una muestra nula.
La distribucidn de Frueba de chi-

7 Proceso_de_control es normal con  cuadrado para ggq? Rechazarla
la media 3 23 y la desviacion una muestra ' hipdtesis
estandar 0,728, nula.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacian es de 05

"Lilliefors corregida

Figura 24. Resumen de prueba de hipotesis

Fuente: Programa estadistico SPSS (2020).
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Interpretacion: De acuerdo con la figura 19 se aprecia que al aplicar la prueba
respectiva ( Kolmogorov Smirnov) los niveles de significancia para las variables
Balanced Scorecard y proceso de control son menores a 0.05 del nivel limite; por
tanto, ambas hipotesis son aprobadas con la prueba Chi-cuadrado para una

muestra.

Prueba de hipoétesis general
HI: El Balanced Scorecard influye en el proceso de control del restaurante

Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

HN: El Balanced Scorecard no influye en el proceso de control del restaurante

Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

Tabla 22

Pruebas de chi-cuadrado (hip6tesis general)

Significacion
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1735,0362 1162 ,000
Razoén de verosimilitud 843,505 1162 1,000
Asociacion lineal por lineal 124,534 1 ,000
N de casos validos 384

a. 1260 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,01.

Fuente: Programa estadistico SPSS (2020).

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 22 de un total de 384 casos validos, el sigma
bilateral es 0.0001 < 0.05 del Alpha de significancia; por tanto, el Balanced
Scorecard influye en el proceso de control del restaurante Criollisimo del distrito de

Los Olivos, Lima-2020.
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Hipotesis especifica 1
Hli: El Balanced Scorecard influye en el control preventivo del restaurante

Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

HNi: El Balanced Scorecard no influye en el control preventivo del restaurante

Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

Tabla 23

Pruebas de chi-cuadrado (hipotesis especifica 1)

Sig. Monte Carlo (bilateral) Sig. Monte Carlo (unilateral)
Sig. asintética Intervalo de Intervalo de
Valor df
(bilateral) Importancia confianza al 99%  Importancia. confianza al 99%
Lim. inf Lim. Sup. Lim.inf Lim. Sup.

Chi-cuadrado

472,771* 168 ,000 ,000° ,000 ,000
de Pearson
Razén de

350,394 168 ,000 ,000° ,000 ,000
verosimilitud
Prueba
exacta de 283,944 ,000° ,000 ,000
Fisher
Asociacion
lineal por 185,569¢ 1 ,000 ,000° ,000 ,000 ,000° ,000 ,000
lineal
N de casos

384

vélidos

a. 174 casillas (89,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,03.
b. Se basa en 10000 tablas de muestras con una semilla de inicio 562334227.

c. El estadistico estandarizado es 13,622.

Fuente: Programa estadistico SPSS (2020).

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 23 de un total de 384 casos validos, el sigma
bilateral es 0.0003 < 0.05 del Alpha de significancia; por tanto, el Balanced
Scorecard influye en el control preventivo del restaurante Criollisimo del distrito de

Los Olivos, Lima-2020.
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Hipotesis especifica 2
Hl2: El Balanced Scorecard influye en el control concurrente del restaurante

Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

HN2z: El Balanced Scorecard no influye en el control concurrente del restaurante

Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

Tabla 24

Pruebas de chi-cuadrado (hipotesis especifica 2)

Sig. Monte Carlo (bilateral) Sig. Monte Carlo (unilateral)
Intervalo de Intervalo de
Sig. asintética
Valor df confianza al 99% confianza al 99%
(bilateral) Importancia Significacion
Limite Limite Limite
Lim. inf
superior inferior _ superior

Chi-cuadrado

58,424* 56 ,386 ,389° ,376 ,402
de Pearson
Razon de

66,640 56 ,156 ,266° ,254 277
verosimilitud
Prueba exacta

57,271 ,298P ,286 ,310
de Fisher
Asociacion

1,694°¢ 1 ,193 ,199° ,188 ,209 ,099° ,092 ,107
lineal por lineal
N de casos

384

vélidos

a. 40 casillas (53,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,36.

b. Se basa en 10000 tablas de muestras con una semilla de inicio 1573343031.

c. El estadistico estandarizado es 1,302.

Fuente: Programa estadistico SPSS (2020).

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 23 de un total de 384 casos validos, el sigma
bilateral es 0.389 > 0.05 del Alpha de significancia; por tanto, el Balanced Scorecard

no influye en el control concurrente del restaurante Criollisimo del distrito de Los

Olivos, Lima-2020.
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Hipotesis especifica 3
Hls: El Balanced Scorecard influye en el control de retroalimentacion del restaurante

Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

HNs: El Balanced Scorecard no influye en el control de retroalimentacion del

restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

Tabla 25

Pruebas de chi-cuadrado (hipétesis especifica 3)

Sig. Monte Carlo (bilateral) Sig. Monte Carlo (unilateral)
Intervalo de Intervalo de
Sig. asintética
Valor df confianza al 99% confianza al 99%
(bilateral) Importancia Significacion
Limite Limite Limite
Lim. inf
superior inferior _ superior

Chi-cuadrado

410,620 84 ,000 ,000° ,000 ,000
de Pearson
Razon de

303,643 84 ,000 ,000P ,000 ,000
verosimilitud
Prueba exacta

243,353 ,000P ,000 ,000
de Fisher
Asociacion

164,578° 1 ,000 ,000P ,000 ,000 ,000P ,000 ,000
lineal por lineal
N de casos

384

validos

a. 80 casillas (76,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,06.
b. Se basa en 10000 tablas de muestras con una semilla de inicio 2048628469.

c. El estadistico estandarizado es 12,829.

Fuente: Programa estadistico SPSS (2020).

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 25 de un total de 384 casos validos, el sigma
bilateral es 0.0001 < 0.05 del Alpha de significancia; por tanto, el Balanced
Scorecard influye en el control de retroalimentacién del restaurante Criollisimo del

distrito de Los Olivos, Lima-2020.
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4.2 Analisis de los resultados cualitativos

a. Guia de entrevista

Tabla 26

Guia de entrevista — experto 1 (Luis Gomez Cespedes restaurante Criollisimo)

Hipotesis
general

Variables

ftems

Resultados

El Balanced Scorecard influye en el proceso de control del restaurante Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020.

Balanced
Scorecard

¢, Cudl fue su rentabilidad en el 2019?

Nuestra rentabilidad del afio 2019 fue de un
55%.

¢, Cual fue su inversion en el afio 2019?

La inversion del afio pasado fue del 45%.

¢Cudl es la diferencia en porcentaje de los
envios registrados por delivery del afio 2019
al 2020?

En comparacién al afio pasado, este afio, el
servicio de delivery crecié en un 50% mas
debido a las medidas debidas al covid-19.

¢ Cémo han sido las ventas en los ultimos 5
meses?

Las ventas, en estos Ultimos 5 meses, han ido
incrementando progresivamente en un 10%
cada mes en relacién con que iban bajando las
restricciones dictadas por el gobierno a causa
del covid.

¢Cuél es el nivel de la calidad de las
entregas en el afio 2019 y 2020?

La calidad de las entregas de este afio ha sido
superior a la del afio pasado debido a todas las
medidas de bioseguridad exigidas por el
MINSA.

¢Cudl es el fluyjopgrama de procesos de
bioseguridad de su restaurante?

En la adquisicion de los insumos para la
elaboracién de los alimentos, se destina a un
responsable, que es quien va a definir los sitios
de compra: localidad cercana, protocolos de
seguridad, disponibilidad y abastecimiento.

Desde el proceso de compras hasta la salida
del producto final se consideran los cuidados
respectivos, respetando cada detalle, segun lo
determinado por los protocolos establecidos
por el gobierno.

¢ Cuantas capacitaciones han recibido sus
colaboradores en el afio 2019 y 20207

Durante el 2019, el personal recibi6 2
capacitaciones; en cambio, este afio recibieron
4 capacitaciones.

¢Cual es el nivel de satisfaccién de sus
colaboradores?

Desde el inicio de nuestras actividades, el
personal ha demostrado su satisfaccion por el
clima laboral que les ofrezco y se sienten muy
a gusto con el trato que hasta el momento
siguen recibiendo.

¢Conoce su personal la filosofia empresarial
y el plan estratégico de su empresa?

Si, nuestra filosofia es tener bien motivados al
personal para que brinden un buen servicio y
podamos retener a los clientes y nuestro plan
estratégico es aumentar nuestras ventas afio
tras afio.

Proceso
de control

¢ Cuantos pedidos de delivery realizan a la
semana? ¢Podria especificar usted los
datos de las Ultimas 5 semanas?

En promedio se realizan por semana 280
servicios de delivery.

Semana 1: 70 servicios
Semana 2: 72 servicios
Semana 3: 68 servicios
Semana 4: 70 servicios
Semana 5: 69 servicios

¢Cudles son las ventas semanales en
Soles?

Por semana tenemos ventas de 3,900.00 soles

¢, Cudl es el consumo promedio por cliente;
en Soles y en cantidad de platillos?

El consumo promedio es de 45 soles por
cliente que corresponde a 3 platos de la carta.

¢Cudl es el porcentaje de mermas
semanales de las Ultimas 5 semanas?

Aproximadamente la merma corresponde a un
15% de la inversion.

Fuente: Realizacion propia (2020).
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Tabla 27

Guia de entrevista — experto 2 (Luis Lindo restaurante Dofia Oli)

Hipotesis

Soles y en cantidad de platillos?

