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				RESUMEN

				El cuadro de mando integral es un sistema de control de gestión que incluye indicadores claves de desempeño, con cuatro perspectivas principales: financiera, de procesos, del cliente y de aprendizaje y crecimiento. La microempresa de alimentos objeto de estudio necesita realizar mejoras sustanciales en sus operaciones diarias, así como en su gestión para adaptarse a los cambios y asegurar su crecimiento. Con base en la revisión de la literatura y los datos recopilados, se propone un método para diseñar un cuadro de mando integral. Se concluye que la eficacia del diseño de este método en una empresa de estas características está determinada por la experiencia en su gestión, compromiso y uso de los recursos humanos y financieros.
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				CLASIFICACIÓN JEL: M13, M14, M19, M40.

				ABSTRACT

				The balanced scorecard is a management control system that encompasses key performance indicators organized into four main perspectives: financial, process, customer, and learning and growth. The micro-food business under study needs to make substantial improvements in its daily operations and management to adapt to changes and ensure its continued growth. Based on a review of the literature and the data collected, a method for designing a balanced scorecard is proposed. It is concluded that the effectiveness of this method's design in a company of this nature is determined by its management experience, commitment, and use of human and financial resources.
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				INTRODUCCIÓN

				Las microempresas en México y en otros países de Latinoamérica generan una importante cantidad de empleos. Según Larios-Gómez (2016), estas organizaciones enfrentan serias dificultades para sobrevivir derivadas de su administración empírica; sin planeación y control en sus actividades diarias. Según datos del Instituto Nacional de Estadística y Geografía (INEGI, 2021) de 4.9 millones de MiPymes, solo sobrevivió un 79,19% lo que representa un índice de mortandad de 20,81 %. Lo anterior refleja la vulnerabilidad de estas organizaciones.

				Este trabajo es resultado de un trabajo de investigación concluido, en donde se analiza la viabilidad de diseñar del cuadro de mando integral (CMI) en una microempresa de alimentos con nueve años de funcionamiento. La empresa objeto de estudio necesita realizar mejoras sustanciales en sus operaciones diarias, así como en su gestión para adaptarse a los cambios y para asegurar su crecimiento. La acción propuesta para esto es diseñar el CMI que permitirá evaluar su desempeño y brindar retroalimentación necesaria que impulse su competitividad. Si no se realiza el cambio propuesto en su gestión, es probable que la empresa siga presentando dificultades para enfrentar el entorno cambiante y competitivo, por lo que tendrá un menor desempeño y, por ende, riesgo de supervivencia.

				El cuadro de mando integral es un sistema de control de gestión que utiliza indicadores financieros y no financieros, lo que lo convierte en uno de los más completos. Por ello en esta investigación se buscó identificar los componentes necesarios para la implementación de este sistema de control de gestión en una microempresa con características similares al universo de pequeñas empresas en México.

				El cuadro de mando integral como sistema de medición de desempeño toma en cuenta las cuatro perspectivas: financiera, interna o de procesos, de aprendizaje e innovación y la de clientes (Cano et al., 2017). Una definición sobre la razón de ser del CMI, la podemos encontrar en Tuan (2019), quien sostiene que esta herramienta ayuda a los administradores a medir y evaluar el desempeño de las empresas tanto en los aspectos financieros como aquellos que no se relacionan directamente con dicha área, pero que son estratégicos para esta. El modelo original de cuadro de mando integral creado en 1992 por Kaplan y Norton sigue vigente a pesar de que se le han realizado adaptaciones.

				Según Arguello Solano y Quesada López (2015), existen factores a favor de las pequeñas y medianas empresas al momento de implementar el cuadro de mando integral. Una característica que puede resultar favorable en este tipo de empresas es una estructura organizacional plana lo que implica menos burocracia y flexibilidad. Debido a que las pequeñas empresas manejan menos volumen de información, esta fluye con mayor facilidad por lo que los tiempos que requiere cada proceso son menores.

