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Resumen

Objetivo. Determinar la eficacia del modelo de gestion balanced scorecard en la mejora la
calidad del servicio de atencion al cliente en el Instituto de Educacién Superior
Tecnologico Privado Juan Bosco de Huanuco, 2020. Métodos. El estudio tuvo un enfoque
cuantitativo, de tipo aplicado, con disefio experimental en su modalidad
cuasiexperimental. La muestra fue no probabilistica y estuvo conformada por 90
estudiantes, 45 para el grupo control y 45 para el grupo experimental, a los cuales se les
aplicé un cuestionario con 40 items que fue aplicado al inicio y al final del trabajo
investigativo. Las hipotesis se comprobaron mediante la prueba t de Student.
Resultados. Se evidencio que la aplicacion del modelo balanced scorecard mejord
significativamente la calidad del servicio de atencion al cliente en el Instituto, ya que en la
prueba de hipotesis de muestras relacionadas (pre y postest del grupo experimental) la t
calculada (tc = 4,51) es mayor que la t tabulada o critica (tt = 1,68). El p-valor de la
diferencia de medias fue 0,000. Conclusiones. El modelo de gestién balanced scorecard
mejora significativamente la calidad del servicio de atencion al cliente en el Instituto Juan
Bosco de Huanuco, ya que los que se sometieron a dicho programa obtuvieron una
mejoria en el servicio de atencién, en comparacion a los que no se sometieron al indicado
programay se mantuvieron en promedio.

Palabras clave: balanced scorecard, calidad, servicio, cliente, gestibn administrativa,
atencion al cliente, limite de funciones, coordinacion de actividades, procesos
administrativos.

Abstract

Objective. To determine the effectiveness of the balanced scorecard management model
in improving the quality of customer service at the Instituto de Educacion Superior
Tecnolégico Privado Juan Bosco at Huanuco, 2020. Methods. The study had a
quantitative, applied approach, with a quasi-experimental experimental design. The
sample was non-probabilistic and consisted of 90 students, 45 for the control group and 45
for the experimental group, to whom a questionnaire with 40 items was applied at the
beginning and end of the research work. The hypotheses were tested using Student's t-
test. Results. It was evidenced that the application of the balanced scorecard model
significantly improved the quality of customer service at the Institute, since in the related
samples hypothesis test (pre- and post-test of the experimental group) the calculated t (tc
= 4.51) is greater than the tabulated or critical t (tt = 1.68). The p-value of the mean
difference was 0.000. Conclusions. The balanced scorecard management model
significantly improves the quality of customer service at the Instituto Juan Bosco at
Huanuco, since those who underwent the program obtained an improvement in customer
service, compared to those who did not undergo the program and remained on average.

Keywords: balanced scorecard, quality, service, customer, administrative management,
customer service, function limit, coordination of activities, administrative processes.
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Introduccion

En la actualidad, las organizaciones estan compi-
tiendo dentro de entornos complejos y, por lo tanto,
es vital que mantengan una exacta comprension de
sus objetivos y de los métodos que han de utilizar
para alcanzarlos. La gestion estratégica consiste
en integrar la visidbn de una organizacion, objetivos,
politicas y tacticas en un todo unificado. Una vez
que la visién estratégica y las politicas principales
han sido identificadas, también deben ser
determinadas las herramientas para su aplicacion,
necesarias para la eficacia de la gestion de la
organizacion. Como dice Beard (2009), el balanced
scorecard (BSC) debe ser un componente de un
sistema de gestion estratégica que unala misién de
la entidad, los valores fundamentales y la visién
para el futuro, con estrategias, objetivos e
iniciativas que estén expresamente disefiadas para
informar y motivar los esfuerzos hacia la mejora
continua (Kaplan y Norton, 2000).

Para realizar la presente investigacion se tuvo que
recurrir a la revision de trabajos similares que nos
sirvieron de antecedentes, entre los mas relevan-
tes:

Ortiz, etal. (2014) plantean que el BSC proporciona
a los directivos el equipo de instrumentos que
necesitan para navegar hacia un éxito competitivo
futuro. Hoy, las organizaciones estan compitiendo
en entornos complejos y, por lo tanto, es vital que
tengan una exacta comprensioén de sus objetivos y
de los métodos que han de utilizar para alcanzarlos.
Los sistemas balanceados de indicadores traducen
la estrategia y la misién de una organizacién en un
amplio conjunto de medidas de la actuacion que
proporcionan la estructura necesaria para un
sistema de gestion y medicion estratégica en la
gestion del mantenimiento de activos. Los indica-
dores técnicos-financieros en el negocio de mante-
nimiento deben permitir, por un lado, identificar
cuales son las estrategias que se deben seguir para
alcanzar la vision del negocio en una empresa (un
alto desempefo); y, por otro lado, expresar dichas
estrategias en objetivos especificos cuyo logro sea
medible a través de un conjunto de indicadores del
negocio. Este antecedente aporta una informacion
valiosa a la investigacion que, teérica y metodolo-
gicamente, sirve para sustentar la variable en
estudio.