¢ Cudl es el porcentaje de mermas semanales
de las Ultimas 5 semanas?

Variables items Resultados
general
¢, Cudl fue su rentabilidad en el 2019? Del 30%
3 8 ¢, Cual fue su inversion en el afio 2019? 60 mil Soles
s Q ¢,Cudl es la diferencia en porcentaje de los | 90%
S & envios registrados por delivery del afio 2019
S E al 2020?
g : ¢Cémo han sido las ventas en los Ultimos 5 | Han bajado un 40%
© S meses?
§ S Balanced ¢, Cual es el nivel de la calidad de las entregas | Intermedio
§ 9 Scorecard &0 el afio 2019 y 20207
S ¢Cuél es el flujograma de procesos de | Desde el proceso de compras hasta la salida
3 bioseguridad de su restaurante? del producto final
3 2 ¢Cuantas capacitaciones han recibido sus | 4 por afio
Q= colaboradores en el afio 2019 y 20207
20 ¢Cudl es el nivel de satisfaccion de sus | 90%
= colaboradores?
S o ¢ Conoce su personal la filosofia empresarial | Si
§ % y el plan estratégico de su empresa?
9 % ¢Cuantos pedidos de delivery realizan a la | 30 pedidos la semana de promedio 4 platos /
0 5 semana? ¢ Podria especificar usted los datos | 150 pedidos
2o de las Gltimas 5 semanas?
§ 'g Proceso ¢, Cudles son las ventas semanales en Soles? | Bruto 25 mil
g E de control ¢,Cudl es el consumo promedio por cliente; en | 130 soles, 4 platos
wg

30%

Fuente: Realizacion propia (2020).
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b. Matriz de triangulacion

2020?

del afio pasado debido a todas
las medidas de bioseguridad

superior.

%gg:eerzlls Variables ftems Experto 1 Experto 2 Comparacién Resultados
¢;Cual fue su rentabilidad en el | Nuestra rentabilidad del afio | Del 30% La diferencia  de la | No todos los negocios han
2019? 2019 fue de un 55%. rentabilidad de  ambos | tenido la misma rentabilidad,
expertos es del 25%. siendo en promedio de un
42.5% en el 2019.
¢Cudl fue su inversion en el afio | La inversion del afio pasado fue | 60 mil Soles Ambos  expertos tienen | La inversién puede ser en
2019? del 45%. formas distintas de presentar | porcentaje o en Soles.
la inversion.
¢Cudl es la diferencia en | Encomparacion al afio pasado, | 90% Ambos coinciden que ha | La pandemia ha ayudado a
porcentaje  de los envios | este afio, el servicio de delivery habido un aumento del | que los envios por delivery
registrados por delivery del afio | crecié en un 50% mas debido a delivery. hallan aumentado en
2019 al 2020? las medidas debidas al covid- promedio un 70%
19.
¢,Cémo han sido las ventas en los | Las ventas, en estos dltimos 5 | Han bajado un 40% Los expertos tienen | A pesar de que los
Gltimos 5 meses? meses, han ido incrementando diferentes puntos de vista. restaurantes son del mismo
progresivamente en un 10% rubro, las ventas fueron
cada mes en relaciéon con que positivas en una y negativas
. iban bajando las restricciones en otra.
I dictadas por el gobierno a
IN causa del covid.
© ¢ Cudl es el nivel de la calidad de | La calidad de las entregas de | Intermedio Los expertos tienen | La calidad de las entregas
= Balanced " o . ; . . . . )
5 Scorecard las entregas en el afio 2019 y | este afio ha sido superior a la diferentes puntos de vista. ha sido de intermedio a
%)
E
[¢)

El Balanced Scorecard influye en el proceso de control del restaurante Criollisimo del distrito de Los

exigidas por el MINSA.

¢Cudl es el fluograma de
procesos de bioseguridad de su
restaurante?

En la adquisicion de los
insumos para la elaboracién de
los alimentos, se destina a un
responsable, que es quien va a
definir los sitios de compra:
localidad cercana, protocolos
de seguridad, disponibilidad y
abastecimiento.

Desde el proceso de compras
hasta la salida del producto final
se consideran los cuidados
respectivos, respetando cada
detalle, segun lo determinado
por los protocolos establecidos
por el gobierno.

Desde el proceso de compras
hasta la salida del producto final

Ambos tienen flujogramas
de procesos de
bioseguridad.

Si se realiza un flujograma
de procesos de
bioseguridad, que parte
desde la compra hasta el
producto final.
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de sus colaboradores?

actividades, el personal ha
demostrado su satisfaccion por
el clima laboral que les ofrezco
y se sienten muy a gusto con el
trato que hasta el momento
siguen recibiendo.

colaboradores estan

satisfechos.

¢Cuantas capacitaciones han | Durante el 2019, el personal | 4 por afio Ambos realizan | Los duefios de los
recibido sus colaboradores en el | recibi6 2 capacitaciones; en capacitaciones. restaurantes se preocupan
afio 2019 y 2020? cambio, este afio recibieron 4 en que las capacitaciones de
capacitaciones. sus colaboradores sean

constantes.
¢ Cudl es el nivel de satisfaccion | Desde el inicio de nuestras | 90% Ambos coinciden en que sus | El nivel de satisfaccion de

sus colaboradores es alto.

¢Conoce su personal la filosofia
empresarial y el plan estratégico
de su empresa?

Si, nuestra filosofia es tener | Si
bien motivados al personal para
que brinden un buen servicio y
podamos retener a los clientes
y nuestro plan estratégico es
aumentar nuestras ventas afio
tras afio.

Ambos coinciden en que sus
colaboradores conocen la
filosofia y plan estratégico
del negocio.

Los duefios de los
restaurantes se preocupan
en que sus colaboradores
conozcan la filosofia y plan
estratégico del negocio.

¢Cuantos pedidos de delivery
realizan a la semana? ¢Podria
especificar usted los datos de las
Gltimas 5 semanas?

En promedio se realizan por
semana 280 servicios de
delivery.

30 pedidos la semana de
promedio 4 platos / 150 pedidos

Semana 1: 70 servicios
Semana 2: 72 servicios
Semana 3: 68 servicios
Semana 4: 70 servicios
Semana 5: 69 servicios

Los expertos  manejan
diferentes cantidades de
pedidos de delivery.

No todos los negocios tienen
la misma cantidad de ventas
semanales. El promedio es
de 215 pedidos.

Proceso ventas

de control

¢Cudles son las
semanales en Soles?

Por semana tenemos ventas de | Bruto 25 mil

3,900.00 soles

Los expertos  manejan
diferentes cantidades de
ventas semanales en Soles.

No todos los negocios tienen
la misma cantidad de ventas
semanales.

semanales de las (ltimas 5

semanas?

corresponde a un 15% de la
inversion.

diferentes porcentajes de
merma.

¢Cual es el consumo promedio | El consumo promedio es de 45 | 130 soles, 4 platos Los expertos manejan | El consumo varia en cada

por cliente; en Soles y en cantidad | soles por cliente que diferente consumo | negocio. La cantidad de

de platillos? corresponde a 3 platos de la promedio. platillos demandados es alto.
carta.

¢, Cudl es el porcentaje de mermas | Aproximadamente la merma | 30% Los expertos manejan | El porcentaje de merma

varia en cada negocio. El
promedio de la merma tiene
un promedio de 22.5%

Fuente: Realizacion propia (2020).
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CAPITULO V:

DISCUSION

Para validar los instrumentos empleados se realizé el método de juicio de

expertos el cual se detalla a continuacion:

Tabla 28

Validacién por juicio de expertos

Nombre del experto Institucion donde Grado Validez
labora

Angélica Maria Arriola

. USMP Doctora en Turismo 100
Miranda

Bunka
Experiencias,

Natalia lju Ireijo Doctora en Turismo 100
Eventos y Arte y
Detalles
Universidad
Victor Benjamin Plaza Peruana de Doctor en Educacion
. T : 95
Vidaurre Ciencias e Empresarial
Informéatica

Fuente: Realizacion propia (2020).

Interpretacion: En el detalle de la tabla 28 se puede apreciar que los tres expertos
dieron un valor promedio de 98.3%; lo que garantiza la confiabilidad de los
instrumentos, variables, dimensiones e indicadores.

Ademas, para medir la confiablidad del instrumento cuantificable se utilizé la
prueba de Alpha de Cronbach el cual dio como resultado 63.5%

Tanto las variables Balanced Scorecard y el proceso de control. Ademas, de
sus respectivas dimensiones pueden ser aplicados a otros contextos, lo que podria

utilizarse de base para préximas investigaciones.
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Dentro de las limitaciones encontradas se podria sefialar que los
antecedentes de la investigacion de los ultimos 5 afios han enfocado su interés por
el estudio del Balanced Scorecard en los procesos de control en empresas de un
rubro distinto a la restauracion. Asimismo, cabe resaltar que las investigaciones
ahondan sobre estas variables son de licenciatura y maestria.

Segun De Jesus Martinez, R. (2019) la implementacion del Balanced
Scorecard permite un mejor control de los procesos internos sobre todo en la
elaboracion de los productos y en la atencion al cliente. De acuerdo con los
resultados de la investigacion, el Balanced Scorecard incide en un mejor control de
los procesos de delivery tomando en cuenta la percepcién de los clientes respecto
al producto y al servicio en un 44%.