				Por otra parte, las MIPyMES agregan por su naturaleza elementos que inciden directamente como desventajas en la aplicación en el CMI, entre los cuales destacan el constante cambio de estrategias en la empresa debido a la falta de personal, financiamiento y formalismo en el interior de estas. De igual manera, la falta de tiempo y de inclusión de los directivos en el proceso es un factor en contra. Con frecuencia en las microempresas se realizan adaptaciones del modelo sin examinar el impacto de estos cambios en los resultados. Otra falla en su aplicación se centra en enfocarse en las perspectivas financieras y de procesos (Arguello Solano & Quesada López, 2015).

				El CMI es una herramienta que se utiliza muy poco en las MIPyMES. Valencia Maldonado y Erazo (2016) reflexionan sobre el tema y concluyen que las MIPyMES, de manera generalizada, 
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				carecen de un marco formal que les permita realizar su planeación estratégica, lo que a futuro impide o por lo menos dificulta la implementación de un cuadro de mando integral. Malagueño et al. (2018) explican que las pequeñas empresas enfrentan las siguientes problemáticas al implementar herramientas de control de gestión. Por una parte, la disposición de los recursos es escasa por lo que las actividades administrativas en las pequeñas empresas tienden a ser más absorbentes. Además, la falta de estabilidad o seguridad monetaria hace que los gerentes centren mayor atención de los indicadores desempeño a corto plazo. Por último, la estructura orgánica más plana y flexible requiere usualmente del desarrollo de diferentes roles y desdibuja en muchos casos los límites y responsabilidades de cada puesto.

				No obstante, existe evidencia de la viabilidad de la implementación de este en las MIPyMES como lo demuestran algunos casos de éxito. En México, existen algunos esfuerzos esporádicos desde hace algunos años como los de Aguirre y Hernández et al. (2007), en el cual se aborda la aplicación del cuadro de mando integral en una pequeña empresa de Córdoba, Veracruz, México. En la aplicación del CMI, se encontraron mejoras significativas en el corto plazo dentro de las perspectivas de procesos internos y de clientes.

				Arguello Solano y Quesada López (2015), en su investigación, llevaron a cabo una extensa revisión de literatura a fin de detectar el uso del cuadro de mando integral en las MiPymes. Encontrando que en la mayoría de los casos el desarrollo e implementación del CMI es viable y beneficioso para las pequeñas empresas. Otro hallazgo de importancia es que se requiere adecuar tanto la metodología como las características del CMI a las necesidades y características de cada pequeña empresa para que pueda ser exitoso.

				A partir de lo mencionado, se concluye que las MIPyMES presentan características favorables y desfavorables para implementar el cuadro de mando integral. Por lo que uno de los propósitos de este estudio es ofrecer mayor conocimiento sobre su aplicación en microempresas.

				Puesto que se encontró literatura escasa referente a la aplicación del cuadro de mando integral en las pequeñas y medianas empresas en México y aún más en la región sureste del país, se tuvo como uno de sus objetivos aplicar esta herramienta en una empresa con las características de una micro.

				Marco Teórico

				Los sistemas de control de gestión son instrumentos utilizados para medir el desempeño de los diferentes recursos con que cuenta una empresa, así como a la misma empresa a manera de estrategia, con la cual se obtiene información que permita retroalimentar a todos los integrantes de la organización y tener elementos para motivarlos (Vivanco Florido et al., 2011).

				En las organizaciones, la gerencia requiere de retroalimentación para una toma de decisiones eficaz y eficiente. Para este estudio, se eligieron teorías administrativas que dan sustento y origen a los sistemas de control de gestión dentro de los cuales se encuentra el cuadro de mando integral, el cual es objeto de análisis del presente proyecto.

				Teoría científica

				Dentro de las bases teóricas más antiguas y más ampliamente estudiadas, se encuentra la Teoría de la Administración Científica creada por Frederick Taylor que dio base a los sistemas de control de gestión. Los trabajos de Taylor se consideran factores fundamentales que afectan la productividad de las empresas como la eficiencia en el uso de los recursos (Gismano & Schwerdt, 2012).