Por su parte Olve (2013) menciona que los
indicadores del BSC permiten que se advierta
realidad de la empresa y asi la gerencia se pueda
anticipar a los hechos; asimismo esta herramienta
nos ayuda a analizar a tiempo los problemas, poder
buscar anticipadamente la solucién y reaccionar
con alternativas que ayuden a la empresa. Luna
(2014) se refiere ademéas al BSC como una
herramienta que complementa los indicadores
financieros existentes que brindan resultados de
periodos pasados con medidas de indicadores que
brindan informacién sobre una actuacion futura.

Para Ballvé (2006), el BSC es una herramienta de
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control de gestion que, al incluir todos los factores
de éxito que describen el modelo de negocios de
una compaifia con sus relaciones causales,
permite el desarrollo de relaciones estratégicas
formales que antes del advenimiento de esta
herramienta sélo residian en la cabeza de los
gerentes. Kaplan y Norton (2000) mencionan que el
BSC o cuadro de mando integral es la herramienta
que necesita la gestion integral de una empresa, si
es que desea ser eficiente, econdmica, efectiva y
competitiva. En ese sentido, esta herramienta
proporciona la informacién que necesitan los
directivos y funcionarios para tomar las decisiones
mas adecuadas para racionalizar los recursos y
llevar a cabo las actividades empresariales. La
aplicacion del cuadro de mando integral en las
empresas se justifica en la medida que esta
herramienta permite identificar cuales son los
elementos estratégicos que deben definirse para
cumplir la mision y alcanzar la vision de la empresa,
ademas porque permite expresar las estrategias
empresariales en objetivos especificos cuyo logro
esmedible a través de indicadores de desempefio.

Scaramussa et al. (2010) afiaden que el BSC es un
sistema completo de gerencia que permite la
integracion, tanto de aspectos del direccionamiento
estratégico como en la misma evaluaciéon del
desempefio que ha tenido el negocio; lo que
permitird la transformacién de la misién y las
estrategias en objetivos e indicadores organizados
en cuatro perspectivas: clientes, negocios internos,
finanzas y perspectiva de formacion y crecimiento
de los empleados. Por su parte, Harringtom (1998)
refiere que los clientes son las personas mas
importantes para cualquier negocio; no son una
interrupcion en nuestro trabajo, son mas bien un
fundamento. Son personas que llegan a nosotros
con sus necesidades y deseos y nuestro trabajo
consiste en satisfacerlos; de modo que merecen
que les demos el trato mas atento y cortés que
podamos ya que representan el fluido vital para
este negocio o de cualquier otro y sin ellos nos
veriamos forzados a cerrarlo. Los clientes de las
empresas de servicio se sienten defraudados vy
desalentados, no por sus precios, sino por la apatia,
la indiferencia y la falta de atencion de sus
empleados.

Amendola (2011) sefiala al respecto que los
procesos de gestion alrededor del BSC permiten
que la organizacion se equipare y se centre en la
puesta en practica de la estrategia a largo plazo. El
BSC es, por ende, una herramienta de gestion que
sirve como base para gestionar las organizaciones
en la actualidad. Kaplan y Norton (2014) hacen
hincapié en que la herramienta del balanced
ccorecard nos ayuda a entender la vision, estra-
tegias, objetivos e indicadores, a través de pautas 'y
seguimiento constante, escogiendo las estrategias
adecuadas para lograr el mejor desempefio; por lo
que aplicar esta herramienta de la manera correcta
ayuda a una mejor retroalimentacion entre los
trabajadores a fin de poder responder mejor a los
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cambios e integrar asimismo cada area de la
empresa.