Por otro lado, Gonzalez, D. (2019) planted un limitado resultado respecto al
uso de los indicadores gestion y efectividad como parte del proceso de control; sin
embargo, en el presente estudio se comprobd que son indispensables el uso de
indicadores como: margen bruto, costo de ventas, porcentaje de clientes
insatisfechos con el producto y el proceso de delivery, tiempo de demora en el
proceso de servicio lo que permitirA una mejor mediciébn en las empresas de
restauracion.

Lizama, G. A. (2019) propuso que los indicadores de control a través del
Balanced Scorecard permiten alcanzar los objetivos propuestos en una
organizacion y por ende una 6ptima toma de decisiones. De acuerdo con los
resultados sefialados en la investigacion se entiende que existe una influencia
consistente y muy fortalecida entre el Balanced Scorecard y el proceso de control

lo que refuerza las conclusiones de Lizama; aplicados a otros contextos.
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Reyes, Y. E., Marin, E., Maldonado, J. J., Villegas, B. B. y Pérez, J. C. (2019)
plantearon a través de su plan de mejora que un modelo de control de inventarios
optimiza los procesos internos garantizando una mejor inspeccion de estos. En la
presente tesis doctoral los procesos internos como el servicio delivery y todo lo que
conlleva a este a través del Balanced Scorecard como modelo de control; optimiza
cada uno de sus procesos replicandolo en sus manuales y bitacoras.

Rospigliosi, J. (2018) afirma que el Balanced Scorecard sirve como un
proceso de control que ayuda a la creacion de valor comunicando los objetivos y
estrategias a nivel organizacional. En la presente investigacion doctoral la creacion
del valor es implicita a través de los indicadores de procesos internos tanto de
producto como de servicio; reflejandose en el resultado de la percepcion del cliente
en un 44%.

El proceso administrativo debe ser considerado como parte del conocimiento
cientifico, pues se sustenta en las teorias clasicas, modernas y posmodernas de la
administracion; siendo estas teorias las que determinan hasta la actualidad los
pilares para la gestién de procesos. Pero ¢qué es la gestion de procesos sin un
seguimiento adecuado? Dentro de ese seguimiento se deben considerar la
eficiencia y la calidad administrativa que sin duda se permuta en el control. Por ello
se hace necesario; determinar los indicadores adecuados de este proceso; el
analisis de método de estudio de caso permitird mostrar la adecuada eleccion de
indicadores para las empresas de restauracion.

Todos los estudios epistemoldgicos presentados en la investigacion tienen
origen en teorias fenomenolégicas como el sistema de medicion, lo que permite el
estudio de la innovacion dentro del Balanced Scorecard proyectando las

capacidades de los procesos internos para su mejora continua.
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Dentro de los resultados de la entrevista se observé que los ejecutivos de
las empresas del sector; carecen del uso y conocimientos de sistemas de control lo
que hace necesario el empleo de indicadores de desempefio para alcanzar de
manera efectiva los objetivos de la organizacion.

Por tanto; la automatizacion del proceso de control ayuda de manera
disciplinaria a la implantacion del Balanced Scorecard lo que a su vez permitira
estructurar bajo estandares coordinados los datos corporativos necesarios
transformandolos en informacion de conocimiento para la mejora continua de la
comunicacioén interna del triangulo de jerarquias.

Autores como Stoner, Freeman y Gilbert (1998) afirman que el control es uno
de los procesos mas importantes que miden cada una de las actividades
planificadas a través de sus objetivos. Robbins y Coulter (2014) sefialan que este
proceso implementado de una manera adecuada permitira un seguimiento del
desemperio laboral. Sin embargo, Minch (2014) afirma que establecer estandares
para la evaluacién de los resultados ayudard a la prevencién de fallos dentro de los
procesos y buscara la especializacion de estos.

Dentro de la propuesta del presente estudio se consideran nuevos
estandares para la evaluacién de los resultados tal como lo propone Minch. Estos
indicadores son: margen bruto, costo de ventas, porcentaje de clientes
insatisfechos con el producto y el proceso, asi como el tiempo de demora en el
proceso de delivery permitiran un mejor control y garantizaran la generacion de
valor.

Kaplan y Norton (1992) utilizan el Balanced Scorecard con el fin de medir los
resultados. Por otro lado, Martinez y Milla (2005) agregan indicadores intangibles

basandose en la creacion de Kaplan y Norton, dichos indicadores deberian estar
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alineados a la vision y estrategia organizacional. De acuerdo con la presente
investigacion doctoral los indicadores intangibles como la calidad en el servicio de
delivery son necesarios para una mejora continua no solo de sus procesos sino
también del concepto y de la mision corporativa.

La hipoétesis general y especificas del presente estudio han sido contrastadas
mediante la prueba Chi-cuadrado para una muestra; en la cual los niveles de
significancia son menores a 0.05 del nivel limite. Por tanto, han sido aprobadas
salvo la hipétesis especifica 2 lo que demuestra la comprobacion de la teoria
respecto al control concurrente.

Finalmente, las dimensiones control preventivo y control de
retroalimentacion del presente estudio pueden ser materia de estudio para futuras

investigaciones postdoctorales.
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CAPITULO VI:
PROPUESTA DE LA CREACION DEL BALANCED SCORECARD DEL

RESTAURANTE CRIOLLISIMO

6.1 Presentacion

Todo control de gestidon requiere de un procedimiento estructural adecuado
para alcanzar los propdésitos estratégicos. En el caso del restaurante Criollisimo se
utilizara el Balanced Scorecard o también llamado Cuadro de Mando Integral, de

Kaplan y Norton (2013), tal como se muestra a continuacion:

Mejorar

. Incrementar rentabilidad
Finanzas ventas (ROI)

Medir el Mejorar Mejorar Atraer nuevos
Clientes crecimiento satisfaccion satisfaccion clientes con la
del del cliente con del cliente con propuesta de

segmento el producto el proceso valor

Procesos de
bioseguridad
alimentaria

Mejorar los

Procesos internos procesos

Mantener Reducir
Capacitar al personal rotacion de
personal motivado personal

Aprendizaje y crecimiento

Figura 25. Mapa estratégico del restaurante Criollisimo

Fuente: Adaptado de Kaplan y Norton (2013).
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6.2 Diagnostico situacional

Realizar el diagnostico situacional (interno y externo) permitird conocer el

panorama actual al cual se enfrenta el restaurante Criollisimo y por ende proveer

de los insumos necesarios para el disefio del Balanced Scorecard.

Tabla 29

Matriz FODA del restaurante Criollisimo

0 FORTALEZAS DEBILIDADES
% Calidad del producto (platos) Centralizacién del negocio
o Costos accesibles y confrontados No se cuenta con indicadores de control
E Personal de seguridad Ausencia de estrategias adecuadas para la
e Diversidad en la carta venta de sus productos
& Insumos usados en la elaboracion de los
o platos son de calidad
E Conocimiento pleno del segmento del
o mercado
E Oportunidad de desarrollo.
0 OPORTUNIDADES AMENAZAS
O | Localidad en una regién comercial Aforo reducido al 50% de su capacidad
E enormemente interesante instalada por medidas gubernamentales
E Poder de compra de los usuarios Variacion de precios de los insumos para la
E Tecnologias de informacién y preparacién de los platillos
0 comunicacién en aprovechamiento de la No existen barreras de entrada a nuevos
L coyuntura de hoy competidores debido a la coyuntura Covid-
o ) .
O | Reordenamiento de la cadena productiva | 19
5 gracias a la pandemia Covid-19 Alta inseguridad por contagio de Covid-19
< Extensa oferta didactica de leccion
superior.

Fuente: Adaptado de David (2013) y D'Alessio (2008).
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6.3 Disefo del Balanced Scorecard

Tabla 30

Balanced Scorecard del restaurante Criollisimo — perspectiva financiera

. Objetivos . L
Perspectivas JetV Indicadores Metas Responsables Iniciativas
estratégicos
Desarrollo
estratégico
Incrementar agresivo
Incrementar . .
Porcentaje las ventas en comercial:
las ventas o .
(ROI) de las ventas un 20% en 90 ampliar la cartera
dias. de clientes con
servicios
complementarios
Fomentar la
generacion  de
Finanzas Duefios rentabilidad
mejorando el
desarrollo de
Incrementar prestacion de
Mejorar Ratios de la rentabilidad servicio al cliente
rentabilidad rentabilidad en un 20% en P
un afio con tacticas

orientadas al
desarrollo de

capital y
reduccion de
costos

Fuente: Adaptado de Kaplan y Norton (2002).

Tabla 31

Indicadores de control — perspectiva financiera

Rango de los seméforos de los indicadores

Indicador _
Verde Ambar Rojo
Utilidad neta Obtener 21% a mas Entre 15% y 20%
Margen bruto Obtener 11% a mas Entre 8% y 10%
Ventas netas Obtener 21% a mas Entre 15% y 20%
Costo de ventas Obtener 1% o menos  Obtener 2%

Fuente: Realizacion propia (2020).
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Tabla 32

Balanced Scorecard del restaurante Criollisimo — perspectiva del cliente

. Objetivos . L
Perspectivas estratégicos Indicadores Metas Responsables Iniciativas
Realizar un

Medir el Ampliar e estudio del perfil

crecimiento Porcentaje de n un 5% la del nuevo cliente a

del clientes nuevos  cartera de través de los

segmento nuevos clientes anuncios

contextuales
. . Estudio

Me!orar L Porcentaje de Reducw, en un evaluacion dg

satisfaccion clientes 3% el nUmero de competidores, asi

del cliente . - clientes .

con ol insatisfechos insatisfechos Duefios como del_ grado de
Clientes producto con el producto con el producto  Personal zﬁlgrs]zgccmn del

Mejorar Porcentaje  de Reducir en un operativo Control de plazos

satisfaccion i 3% el numero de de entregas de

del cliente clientes clientes todos los servicios

con el insatisfechos insatisfechos a los usuarios.

con el proceso

proceso con el proceso

Atraer Ampliar en 10% Aumentar las

nuevos Porcentaje de la participacion opciones de los

clientes con
la propuesta
de valor

participacion en
redes sociales

de los nuevos
clientes en
redes sociales

servicios a los
usuarios

Fuente: Adaptado de Kaplan y Norton (2002).