				Dentro de las principales características que tiene esta teoría, se encuentra el procesamiento de la información, el cual es un paso necesario para poder aplicar los procesos de control de gestión, pues se recopilan, clasifican, tabulan y deducen con los datos arrojados por los parámetros y normas 
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				derivados de las actividades diarias de la empresa, por lo que se considera que de esta base emergen los sistemas de control de gestión. La deducción de la información conlleva intrínsecamente una evaluación de los datos obtenidos, y una evaluación requiere contar con normas y parámetros para medir el desempeño.

				Dentro de la tercera fase de la evolución de la administración científica de Taylor, se busca desarrollar toda una nueva metodología de trabajo basada en el rigor de la ciencia para sustituir la administración empírica. En esta fase se selecciona, capacita y desarrolla a los trabajadores científicamente (Amaru Maximiano, 2009).

				Los sistemas de control de gestión en las PYMES

				Existen diferentes modelos de control de gestión para medir el desempeño en las empresas; un gran número se enfocan en los aspectos contable y financieros, pues es uno de los elementos más visibles y, por tanto, el que se puede evaluar con mayor facilidad. Sin embargo, estos modelos dejan de fuera valiosos elementos con igual importancia para las empresas entre los que destacan el aspecto humano, de innovación y la satisfacción del cliente.

				 Los sistemas de medición de desempeño forman parte fundamental de los sistemas de control estratégico, estos son grupos de parámetros enfocados en contabilizar las acciones de la empresa y pueden ser financieras o no, internas y externas, de corto o largo plazo. Precisamente de estos parámetros se desprenden varios métodos de medición de desempeño completos, dentro de los cuales se encuentra el cuadro de mando integral, que se enfoca en parámetros tanto financieros como no financieros.

				Los investigadores Muhammad Jamil y Mohamed (2011) realizaron una investigación sobre los sistemas de medición de rendimiento de las MIPyMES, enfocándose en aquellos que incluyen las perspectivas tanto financieras como no financieras y dentro de ellas se enlistan las ocho más utilizadas, incluidas dos creadas específicamente para las MIPyMES:

				•	Matriz de medición de rendimiento

				•	Sistema de piramidal de rendimiento

				•	Sistema de medición de rendimiento para industrias de servicios

				•	Cuadro de mando integral

				•	Sistema Integrado de medición de rendimiento

				•	Primas de rendimiento

				•	Medición del rendimiento organizacional para pequeñas empresas

				•	Sistema integrado de medición de rendimiento para pequeñas empresas

				Las características de los sistemas anteriores se detallan en el Cuadro 1
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				Cuadro 1

				Sistemas de medición de rendimiento de las MiPyME Cuadro 1

				Descripción demográfica de los arrieros de la comunidad de Rivas

			

		

		
			
				
					Nombre

				

				
					Objetivo

				

				
					Características

				

				
					Matriz de medición de rendimiento

				

				
					Este sistema ayuda a la compañía con la definición de los objetivos estratégicos.

				

				
					Combina perspectivas financieras y no financieras, así como externas e internas. Este modelo es simple y flexible, pero esta simplicidad pierde de vista algunas perspectivas.

				

				
					Sistema de piramidal de rendimiento

				

				
					Pirámide de cuatro niveles que visualiza la relación entre estrategia corporativa, unidades estratégicas de negocios y operaciones. 

				

				
					Es un método balanceado, toma en cuenta la satisfacción de los accionistas y las actividades operacionales.

				

				
					Sistema de medición de rendimiento para industrias de servicios

				

				
					Propone la relación entre sistemas de medición de desempeño, estrategia y competitividad; fue creado exclusivamente para las empresas de servicios. 

				

				
					Se compone de seis ámbitos divididos en resultados de competitividad y desempeño financiero, así como las determinantes de los resultados de ambos: calidad en el servicio, flexibilidad, utilización de recursos e innovación.

				

				
					Cuadro de mando integral

				

				
					Determina las estrategas que relacionan las perspectivas con los diferentes tipos de objetivos organizacionales, las metas y las actividades que sirven como base para la mejora.

				

				
					Se conforma de cuatro dimensiones o perspectivas: financiera, interna o de procesos, de aprendizaje e innovación y la de clientes.