En razén de lo anterior, el presente estudio de
investigacion propone un modelo integral que
permita gestionar las competencias genéricas,
especificas y basicas, en funcion de alcanzar los
objetivos estratégicos; asi pues, se plantea el BSC
como un modelo para mejorar el servicio de
atencion al cliente, dado que, esta herramienta
podria lograr que ciertas competencias como el
trabajo en equipo, la planificacién, negociacion,
comunicacién y el dominio técnico de forma que
estos estén integrados y alineados con la misién y
los objetivos estratégicos de la institucién mediante
el establecimiento de indicadores que permitan
obtener informacion precisa sobre los procesos
administrativos con el objeto de mejorarlos.

Por consiguiente, el objetivo general de esta
investigacion esté referido a demostrar la eficacia
del modelo de gestién BSC en la mejora del servicio
de atencion al cliente en el Instituto de Educacion
Superior Juan Bosco de Huanuco y los objetivos
especificos fueron determinar si el modelo de
gestion BSC mejora el tiempo de atencion al cliente,
el limite de funciones, la coordinacion de
actividades y los procesos administrativos del
Instituto Juan Bosco de Huanuco.

Material y método

Tipo de estudio

La presente investigacion fue de enfoque cuantita-
tivo, de nivel aplicado y de disefio experimental
(Hernandez et al., 2017). El disefio de la investiga-
cion fue experimental, pues sélo se observaron los
fendmenos en su modalidad cuasiexperimental con
dos grupos, uno de control y otro experimental
(Sanchez y Reyes, 2017). EI método de
investigacion fue el empirico en su clasificacion
cuasiexperimental.

Poblaciony muestra

Se partié de una poblacion de 500 estudiantes del
Instituto Juan Bosco de Huanuco, en el distrito de
Huanuco. Segun Bernardo et al. (2018), la
poblacién es el conjunto global de todas las
unidades de muestreo. La muestra estuvo consti-
tuida por 90 estudiantes, 45 del grupo experimental
y 45 del grupo control. Dicha muestra es no
probabilistica de tipo intencional por conveniencia,
en relacion ala accesibilidad para latoma de datos.

Instrumentos de recoleccion de datos

La técnica empleada en la recoleccién de datos fue
la encuesta. En este sentido, segun Hernandez et
al. (2003):

Recolectar datos implica tres actividades estrecha-
mente relacionadas entre si: seleccionar un
instrumento, el cual debe ser valido y confiable,
aplicar ese instrumento obteniendo las observa-
ciones y mediciones de las variables, preparar las
mediciones obtenidas para que puedan analizarse

correctamente, es decir codificar los datos. (p.

128).
Para la medicion de las variables BSC y atencion al cliente,
se utilizé un instrumento de medicion. El instrumento
empleado en el pretest y el postest fue un cuestionario que
contd con 40 items que se responderan con la finalidad de
tratar las cuatro dimensiones de la variable dependiente
(Vara, 2012).

La validacién de los instrumentos se realizd
utilizando el procedimiento de criterio de expertos,
acudiendo a seis con grado académico de doctor, lo
que permitid6 mejorar la estructura y contenido de
los items en los instrumentos. Por otra parte, en lo
que se refiere a la confiabilidad del instrumento y
asumiendo que la misma “se refiere al grado en que
su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto,
produce iguales resultados” (Hernandez et al.,
2003, p. 242), para determinar el grado de
confiabilidad del modelo que se aplicé a los
estudiantes, se empled el procedimiento de alfa de
Cronbach y se utiliz6 el software SPSS (versién
20.0), cuyo resultado fue 0,854; lo que indica que el
instrumento es altamente confiable.

Procedimientos de larecoleccién de datos

Para el proceso de recoleccién de datos, este se
aplic6 mediante tres pasos: una medicion previa
(pretest) de la variable dependiente a ser estudiada
tanto en los grupos control y experimental, luego se
aplicé la variable independiente (modelo BSC) a
los sujetos del grupo experimental y, finalmente,
una nueva medicién (postest) de la variable
dependiente en los dos grupos de estudio. EI BSC,
es un modelo de andlisis de informacién estratégica
desarrollado para todo tipo de organizaciones
(Kaplan y Norton, 1992), el cual ha sido objeto de
multitud de investigaciones en torno a sus
posibilidades como herramienta para la direccion
estratégica.