Tabla 33

Indicadores de control — perspectiva del cliente

Indicador

Rango de los seméforos de los indicadores

Verde

Ambar

Porcentaje de
usuarios(clientes)
nuevos

Porcentaje de
usuarios (clientes)
insatisfechos con el
producto

Porcentaje de
usuarios(clientes)
insatisfechos con el
proceso

Atraer nuevos
usuarios(clientes) con
la propuesta de valor

Incrementar 6% mas

al afio

Mas de 3%

Mas de 3%

Mas de 15%

Entre 3% y 5%

Entre 2% y 3%

Entre 2% y 3%

Entre 2% y 3%

Ampliar en 10% la
participacion de los
nuevos clientes en
redes sociales.

Rojo

Menos del 10%

Fuente: Realizacion propia (2020).
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Tabla 34

Balanced Scorecard del restaurante Criollisimo — procesos internos

Perspectivas Obje,t|v_os Indicadores Metas Responsables Iniciativas
estratégicos
Reducir a 15 Plan de
. Tiempo que minutos el medicion de
Mejorar los .
se demora el tiempo que agrado al
procesos : -
proceso de llegael pedido cliente por
delivery al cliente a medio de
Procesos través del Duefios investigaciones.
. delivery Personal
Internos operativo Plan de
Nivel de Reducirenun °P medicion de
Procesos de satisfaccion 50% la
. X ; . . agrado al
bioseguridad con el insatisfaccion -
) ) cliente por
alimentaria proceso de del proceso .
. ! medio de
delivery de delivery

investigaciones.

Fuente: Adaptado de Kaplan y Norton (2002).

Tabla 35

Indicadores de control — perspectiva procesos internos

) Rango de los seméforos de los indicadores
Indicador

Verde Ambar Rojo

Tiempo que se

demora el proceso de = Menos de 15 minutos = Reducir a 15 minutos

delivery

Nivel de satisfacciéon | Reducir a mas del Reducir entre 45% y
con el proceso de  50% 50%

delivery

Fuente: Realizacion propia (2020).
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Tabla 36

Balanced Scorecard del restaurante Criollisimo — perspectiva aprendizaje y

crecimiento
. Objetivos . L
Perspectivas JetV Indicadores Metas Responsables Iniciativas
estratégicos
, Incrementar Programas de
Numero de .
. o las coaching y
Capacitar al capacitaciones . .
" capacitaciones mentoring de la
personal recibidas o
en un 20% a empresa
fin de afio
Encuestas,
reuniones
Incrementar el rupales
. nivel de grupales,
o Nivel de . L excursiones,
Aprendizaje  Mantener al . . satisfaccion
satisfaccion ~ eventos
y personal del personal Duefios :
7 . del personal o deportivos que
crecimiento  motivado en un 30% a
i - fomenten la
fin de afio .
union del
grupo
Reducir el Programas de
porcentaje de integracion
Reducir la L rotacion de dando a
- Rotaciéon  del
rotacion del ersonal personal en un conocer la
personal P 30% a fin de filosofia
afo empresarial

Fuente: Adaptado de Kaplan y Norton (2002).

Tabla 37

Indicadores de control — perspectiva aprendizaje y crecimiento

Indicador

Rango de los seméforos de los indicadores

Verde

Ambar

NUmero
capacitaciones

recibidas

de

Mejorar mas del 20%

a fin de afio.

Incrementar mas del

Nivel de satisfaccion

del personal

30% a fin de afo.

Obtener mas del 30%

Rotacidon de personal

a fin de afio.

Mejorar 20% a fin de

ano.

Incrementar 30% a fin

de afo.

Reducir 30% a fin de

ano.

Fuente: Realizacion propia (2020).
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6.4 Matriz estratégica

Previo al disefio de estrategias es necesario realizar la matriz estratégica, la

cual permitira identificar procesos estratégicos mas eficientes para el desarrollo del

plan de accion.

La matriz elegida fue la de posicion estratégica y evaluacion de la accion
(PEYEA) porque esta dividida en 4 cuadrantes, que permiten al restaurante

Criollisimo tener una vision global para enfrentar las adversidades del mercado

actual.

Tabla 38

Matriz de posicidn estratégica y evaluacion de la accién (PEYEA) del restaurante

Criollisimo

Factores Determinantes de la Estabilidad del Entorno (EE) Calificacion
Cambios tecnolégicos -6
Régimen de inflacion -5
Variabilidad de la demanda -4
Rango de precios de los productos que compiten -5
Estabilidad econémica -5
Presién competitiva y rivalidad -5
Inestabilidad politica -6
Barreras de entrada al nuevo segmento -4
Promedio -5.00
Factores Determinantes de la Fortaleza de la Industria (FI) Calificacion
Potencial de crecimiento 4
Potencial de utilidades 3
Riesgo que implica el negocio 3
Creacion de sucursales 4
Acceso a tecnologia 2
Mano de obra disponible 3
Facilidad de entrada al mercado 2
Productividad, utilizacion de la capacidad 4
Poder de negociacion con proveedores 3
Promedio 3.11
Factores Determinantes de la Ventaja Competitiva (VC) Calificacion
Participacion del mercado -2
Buen manejo de atencién al cliente -3
Facilidad de acceso al restaurante -2
Fidelizacién del consumidor -2
Ubicacion estratégica -2
Diversidad gastronémica -2
Calidad del servicio -3
Velocidad en el proceso del delivery -2
Promedio -2.25
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Factores Determinantes de la Fortaleza Financiera (FF) Calificacion
Retorno en la inversion
Apalancamiento
Liquidez
Requerimiento de capital versus disponibilidad de capital
Flujo de caja
Riesgo involucrado en el negocio
Rotacién de inventarios
Rentabilidad del negocio
Promedio
Fuente: Adaptado de David (2013) y D'Alessio (2008).

RPWONRPRRPNRPN

En donde el vector direccional es:

Eje X:VC + FI =-2.25+3.11 =0.86

Eje Y: EE + FF =-5.00 + 1.63 = -3.38

Los ejes de la matriz PEYEA representan factores internos y externos, tal como se

muestra a continuacion:

MATRIZ PEYEA

Conservadora FF Agresiva
§
5
4
3
2
1

ve —6—5—4—3—2—1“123456 Fi

1
2
3
4

Defensiva EA Competitiva

Figura 26. Matriz de posicion estratégica y evaluacion de la accién (PEYEA) del restaurante
Criollisimo

Fuente: Realizacion propia (2020).
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Interpretacion: El restaurante Criollisimo se encuentra en un escenario en el cual
es capaz de competir en una industria inestable. Como se puede apreciar en la
figura 21 los resultados del promedio de los valores en su calificacion ponen a la
empresa en el cuadrante competitivo de la Matriz PEYEA. Esto sefala que la
planificacion estratégica a desarrollar incluye: la unificacion hacia la linea posterior,
hacia al frente y en forma lineal, el manejo de mercado, el desarrollo de mercado y

del producto.

6.5 Disefo de estrategias

Una vez establecido el Balanced Scorecard y los objetivos estratégicos se
procedié al disefio de estrategias con el apoyo del diagndstico situacional. En el
desarrollo de este apartado se explican las estrategias adecuadas para el

restaurante Criollisimo.

6.5.1 Estrategias de penetracion de mercado

a. Definir nuevos segmentos objetivos

La basqueda de un nuevo target es la forma mas efectiva que el restaurante
Criollisimo puede utilizar para la penetracibn de mercado; esto es porque la
saturacion del perfil actual puede impedir el aumento de las ventas. El identificar un
nuevo nicho de mercado en el cual la empresa de restauracion pueda promocionar
sus productos es una excelente forma de transformar la base de datos de los
usuarios (clientes).

El indicador de esta estrategia es el perfil del nuevo consumidor que se extrae

del Facebook empresarial de la empresa.
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b. Expansion de un area geografica diferente

Para el restaurante Criollisimo esta estrategia representa el desarrollo del
negocio ya que cuando el mercado se satura con el actual target es necesario
expandirse en otras zonas geograficas constituyendo asi un imperio minorista con
las condiciones favorables para su éxito.

El indicador de esta estrategia es las peculiaridades del mercado en el area
donde se piensa expandir el negocio. Si el mercado en el area geografica elegida
no cumple con las caracteristicas del consumidor o del comensal del restaurante

Criollisimo va a ser mas complicada la penetracion del mercado.

6.5.2 Estrategias de crecimiento

a. Asociacion interna de productos

Una forma efectiva de seguir en crecimiento es mediante la asociacion de
productos que maneja el restaurante Criollisimo; esta estrategia es ideal cuando se
pretende promocionar platillos que no son conocidos o consumidos.

El indicador de esta estrategia es la aplicacion delivery (APP) propia del

restaurante Criollisimo.

b. Merchandising

Para el restaurante Criollisimo esta estrategia resulta ideal porque lo que se
pretende es posicionar la empresa en la mente del consumidor. Esto se hace con
el fin de generar una mayor compra de los platillos.