Analisis de datos

Se elaboré cuadros de distribuciones de frecuen-
cias y se determinaron los valores de las frecuen-
cias absoluta y relativa, de acuerdo a la escala
valorativa. Del mismo modo, se determinaron la
media aritmética y la desviacion estandar o tipica,
con la finalidad de comparar el promedio el pre y
postest de ambos grupos y expresar de este modo
mejor la variabilidad de las calificaciones, asi como
el grado de dispersién de los grupos de nuestra
muestra. A través de la estadistica inferencial se
realiz6 la prueba de hipotesis de diferencia de
medias aplicando la prueba “t” de Student, conun 5
% de error estimado. Con los datos obtenidos se
procedié a realizar el analisis estadistico descrip-
tivo e inferencial y para la organizacién de los datos
se utilizd el software SPSS vers. 23. Se aplico la
prueba de normalidad con una significancia de p-
valoriguala 0,100, siendo por consiguiente mayora
0,05; lo cual determind el uso de una prueba
paramétrica t de Student, al ser la muestra menor a
50 sujetos, y se tomaron los valores hallados en la
prueba de Shapiro-Wilks (Pimienta etal., 2018).
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Consideraciones éticas

La investigacion se realizé en conformidad con los
principios éticos fundamentales: beneficencia, no
maleficencia, autonomia y justicia.

Resultados

Entre las principales caracteristicas de la muestra
de estudio del Instituto Juan Bosco de Huanuco
encontramos que el 43,3 % pertenecian al sexo
masculino y el 56,7 % al sexo femenino, con
respecto a la edad mas del 60 % de los participan-
tes se encontraban entre el rango de 16 a 20 afios
(vertabla1).

A continuacién, se mostraron los niveles de
frecuencia obtenidos por los estudiantes pertene-
cientes al grupo control, ordenados por dimensio-
nes, tanto en el pretest como en el postest, pero
distribuidos en dimensiones: tiempo de atencion,
limite de funciones, cronograma de actividades y
procesos administrativos. Asi, se observo que no

Tabla 2

Martel-Carranza y Torero-Solano

hubo cambios significativos en las frecuencias de
las dimensiones (ver tabla 2).

Tabla 1
Descripcion del sexo y edad de los
estudiantes del Instituto Juan Bosco de
Huanuco

Sexoy Edadde n=90
los Estudiantes  fi %
Sexo

Masculino 39 43,3
Femenino 51 56,7
Edad

16-20 56 62,2
21-30 25 27,8
31-40 4 4.4
41-50 3 3,3
=51 2 2,2

Niveles de frecuencia obtenidos en el pretest y postest del grupo control, organizado por
dimensiones de la calidad del servicio

Pretest Postest
Di i0 Nivel R
imensién ive ango fi % fi %
Rara vez 1 2 4.4 3 6,7
T d Pocas veces 2 23 51,1 23 51,1
'empo de A veces 3 19 42,2 18 40,0
atencion
Muchas veces 4 1 2,2 1 2,2
Con mucha frecuencia 5 0 0 0 0
Rara vez 1 2 4.4 2 4.4
Limite d Pocas veces 2 9 20,0 17 37,8
'mite de A veces 3 31 68,9 24 53,3
funciones
Muchas veces 4 3 6,7 1 2,2
Con mucha frecuencia 5 0 0 1 2,2
Rara vez 1 5 1,1 3 6,7
Coordinacion d Pocas veces 2 36 80,0 29 64,4
oordinacion de A veces 3 1 2,2 10 22,2
actividades
Muchas veces 4 2 4.4 3 6,7
Con mucha frecuencia 5 1 2,2 0 0
Rara vez 1 2 4.4 3 6,7
P Pocas veces 2 7 15,6 7 15,6
rocesos A veces 3 26 57,8 25 55,6
administrativos
Muchas veces 4 9 20,0 9 20,0
Con mucha frecuencia 5 1 2,2 1 2,2

Ya comparados los resultados estadisticos por
dimensiones en el grupo control, se hizo uso de la t
de Student, que nos permiti6 dar validez a las
hipotesis planteadas por dimensiones. Se compro-
bd que las dimensiones “tiempo de atencion” (0,44)
y “procesos administrativos” (0,36) no presentaron

cambios significativos, aceptando por consiguiente
la hipotesis nula. En las dimensiones “limites de
funciones” (1,74) y “cronograma de actividades”
(1,94) fueron verificados cambios, llevandonos a
aceptar la hipétesis alterna (ver tabla 3).
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Tabla 3
Prueba de hipotesis por dimensiones de calidad de servicio en el grupo control
. g Valor t Valort Probabilidad . .. .,
Dimensién Prueba Significacion
calculado tabulado p

Tiempo de atencion Prueba t de Student 0,44 1,68 0,000 p < 0,05

Limite de funciones Prueba t de Student 1,74 1,68 0,000 p <0,05

Cronograma de actividades Prueba t de Student 1,94 1,68 0,000 p < 0,05

Procesos administrativos  Prueba t de Student 0,36 1,68 0,000 p <0,05

Por otro lado, fueron evidenciados niveles de
frecuencia experimental, ordenados por dimen-
siones, tanto experimental, ordenados por dimen-
siones, tanto en el pretest como en el postest, pero
distribuidos en dimensiones: tiempo de atencion,

limite de funciones, cronograma de actividades y
procesos administrativos. Asi, se observd que hubo
un cambio significativo en las frecuencias de las
dimensiones (ver tabla 4).

Tabla 4
Niveles de frecuencia obtenidos en el pretest y postest del grupo experimental, organizado por
dimensiones de calidad de servicio

Pre test Post test
Dimension Nivel Rango
9 i % fi %
Rara vez 1 4 8,9 3 6,7
Ti q Pocas veces 2 22 48,9 9 20,0
lempo de A veces 3 18 40,0 18 40,0
atencion
Muchas veces 4 0 0 12 26,7
Con mucha frecuencia 5 1 2,2 3 6,7
Rara vez 1 5 11,1 1 2,2
Limite d Pocas veces 2 14 31,1 11 24,4
imite de A veces 3 22 48,9 16 35,6
funciones
Muchas veces 4 3 6,7 13 28,9
Con mucha frecuencia 5 1 2,2 4 8,9
Rara vez 1 2 4.4 1 2,2
Coordinacion d Pocas veces 2 26 57,8 15 33,3
oorainacion de A veces 3 9 20,0 12 26,7
actividades
Muchas veces 4 7 15,6 12 26,7
Con mucha frecuencia 5 1 2,2 5 11,1
Rara vez 1 3 6,7 1 2,2
P Pocas veces 2 1M 24,4 10 22,2
rocesos A veces 3 17 37,8 11 24,4
administrativos
Muchas veces 4 14 31,1 19 42,2
Con mucha frecuencia 5 0 0% 4 8,9%

Finalmente, se comparo¢ los resultados estadisticos
por dimensiones en el grupo experimental y se hizo
uso de la t de Student, lo que permitio dar validez a
las hipotesis planteadas por dimensiones. Se
comprobdé que las dimensiones “tiempo de
atencion” (4,41), “procesos administrativos” (3,48),
“limites de funciones” (3,46) y “cronograma de
actividades” (2,44) cambiaron significativamente su
comportamiento, llevandonos a aceptar la hipétesis
alterna en el analisis de todas las dimensiones (ver
tabla 5).

El resultado mas relevante de la presente investiga-
cion fue que el modelo BSC mejoré significa-

tivamente la calidad del servicio de atencion al
cliente en el Instituto Juan Bosco de Huanuco; para
se ordenaron y procesaron los datos en tablas de
frecuencias utilizando la media aritmética y la
desviacion estandar, y para la prueba de hipétesis
se utilizé la “t” de Student para muestras
relacionadas (pre y postest del grupo experimen-
tal) y para muestras independientes (postest del
grupo control y experimental).

Discusion

En estos tiempos de competitividad, un buen
servicio al cliente puede llegar a ser un elemento

ISSN 2617-4332, Gac. Cient.; 7(1), enero - marzo, 2021, 9-16

13



Graceta Cientifica

Tabla 5
Prueba de hipotesis por dimensiones de calidad de servicio en el grupo experimental

Martel-Carranza y Torero-Solano

. iy Valor t Valort Probabilidad _. .. ..
Dimension Prueba Significacion
calculado tabulado p
Tiempo de atencién Prueba t de Student 4,41 1,68 0,000 p <0,05
Limite de funciones Prueba t de Student 3,48 1,68 0,000 p < 0,05
Cronograma de actividades Prueba t de Student 3,46 1,68 0,000 p < 0,05
Procesos administrativos  Prueba t de Student 2,44 1,68 0,000 p <0,05

promocional para las ventas tan poderoso como los
descuentos, la publicidad o la venta personal. En
ese sentido, tanto Roman (2016) como Calciu y
Salerno (2008) refieren que atraer un nuevo cliente
es aproximadamente seis veces mas caro que
mantener uno; por lo que las empresas de diversas
indoles han optado por adoptar diversas estrate-
gias para brindar un servicio de calidad a sus
clientes. Al respecto, se ha observado que los
clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores. Turmero (2002) menciona que
todas las personas que entran en contacto con el
cliente proyectan actitudes que afectan a éste; el
personal de servicio que puede llamarle por
teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio
técnico al llamar para instalar un nuevo equipo o
servicio en la dependencia, y el personal de las
ventas que finalmente, logra el pedido.