El indicar de esta estrategia es el porcentaje de recordacion de la marca, a

través del merchandising.
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c. Descuentos

Esta estrategia ayudaria al restaurante Criollisimo a generar un incremento en
las ventas de los platillos.

Este descuento se realizara en la primera compra al usar el aplicativo (APP) de
delivery propio. Esto va a generar recordacion de la marca, el marketing boca a

boca y dar a conocer los platillos menos conocidos del restaurante.

6.5.3 Estrategias de adaptacion del talento humano
Este tipo de estrategias ayudan a la adaptacion y flexibilidad d ellos
colaboradores en cada organizacion. De acuerdo con el disefio del Balanced

Scorecard se tiene las siguientes:

a. Fomento del liderazgo

Esta estrategia es dirigida hacia todas las jerarquias dentro de la organizacion;
esta labor exige un andlisis detallado del perfil del personal. Los colaboradores
estaran dispuestos a asumir actividades integradoras para obtener posibilidad de
ascenso. Los aspectos por medir son: liderazgo personal, formacién vy
competencias.

El fomento del liderazgo se medir4 a través de la tasa de colaboradores que
desarrollen un alto nivel de calificacién en los programas de la empresa (coaching
y mentoring).

Dentro de la formacion y competencias se incluiran programas de integracion
del personal dirigidos a conocer la filosofia empresarial del restaurante; esto

permitira que los colaboradores conozcan los propositos estratégicos de la entidad.
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Asimismo, el fomento de un buen clima organizacional, con apertura hacia la

empatia, trabajo en equipo bajo presion.
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6.6 Plan de accion

Tabla 39

Plan de accion del restaurante Criollisimo

- Realizar el
Identificar )
- perfil del Permanent o
nuevo nicho nuevo e Duefio X
i6 de mercado .
rl:’e(zjr;etracm consumidor
mercado Expandir a Identlflcgr I_as
. caracteristicas | Permanent ~
otras areas del e Duefio X X
eograficas .
geog consumidor
Disefio de la .
L Asociar o ~
aplicacion roductos Unica vez Duefio X X
delivery (APP) p
Promover la
. recordacion
Realizar el Permanent =
. de la marca Duefio X
merchandising ) e
en el cliente
cDricimiento potencial
Promover la
Promover la venta de los
venta de los platillos
latillos menos - o
p . Periédico Duefio X
menos conocidos a
conocidos del | través del uso
restaurante del aplicativo
(APP) delivery
Fomentar el
. Promover
liderazgo de L
capacitacione -
Talento los s para la Peridico (2
colaboradores | . - veces al Duefio X
humano > integracion de N
, su formacién los afo)
zompetencias colaboradores

En formacién

Gerencia

Fuente: Realizacion propia (2020).
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6.7 Presupuesto de la estrategia

Tabla 40

Plan de accion del restaurante Criollisimo

Tipo de Detalle del Proveedor del Dinero a
recurso recurso recurso invertir
Identificar nuevo | Realizar el perfil | Tecnolégicos Google forms Google S/ 100
nicho de | del nuevo | Humanos Proveedor
Penetracion mercado consumidor externo
de mercado Expandir a otras | Identificar las | Tecnoldgicos Excel (tablas | Proveedor S/ 50
areas caracteristicas Humanos dindmicas) externo
geograficas del consumidor
Disefio de la Asociar Humanos Programacion Programador S/ 1,200
aplicacion productos de la APP especializado
delivery (APP)
Realizar el | Promover la | Materiales Mascarillas Proveedor S/ 800
merchandising recordacion de la simples con | externo
marca en el logotipo  del
De . cliente potencial restaurante
crecimiento Promover la | Promover la | Humanos Seguimiento y | Community S/ 950 x
venta de los | venta de los monitoreo del | Manager 12 meses
platillos menos | platillos menos aplicativo
conocidos  del | conocidos a (APP) para la
restaurante través del uso promociéon de
del aplicativo platillos menos
(APP) delivery conocidos
Fomentar el | Promover Humanos Cursos de | Convenio con | S/0
liderazgo de los | capacitaciones capacitacion bolsa de
Talento colaboradores, para la con temética | trabajo de
humano su formaciéon y | integracion de de coaching y | universidades
competencias los mentoring
colaboradores
Total anual | S/ 13,550
Fuente: Realizacion propia (2020).
Detalle presupuestal considerando un horizonte de 5 afios
Tabla 41
Detalle del presupuesto del restaurante Criollisimo
Afo-1 Afio-2 ARo-3 Afio-4 AR0-5
Ventas (*) 96,000 115,200 115,200 115,200 117,504
Gastos del 12,470 12,200 12,200 12,200 12,200
presupuesto(**)
Tasa del total 12.9% 10.59% 10.59% 10.59% 10.38%
de la utilidad
neta

(*) De acuerdo con el objetivo estratégico del Balanced Scorecard las ventas tendran un crecimiento
sostenido del 20% del afio 2 al afio 4; mientras que en el quinto afio el crecimiento de ventas sera

del 22%

(**) En el primer afio si se considera la inversion total de la tabla 39. A partir del afio 2 ya no se
consideran la inversion inicial de la propuesta.
Fuente: Realizacion propia (2020).
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CONCLUSIONES

1. El Balanced Scorecard influye en el proceso de control del restaurante
Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020 debido a que la sigma bilateral
es 0.0001 < 0.05 del Alpha de significancia.

Se concluye que el conocer la preferencia del consumidor por determinados
platillos va a generar un seguimiento de los indicadores intangibles del Balanced
Sorecard. De acuerdo a la encuesta realizada el chaufa de cecina es uno de los
platillos mas requeridos con una puntuacion de 22.9%; seguido del aji de gallina
y el seco de cabrito que ocupan un 20.3%.

Por otro lado, el Balanced Scorecard en el proceso de control del restaurante
Criollisimo resalta como indicador principal la percepcién del consumidor en el
producto y el proceso de delivery lo que permitira la 6ptima toma de decisiones.
Los resultados de la percepcion de los productos recibidos por delivery son altos

en un 44% de la misma manera que el proceso.

2. ElI Balanced Scorecard influye en el control preventivo del restaurante
Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020 debido a que la sigma bilateral
es 0.0003 < 0.05 del Alpha de significancia.

Para tener un control preventivo sobre los procesos internos y que se
replique en el costo de ventas se requiere conocer el numero de platillos en
punto de equilibrio. De acuerdo con los resultados que se han obtenido a través
del las preguntas del cuestionario a los comensales, donde se determina que
realizan un pedido minimo de 5 platillos en un 22.1% seguido de 3 platillos en

un 21.1% y 2 platillos en un 19.5%. Asimismo, otro indicador importante es la
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percepcion respecto al proceso de servicio que ofrece el restaurante Criollisimo,
en este caso tiene un valor de 44% como excelente y 29.2% como bueno,

teniendo que mejorar en el tiempo de entrega.

El Balanced Scorecard no influye en el control concurrente del restaurante
Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020 debido a que el sigma bilateral

es 0.389 > 0.05 del Alpha de significancia. Esto se debe a las bases tedricas.

El Balanced Scorecard influye en el control de retroalimentacion del restaurante
Criollisimo del distrito de Los Olivos, Lima-2020 debido a que el sigma bilateral
es 0.0001 < 0.05 del Alpha de significancia.

El nivel de reputacion del restaurante Criollisimo es uno de los indicadores
para el control de retroalimentacién. De acuerdo con la encuesta realizada el
nivel de reputacion es de 34.4% a través de familiares y amigos 33.3% lo que
genera el conocimiento necesario para establecer estrategias de fidelizacion.
Asimismo, el nivel de satisfaccién con el producto ofrecido es de 44% como muy
satisfecho y de la misma manera el nivel de satisfaccion con el proceso de
entrega que es de 44% como muy satisfecho.

Respecto al costo del platillo un 41.4% esta de acuerdo con el precio
establecido por el restaurante Criollisimo, lo que afirma el balance entre

expectativas con percepciones.
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RECOMENDACIONES

Es necesario que el restaurante Criollisimo aplique la propuesta del Balanced
Scorecard; para tener un proceso de control efectivo.

Es necesario que el Balanced scorecard considere el control preventivo ya que
va a permitir formular estrategias de contingencia ante escenarios no
controlables.

Se recomienda el estudio de otras dimensiones que puedan dar soporte al
Balance Scorecard del restaurante Criollisimo.

Se recomienda que el control de retroalimentacion sea aplicado en el Balanced
Scorecard para la mejora integral de los procesos del restaurante Criollisimo y
gue ésta pueda replicarse en las demas empresas de restauracion del mismo

tamafio de negocio.
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ANEXO A: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: EL BALANCED SCORECARD (CUADRO DE MANDO INTEGRAL) Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO DE CONTROL DEL RESTAURANTE

CRIOLLISIMO DEL DISTRITO DE LOS OLIVOS, LIMA-2020

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS DISERIO DE
GENERAL GENERAL GENERAL WARAELDS DIIENEIOES HHDIEADIEIRES INVESTIGACION
HI: El Balanced

¢,De qué manera
influye el Balanced
Scorecard en el
proceso de control del
restaurante
Criollisimo del distrito
de Los Olivos, Lima-
2020?

Explicar la influencia
del Balanced
Scorecard en el
proceso de control del
restaurante
Criollisimo del distrito
de Los Olivos, Lima-
2020.

Scorecard influye en
el proceso de control
del restaurante
Criollisimo del distrito
de Los Olivos, Lima-
2020.

HN: El Balanced
Scorecard no influye
en el proceso de
control del
restaurante
Criollisimo del distrito
de Los Olivos, Lima-
2020.

SISTEMATIZACION

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

1. ¢De qué manera
influye el
Balanced
Scorecard en el
control
preventivo del
restaurante
Criollisimo del
distrito de Los
Olivos, Lima-
2020?

1. Determinar la
influencia del
Balanced
Scorecard en el
control
preventivo del
restaurante
Criollisimo del
distrito de Los
Olivos, Lima-
2020.

Hl;: El Balanced
Scorecard influye en
el control preventivo
del restaurante
Criollisimo del distrito
de Los Olivos, Lima-
2020.

HN;: El Balanced
Scorecard no influye
en el control
preventivo del
restaurante
Criollisimo del distrito
de Los Olivos, Lima-
2020.

Independiente

(X)= Balanced
Scorecard

X1= Perspectiva financiera.

X1.1= Rentabilidad por cliente
(ROI).

X1.2= Porcentaje de ingresos
por delivery.

Disefio de investigacion:
No experimental.

Enfoque: Mixto.

Tipo: Observacional,
transversal

Nivel: Explicativo.

Poblacién: Clientes del
restaurante Criollisimo.

Muestra: 384 clientes del
restaurante Criollisimo.

Instrumentos de
recoleccion de datos:
Cuestionario y guia de
entrevista.

Paquete estadistico de
andlisis de datos:
SPSS.
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Hl,: El Balanced
Scorecard influye en
el control concurrente

¢De qué manera | 2. Explicar la del restaurante

'Qg; );ﬁ:g(lj gg; ?\223 del Criollisimo del distrito

Scorecard en el Scorecard en el de Los Olivos, Lima-
2020.

control control

concurrente del concurrente del .

restaurante restaurante gtlz\lél.'elila?;fgicﬁf?u e

Criollisimo del Criollisimo del en el control Y

distrito de Los distrito de Los

. : . - concurrente del
Olivos, Lima- Olivos, Lima- restaurante
2

20207 2020. Criollisimo del distrito
de Los Olivos, Lima-
2020.
Hls: El Balanced
Scorecard influye en
el control de

¢De qué manera | 3. Establecerla retroalimentacion del

influye el influencia del restaurante

Balanced Balanced Criollisimo del distrito

Scorecard en el Scorecard en el de Los Olivos, Lima-

control de control de 2020.

retroalimentacién
del restaurante
Criollisimo del
distrito de Los
Olivos, Lima-
2020?

retroalimentacién
del restaurante
Criollisimo del
distrito de Los
Olivos, Lima-
2020.

HNs: El Balanced
Scorecard no influye
en el control de
retroalimentacion del
restaurante
Criollisimo del distrito
de Los Olivos, Lima-
2020.

X2= Perspectiva del cliente.

X2.1= Tasa de crecimiento de
ventas por segmento.

X2.2= Nivel de satisfaccién
con el producto.

X2.3= Nivel de satisfaccion
con el proceso.

X2.4= Percepcion de la
propuesta de valor.

X3= Perspectiva de los
procesos.

X3.1= Cadena de valor en los
canales.

X3.2= Procesos de
bioseguridad alimentaria.

X4= Perspectiva de
aprendizaje y desarrollo.

X4.1= Porcentaje de
capacitaciones de los
colaboradores anuales.

X4.2= Nivel de satisfaccion de
los colaboradores.

X4.3= Nivel de conocimiento
sobre la filosofia empresarial
de la empresay plan
estratégico.

Dependiente

(Y)= Proceso de
control

Y1= Control preventivo.

Y1.1= Tasa de operaciones de
delivery semanal.

Y1.2= Percepcion del servicio
ofrecido (up-selling).

Y2= Control concurrente.

Y2.1= Ventas semanales.
Y2.2= Consumo promedio por
cliente.

Y3= Control de
retroalimentacion.

Y3.1= Porcentaje de mermas
semanales.

Y3.2= Nivel de imagen de
cliente externo.

Y3.3= Nivel de reputacion en
redes sociales y aplicativos.

Fuente: Realizacion propia (2020).
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ANEXO B: INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO CLIENTES EXTERNOS

Objetivo: Recolectar informacién sobre la percepcion de los productos y

servicios ofrecidos por el restaurante Criollisimo.

Edad: 18 —23( ) 24-29( ) 30-35( ) 36amas( )

Género: Masculino( ) Femenino ( )

Estado civil: Soltero(a) () Casado(a) o Conviviente () Divorciado o Separado ()
Viudo(a) ()

Grado de instruccion: Primaria ( ) Secundaria ( ) Técnica ( ) Universitaria ( )

Lugar de residencia:

1. ¢De los platillos que posee el restaurante criollisimo cual es el que mas
consume? (marque soélo una opcion)
a. Aji de gallina
b. Arroz con pato
c. Chaufa de cecina
d. Lomo saltado
e

. Seco de cabrito

2. Segun su opinién. ¢, Como percibe usted el producto que recibiod por delivery?
a. Pésimo
b. Malo
c. Regular
d. Bueno
e. Excelente

3. ¢Como sintié usted que fue el proceso de delivery de su pedido?
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Pésimo
Malo
Regular

Bueno

® a0 T p

Excelente

¢ Cuéntos platillos consume usted cuando realiza su pedido?
a. 1 platillo

b. 2 platillos
c. 3 platillos
d. 4 platillos
e. 5 platillos

¢, Cual es su percepcion respecto al proceso de servicio que ofrece el
restaurante Criollisimo?

a. Pésimo

b. Malo

c. Regular
d. Bueno

e. Excelente

¢, De qué manera se entero usted del restaurante Criollisimo?
a. Redes sociales

b. Paginas web

c. Familiares y amigos

d. Anuncios en medios masivos

e

. Volantes

¢, Qué tan satisfecho se encuentra usted con el producto ofrecido por el
restaurante Criollisimo?

a. Insatisfecho

b. Poco satisfecho

c. Indiferente
d

. Satisfecho
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e. Muy satisfecho

8. ¢Qué tan satisfecho se encuentra usted con el proceso de entrega del
producto ofrecido por el restaurante Criollisimo?
a. Insatisfecho
b. Poco satisfecho
c. Indiferente
d. Satisfecho
e

Muy satisfecho

9. ¢Cree usted que el costo del platillo cumple sus expectativas de acuerdo con
lo ofrecido por el restaurante Criollisimo?
a. Nunca
b. Casi nunca
c. Indiferente
d. Casisiempre
e

. Siempre

10.¢,Qué es lo primero que se le viene a la mente cuando consume un platillo
del restaurante Criollisimo?
a. Abundante
b. Tradicion
c. ldentidad
d. Sabor
e. Memorable
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Guia de entrevista

Objetivo: Recolectar informacion sobre las empresas de restauracion y el

manejo de control para una adecuada toma de decisiones.

A. ¢Cuantos pedidos de delivery realizan a la semana? ¢Podria especificar
usted los datos de las ultimas 5 semanas?

B. ¢Cuales son las ventas semanales en Soles?

C. ¢Cual es el consumo promedio por cliente; en Soles y en cantidad de
platillos?

D. ¢Cual es el porcentaje de mermas semanales de las ultimas 5 semanas?

E. ¢Cual fue su rentabilidad en el 20197

F. ¢Cual fue su inversion en el afio 20197

G. ¢Cual es la diferencia en porcentaje de los envios registrados por delivery del
afio 2019 al 2020?

H. ¢Como han sido las ventas en los Ultimos 5 meses?

I. ¢Cudl es el nivel de la calidad de las entregas en el afio 2019 y 20207

J. ¢Cual es el flujograma de procesos de bioseguridad de su restaurante?

K. ¢Cuéantas capacitaciones han recibido sus colaboradores en el afio 2019 y
20207

L. ¢Cual es el nivel de satisfaccién de sus colaboradores?

M. ¢Conoce su personal la filosofia empresarial y el plan estratégico de su

empresa?
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ANEXO C: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

=T -, CIENCIAS DE LA COMUNICACION
SAN MARTIN DE PORRES TURISMO Y PSICOLOGIA

e USMP FACULTAD DE
S
Finh

VALIDEZ DE CONTENIDO DE
INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

DOCUMENTOS QUE DEEE PRESENTARSE AL EXPERTO:

Solicitud.

Informe de validacién del instrumento.

Mairiz de consistencia.

Matriz de la operacionalizacion de las varables.
Instrumentos {cuestionario v guion de enfrevisia)

ok W=
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VERITAS

-

o
*‘ [ \\
SOLICITO: Validacion de instrumento de investigacion

Doctor(a): Angélica Maria Arriola Miranda

Yo, Alexander Henry Rodriguez Pérez integrante del Doctorado en Turismo
de la Seccion de Posgrado en Turismo v Hoteleria de la Universidad de San Martin
de Parres, me dirijo respetuosamente para expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacion de los instrumentos para
recolectar datos que me permitan contrastar las hipotesis propuestas en mi trabajo
de investigacion para la tesis titulada: “EL BALANCED SCORECARD Y SU
INFLUENCIA EW EL PROCESO DE CONTROL DEL RESTAURANTE
CRIOLLISIMO DEL DISTRITO DE LOS OLIVOS, LIMA-2020"

Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experto en el tema, para ello
acompafio los documentos siguientes:

1. Informe de validacion del instrumento.

2. Matriz de consistencia.

3. Matriz de la operacionalizacion de las variables.

4. Instrumentos {cuestionario vy guion de entrevista).

Le agradezco anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.