Consciente o inconsciente, el comprador siempre
esta evaluando la forma como la empresa hace
negocios, coémo trata a otros clientes y cédmo
esperaria que lotrataran a él.

Es por ello de vital importancia la presente investi-
gacion, ya que cualquier empresa debe mantener
un estricto control sobre los procesos internos de
atencion al cliente. Los resultados obtenidos en la
presente investigacion constatan los obtenidos por
Jaramillo (2020), puesto que el modelo de gestion
BSC provee instrumentos a la empresa para lograr
un oOptimo funcionamiento en todas las areas,
traduciendo los problemas en estrategias que
proporcionan la estructura necesaria para un
sistema de gestion. Mosquera (2015) corrobora,
por su parte, los resultados obtenidos en la presen-
te investigacion ya que él resalta la importancia del
enfoque hacia el cliente y de la busqueda de la
satisfaccion de las expectativas que tiene, puesto
que es necesario que todos los colaboradores
estén comprometidos con la vision y mision de la
empresa paralograr el crecimiento de ésta.

En la investigacion realizada por Suarez et al.
(2015), constatan la importancia de los lineamien-
tos de gestidbn que se plantea dentro de toda
organizacioén para definir la mejora de la calidad; es
asi que los datos obtenidos en la presente
investigacién indican que es importante plantear
estrategias para mejorar la calidad de los servicios.

En la misma direcciéon que nuestra investigacion,
Quintero y Osorio (2018) concluyen que el BSC ha

probado ser una herramienta util para la empresa,
ya que por medio de la medicién de indicadores de
actuaciones pasadas complementan las futuras,
siendo una ayuda efectiva para concretar los
objetivos a futuro. Monsalve y Hernandez 2015)
corroboran también que determinar la importancia
del servicio de calidad en una empresa es de vital
importancia, puesto que son el pilar fundamental
para el crecimiento, auge y posicionamiento dentro
del mercado, ya que esto debe ser fortalecido por
todos los trabajadores para una mejor integraciéon
empresarial.

En relacién a los resultados obtenidos en el pretest
y postest, en los resultados se puede apreciar que
se acepta la hipotesis de que la aplicacion del
modelo BSC mejora significativamente el servicio
de atencién al cliente en el grupo experimental.
Estos datos son respaldados por Kaplan y Norton
(2005) quienes refieren que las cuatro perspectivas
del BSC permiten alcanzar un equilibrio entre los
objetivos a corto y largo plazo, y entre los resultados
deseados y los inductores de actuacion de esos
resultados; asi mismo, muestran la forma en que
los directivos pueden utilizar esta herramienta para
movilizar a su gente, a fin de que estos cumplan la
mision de la organizacion.

Discusion

En relacién a los resultados obtenidos en el pretest
y postest, se puede apreciar que se acepta la
hipotesis de que la aplicacién del modelo BSC
mejora significativamente el servicio de atencion al
cliente en el grupo experimental, por lo que estos
datos respaldan los de Kaplan y Norton (2005),
quienes refieren que las cuatro perspectivas del
BSC permiten un equilibrio entre los objetivos a
corto y largo plazo, asi como entre los resultados
deseados y los inductores de actuacion de esos
resultados; asi mismo, muestran la forma en que
los directivos pueden utilizar esta herramienta para
movilizar a su gente, a fin de que estos cumplan la
mision de la organizacion. Estos resultados
expresan ademas que la aplicacion del modelo
BSC es una herramienta eficaz para mejorar el
servicio de atencién al cliente, puesto que en la
actualidad las empresas dan mas interés en la
administracién del como debemos dirigir,
administrar los recursos econémicos, humanos y
materiales, asi como el servicio al cliente, ya que
hay que tener en cuenta que la competencia esta
creciendo e incrementando sus carteras de
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clientes, dia a dia, debido al buen servicio y
atencion que brinda.

Este trabajo es el fruto de una profunda reflexion
sobre la conveniencia de aprovechar los conoci-
mientos de la obra enfocandolos, ya que vivimos en
el proceso de la globalizacién. Finalmente, se
considera que esta investigacion es un aporte que
permitira contribuir a futuras investigaciones y
programas innovadores para mejorar el servicio de
atencién al cliente en diversas empresas. Las
principales limitaciones que se tuvieron fueron el
acceso a la muestra puesto que por la coyuntura
por la pandemia de la COVID-19, todo se realiz6 de
manera virtual.
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