Atentamente,
Lima, 27 de octubre de 2020

Alexander Henry Rodriguez Pérez

Autores: BIFF / AHRF
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

DATOS GENERALES:

1.1_Apellidos v nombres del validador: Angélica Maria Arriola Miranda

1.2.Grado académico: Doctora en Turismo

1.3 Institucion donde labora: Universidad de San Martin de Porres

1.4_Especialidad del validader: Investigadora
1.5 Titule de la investigacion: “EL BALANCED SCORECARD % SU INFLUENCIA EN EL
PROCESO DE CONTROL DEL RESTAURANTE CRIOLLISIMO DEL DISTRITO DE
LOS CLIVOS, LIMA-20207

1.6.Autor del instrumento: Alexander Henry Rodriguez Pérez

INSTRUMENTO 1 (Variable independiente): Balanced Scorecard
2.1.VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTIMENCIA DE LOS iTEMS
VARIABLE BALANCED SCORECARD

items

Escala

0- 25
No

perfensce

28-50
FProbablemente
no pertenecs

51-75
FProbablemente
5i pertenece

T8-100
5i
periensce

Observaciones

Perspectiva financiera

1

Rentabilidad
por cliente
(RON

100

Forcentaje  de
ingresos por
delivery

100

Perspectiva del cli

ente

3.

Tasa de
crecimiento  de
ventas por
segmento

100

MNivel de
satisfaccion
con el producto

100

[E]

Mivel de
satisfaccion
con el proceso

100

Percepcion de
la propuesta de
walor

100

Perspectiva de los

procesos

i

. Procesos

Cadena de
walor con los
canales

100

de
big=eguridad
alimentaria

100
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4. Porcentaje de
capacitacionas
de los 100
colsboradores
anuales

10.Mivel de
satisfaccion de
los
colsboradores

100

11.Mivel de
conocimiento
sobre la
filoscfia 100
empresarial de
lz empresa y
plan
estratégico

PROMEDIO DE VALORACION: ... 100...%
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2.2, ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Buens EMU? Excelents
INDICADORES CRITERIOS s | g | tente
00-20% | 21-40% sow | 20% B1-100%
Estd formulade con
1. CLARIDAD lengusaje apropiado y 100
especifico.
Esté expresado en
2. OBJETNWIDAD conductas 100
observables.
Adecusdo al avance
3. ACTUALIDAD de la ciencia y la 100
tecnologia.
Comprende los
4. SUFICIEMCIA aspectos en cantidad 100
y calidad
Adecuado pars
5 INTEMCIOMNALIDAD | valorar aspectos de 100
las estrategias
6. CONSISTENGla | D3sado en aspectos 100
tecrico-cientificos
Entre los  indices,
7. COHEREMCIA indicadores  y  las 100
dimensiones.
La estrategia
8 METODOLOGIA responde al propdsito 100
del disgnéstico
El instrumento  es
9. PERTINENCIA funcional  para el 100
proposito de la
investigacién.

PROMEDIO DE VALORACION: ... 100...%

OPINION DE APLICABILIDAD:
{ x ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha: Lima 27 de octubre de 2020

i
r
i i !
YA LEEA S A4 L
=

Firma del 'éxpertﬂ informante
DMl N® 40006720
Teléfono N® 981154754
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Il INSTRUMENTO 2 (Variable dependiente): Proceso de control
3.1.WALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS
VARIABLE PROCESO DE CONTROL

Escala

items

0- 25
No
pertensce

28-50
Probablemente
no pertenecs

51-75
FProbablemente
5i pertenece

T8-100
5i
periensce

Observaciones

Control preventivo

1. Tasa de
operaciones
de delivery
semansl

100

2. Percepcion dal
Sericio
ofrecido {up-
selling

100

Control concurrentex

i Ventas
semansales

100

4. Consumao
promedio  por
clisnts

100

Contrel de retroalimentacion

5. Porcentaje de
marmas
Semansles

100

6 Mivel de
imagen de
cliente extarno

100

7. Mivel de
reputacién  en
redes sociales

v aplicafivos

100

PROMEDIO DE VALORACION: ... 100...%
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3.2, ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Buena EMUY Excelents
INDICADORES CRITERIOS s | gp | tente
00-20% | 21-40% B0% | 20% B1-100%
Estd formulade con
1. CLARIDAD lenguaje apropiado ¥ 100
especifico.
Estd expresado en
2. DBJETIVIDAD conductas 100
observables.
Adecusdo al avance
3. ACTUALIDAD de la ciencia y Ia 100
tecnologia.
Comprende los
4. BUFICIEMCIA aspectos en cantidad 100
y calidad
Adecuado pars
5 INTEMCIOMALIDAD | valorar aspectos de 100
las estrategias
6 CONSISTENGlA |D3sade en aspectos 100
tedrico-cientificos
Entre los  indices,
7. COHEREMCIA indicadores  y  las 100
dimensiones.
) La esirategia
2 METODOLOGIA responde al proposito 100
del disgnostico
El instrumento  es
2. PERTINENCIA funcignal  para el 100
proposito de la
investigacién.

PROMEDIO DE VALORACION: ...100...%

OPINION DE APLICABILIDAD:
{ x ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha 27 de octubre de 2020

i
f ¥

i i !

A QLA S QAdn Le

Firma del'.experto informante
DMl N® 40006720
Teléfono N® 981154754
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VERITAS

=
= £
NN

SOLICITO: Validacion de instrumento de investigacion

Doctor{a). Matalia lju Ireijo

Yo, Alexander Henry Rodriguez Pérez integrante del Doctorado en Turismo
de la Seccion de Posgrado en Turismo y Hoteleria de la Universidad de San Martin
de Porres, me dirijo respetuosamente para expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con l1a validacion de los instrumentos para
recolectar datos gue me permitan contrastar las hipotesis propuestas en mi trabajo
de investigacion para la tesis titulada: “EL BALANCED SCORECARD Y SU
INFLUEMCIA EMN EL PROCESO DE CONTROL DEL RESTAURANTE
CRIOLLISIMO DEL DISTRITO DE LOS OLIVOS, LIMA-20207

Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experio en el tema, para ello
acompanio los documentos siguientes:

1. Informe de validacion del instrumento.

2. Matriz de consistencia.

3. Matriz de la operacionalizacion de las variables.

4. Instrumentos (cuestionario v quion de entrevista).

Le agradezco anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.

Atentamente,
Lima, 27 de octubre de 2020

Alexander Henry Rodriguez Pérez

Autores: BIPP / AHRP
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

I DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos v nombres del validader: Natalia lju Ireijo

1.2. Grado académico: Doctora en Turismo

1.3. Institucion donde labora: Bunka Experiencias, Eventos y Ante v Detalles

1.4.Especialidad del validador: Metoddloga e investigadora
1.5.Titulo de la investigacion: “*EL BALANCED SCORECARD ¥ SU INFLUENCIA EM EL
PROCESO DE CONTROL DEL RESTAURANTE CRICOLLISIMO DEL DISTRITO DE

LOS OLIVOS, LIMA-20207

1.6. Autor del instrumento: Alexander Henry Rodriguez Pérez

I, INSTRUMENTO 1 (Variable independiente): Balanced Scorecard
2.1.WALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS
VARIABLE BALANCED SCORECARD

Escala

Items

0- 25
No
pertenecs

26-50
Probablemente
no perfenece

51-75
Frobablemente
si perensce

78-100
Si
pertenecs

Observaciones

Perspectiva financiera

1. Rentsbilidad

par cliente
(RO}

2. Porcentaje de
ingresos por
delivery

Perspectiva del cli

ente

1. Tasa de
crecimiento  de
ventas por

segmento

4. Mivel dea
safisfaccién

con el producto

5. Miwvel da
safisfaccién
con el proceso

& Parcepcion de
la propuesta de
valor

Perspectiva de los

procesos

7. Cadena de
valor con los
cangles

8. Procesos de

bioseguridad

alimentaria

Perspectiva de aprendizaje y desarrollo

Autores: BIFF / AHRP
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9. Porcentsje de
capacitaciones
de los X
colaboradores
anusles

10. Mivel de
satisfaccion da
los
colaboradores

11. Mivel de
conocimiento
sobre la
filosofia
empresarial de
la empresa y
plan
estrategico

PROMEDIO DE VALORACION: __100..%

122




2.2, ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTC

Deficient= | Regular Buena EMUY Exzcelente
INDICADORE S CRITERIOS e | mr|  lente
00-20% | 21-40% sose | o0 81-100%
Esta formulado con
1. CLARIDAD lemguaje apropiado ¥ x
espacificg.
Estd expresado en
2. OBJETIVIDAD conductas X
observables.
Adecuado al avance
3. ACTUALIDAD de la ciencia y la x
tecnologia.
Comprende los
4. SUFICIEMCIA aspectos en cantidad x
y calidad
Adecuado para
5. INTEMCIOMNALIDAD | velorar aspectos de x
las estrateqgias
6 COMSISTENCl, |D@sede en aspecios X
tedrico-cientificos
Entre loz  indices,
7. COHEREMNCIA indicadares  y  las X
dimensiones.
) La estrategia
8. METODOLOGIA responde al propdsito x
del diagndstico
El instrumento es
funcional ara el
8. PERTIMEMCIA propésito pde I X
investigacian.

PROMEDIO DE VALORACION: ...100...%

OFINION DE APLICABILIDAD:
{ ¥ ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar v fecha: Lima 31 de octubre de 2020

Firma del experto informante
DNI N® 10288273
Teléfono N ...

Autores: BIPP / AHRF
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Il INSTRUMENTO 2 (Variable dependiente): Proceso de control
3.1.VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS

VARIABLE PROCESO DE CONTROL

Escala

itemis

0- 25
Ho

pertenecs

26-50
Probablemente
no perfeneca

51-75
Probablemente
5i periensce

78-100
i
pertenecs

Observacionas

Control preventivo

1. Tasa de
OpEraciones
de delivery
semanal

[

Percepcion del
SErvicio
ofrecido
selling}

{up-

Control concurrentex

3. “entas
semangles

4.  Consumo
promedic
cliente

par

Control de retroalimentacion

5 Porcentasje de
MEermas
semansles

£ Mivel da
imagen de
cliente externo

7. Mivel da
reputacién  en
redes sociales
y aplicativos

Autores: BIPP / AHRP

PROMEDIO DE VALORACION: ._.100.. %
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3.2, ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficientz | Regular Buena EMUY Excelente
INDICADORE S CRITERIOS e | mr|  lente
00-20% | 21-40% s | =0 B1-100%
Esta formulado con
1. CLARIDAD lemguaje apropiado ¥ x
espacifico.
Estd expresado en
. DBJETNVIDAD conductas X
observables.
Adecuado al avance
i ACTUALIDAD de la ciencia y la x
tecnologia.
Comprende los
4. SUFICIEMCIA aspectos en cantidad x
y calidad
Adecuado para
5 INTEMCIOMNALIDAD | velorar aspectos de x
las estrateqgias
5 COMSISTENCl, |D@sede en aspecios X
tedrico-cientificos
Entre los  indices,
7. COHERENCIA indicadores y  las X
dimensiones.
) La estrategia
2. METODOLOGIA responde al propdsito x
del diagndstico
El instrumentc es
5. PERTINENCIA funcional  para el X
’ proposito de la
investigacidn.

PROMEDIO DE VALORACION: ... 100...%

CPIMION DE APLICABILIDAD:
{ ® ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha 31 de octubre de 2020

7 ——d_J
Firma del experto informante

DMl M® 10288273
Teléfono M.

Autores: BIPP / AHRF
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VERITAS

SOLICITO: Validacion de instrumento de investigacion

Doctor{a). Victor Benjamin Plaza Vidaurre

Yo, Alexander Henry Rodriguez Pérez integrante del Doctorado en Turismo
de la Seccion de Posgrado en Turismo y Hoteleria de la Universidad de San Martin
de Porres, me dirijo respetuosamente para expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacion de los instrumentos para
recolectar datos que me permitan contrastar las hipotesis propuestas en mi trabajo
de investigacion para la tesis fitulada: “EL BALANCED SCORECARD Y SU
INFLUENCIA EW EL PROCESO DE CONTROL DEL RESTAURANTE
CRIOLLISIMO DEL DISTRITO DE LOS OLIVOS, LIMA-20207

Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experto en el tema, para ello
acompanio los documentos siguientes:

1. Informe de validacion del instrumento.

2. Matriz de consistencia.

3. Matriz de Ia operacionalizacion de las variables.

4. Instrumentos (cuestionario v quion de entrevista).

Le agradezco anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.

Atentamente,
Lima, 30 de octubre de 2020

Alexander Henry Rodriguez Pérez

Autores: BIFP / AHRP
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

I DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y nombres del validador: Victor Benjamin Plaza Vidaurre

1.2.Grado académico: Doctor en Educacion

1.3.Institucion donde labora: Universidad Peruana de Ciencias e Informatica
1.4.Especialidad del validador: ... léw\*/"‘ NP e
1.5.Titulo de la investigacién: “EL BALANCED SCORECARD Y SU INFLUENCIA EN EL

PROCESO DE CONTROL DEL RESTAURANTE CRIOLLISIMO DEL DISTRITO DE

LOS OLIVOS, LIMA-2020"
1.6.Autor del instrumento: Alexander Henry Rodriguez Pérez

1. INSTRUMENTO 1 (Variable independiente): Balanced Scorecard

2.1.VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS iTEMS

VARIABLE BALANCED SCORECARD

Escala 0-25 26-50 51-75 76-100
No Probablemente | Probablemente Si Observaciones
items pertenece | no pertenece si pertenece | pertenece

Perspectiva financiera

1. Rentabilidad
por cliente
(ROI)

2. Porcentaje de
ingresos  por
delivery

Perspectiva del cl

3. Tasa de
crecimiento de
ventas por
segmento

74

4. Nivel de
satisfaccion
con el producto

qy /

5. Nivel de
satisfaccion
con el proceso

o

6. Percepcion de
la propuesta de
valor

Q 5/

Perspectiva de los procesos

7. Cadena de

valor con los g y /
canales /
8. Procesos de .
bioseguridad C) )/
alimentaria s

Perspectiva de aprendizaje y desarrollo

Autores: BIPP / AHRP

127




9. Porcentaje de
capacitaciones
de los
colaboradores
anuales

10.Nivel de
satisfaccion de
los
colaboradores

11.Nivel de
conocimiento
sobre la
filosofia
empresarial de
la empresa y
plan
estratégico

Autores: BIPP / AHRP

PROMEDIO DE VALORACION: .. 95...%

128




2.2. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Blond Bl\:uy Excelente
INDICADORES CRITERIOS e g lente
00-20% | 21-40% 60% | 80% 81-100%
Esta formulado con
1. CLARIDAD lenguaje apropiado y 5)7
especifico.
Esta expresado en
2. OBJETIVIDAD conductas C] 5
observables.
Adecuado al avance =
3. ACTUALIDAD de la ciencia y la b)
tecnologia.
Comprende los
4. SUFICIENCIA aspectos en cantidad G
y calidad ])
Adecuado para
5. INTENCIONALIDAD |valorar aspectos de C\{
las estrategias
Basado en aspectos -
6. CONSISTENCIA arics. clantificos 9 {
Entre los indices, —~
7. COHERENCIA indicadores y las 5))
dimensiones.
La estrategia
8. METODOLOGIA responde al proposito q )/
del diagnéstico 0
El instrumento es .
funcional para el
9. PERTINENCIA el & 80
investigacion.

>
PROMEDIO DE VALORACION: ... Q7)%

OPINION DE APLICABILIDAD:
( >{ ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugary fechaﬁ//o“/j._.)

Bglaky
Firma del experto informante

DNI N° 10058159 oL
Teléfono ne. 5.6.12 130

Autores: BIPP / AHRP
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. INSTRUMENTO 2 (Variable dependiente): Proceso de control
3.1.VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS
VARIABLE PROCESO DE CONTROL

Escala

items

0-25
No
pertenece

26-50
Probablemente
no pertenece

51-75
Probablemente
si pertenece

76-100
Si
pertenece

Observaciones

Control preventivo

1. Tasa de
operaciones
de delivery
semanal

97

2. Percepcion del
servicio
ofrecido  (up-
selling)

Control concurrente

3. Ventas
semanales

4. Consumo
promedio por
cliente

Control de retr

5. Porcentaje de
mermas
semanales

6. Nivel de
imagen de
cliente externo

7. Nivel de
reputacién en
redes sociales

y aplicativos

Autores: BIPP / AHRP

PROMEDIO DE VALORACION: ... AR
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3.2. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular BicHa BMuy Excelente
INDICADORES CRITERIOS 4. | ate | lente
00-20% | 21-40% 60% | 80% 81-100%
Estd formulado con
1. CLARIDAD lenguaje apropiado y ﬁj
especifico.
Estda expresado en
2. OBJETIVIDAD conductas -~
observables. 57
Adecuado al avance
3. ACTUALIDAD de la ciencia y la ﬁf
tecnologia.
Comprende los
4. SUFICIENCIA aspectos en cantidad S)’
y calidad
Adecuado para
5. INTENCIONALIDAD |valorar aspectos de qy
las estrategias ’
Basado en aspectos <
G CONSIDTENGIS tedrico-cientificos 95
Entre los indices,
7. COHERENCIA indicadores y las 0;)’
dimensiones. L
La estrategia
8. METODOLOGIA responde al proposito 9
del diagnéstico
El instrumento es
funcional para el
9. PERTINENCIA ot a0 e 95
investigacion.

e
PROMEDIO DE VALORACION: ... 77 . %

OPINION DE APLICABILIDAD:
( ¢ ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugary fechag/"/;\/g>

1/\/Al\/€),

Firma de&xperto informante
DNI N° 10058159 5
Teléfono N°£7\<'L}z\7 )) vy L

Autores: BIPP / AHRP
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ANEXO D: PERMISO INSTITUCIONAL

Lima, diciembre de 2020

A quien corresponda,

Por medio de la presente se hace de conocimiento que el sefior
ALEXANDER HENRY RODIGUEZ PEREZ identificado con DNI N° 40585626
tiene el consentimiento de los propietarios del Restaurante “Criollisimo” para
realizar su trahajo de investigacian titulado: FI. BALANCED SCORFECARD Y SUJ
INFLUENCIA EN EL PROCESC DE CONTROL DEL RESTAURANTE

CRIOLLISIMO DEL DISTRITO DE LOS OLIVOS, LiiA-2020

Se expide el presente documento para los fines que el interesado estime

pertinente.

Atentamente,

TUIS E. GOMEZ CESPEDES
Gerente General
cnollisime Restobar

ONT: H250qRFH
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