				

				
					Sistema integrado de medición de rendimiento

				

				
					Se enfoca en la integración o la capacidad del sistema para integrar las diferentes áreas del negocio y el despliegue o la capacidad de desplegar los objetivos y las políticas de los negocios.

				

				
					Cuenta con cuatro niveles: corporativo, unidades de negocios, procesos de negocios y actividades.

				

				
					Prisma de rendimiento

				

				
					Sistema representado por una pirámide donde cada cara se asigna para un área de análisis.

				

				
					Se compone de tres ejes que permiten medir el desempeño de toda la organización. Toma en cuenta: la satisfacción de los accionistas, las estrategias, los procesos, las capacidades y las contribuciones de los accionistas.

				

				
					Medición del rendimiento organizacional

				

				
					El marco de referencia se basa en la zona de administración que se divide en tres subzonas: táctica, operacional y estratégica. En la parte externa, el entorno de la empresa.

					Analiza el alineamiento de las medidas de desempeño y como apoyan a los diferentes elementos de la empresa con la estrategia de la compañía, la medición del sistema en referencia al monitoreo, así como identificar medidas que aseguren la calidad y adecuación de información.

				

				
					Está basado en tres ejes principales: alineación, procesos de pensamiento, así como control y mejoras en el sistema y practicidad, en cada nivel de la empresa.
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					Nombre

				

				
					Objetivo

				

				
					Características

				

				
					Sistema integrado de medición de rendimiento para pequeñas empresas

				

				
					Creado específicamente para las micro, pequeñas y medianas empresas, conecta la visión tradicional y la actividad de costeo en una cadena causal.

				

				
					Se basa en siete dimensiones divididas en dos externas y cinco internas. Las externas son desempeño financiero y competitividad; las internas son costo, producción, actividades, productos y ganancias, todos conectados por una cadena casual. Las dimensiones internas monitorean el proceso de producción completo y la dimensión externa monitorea la posición de la compañía en el contexto competitivo.

				

			

		

		
			
				Fuente: Adaptado de Waśniewski (2017). 

				El uso de sistemas de medición de desempeño en las pequeñas empresas es crucial para mejorar en el corto y largo plazo tanto sus expectativas de vida como sus indicadores. La literatura estudiada expone y subraya la importancia de utilizar los métodos de control y medición de desempeño en las pequeñas empresas; sin embargo, no se localizaron estudios que profundicen en su aplicación. Por lo tanto, se realizó un análisis comparativo de los sistemas de desempeño con el objetivo de determinar si cumplen con las características deseables para pequeñas empresas (Cuadro 2).

			

		

		
			
				Cuadro 2

				Comparativo de los sistemas de medición de rendimiento de las MIPyMES

				
					Matriz de medición

					 de rendi-miento

				

				
					Sistema piramidal 

					de rendi-miento

				

				
					Sistema 

					de medición 

					de 

					rendimiento para indus-triales de servicios

				

				
					Cuadro de mando integral

				

				
					Sistema integrado 

					de 

					medición 

					de rendi-miento

				

				
					Prisma

					 de 

					rendi-miento

				

				
					Medición 

					de 

					rendimiento 

					organizacio-nal

				

				
					Sistema integrado 

					de medición de 

					rendimiento 

					para 

					pequeñas empresas

				

				
					Alineación de estrategia

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					P

				

				
					P

				

				
					P

				

				
					Mejora de la estrategia

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					Atención a los interesados

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					Equilibrar

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					Adaptabilidad

					 dinámica

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					Proceso orien-tado

				

				
					P

				

				
					P

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					Profundidad

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					P

				

				
					Relaciones causales

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					P

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					Claridad y simplicidad

				

				
					C

				

				
					P

				

				
					C

				

				
					P

				

				
					C

				

				
					Vertical

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					Equilibrado

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					Horizontal

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C

				

				
					C=COMPLETO P=PARCIAL

				

				Fuente: Adaptado de Waśniewski (2017) y Cintra Monteiro (2020).
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				Del cuadro comparativo anterior se obtienen datos valiosos, aunque el cuadro de mando integral no está específicamente diseñado para las Pymes, el que incluya todas las perspectivas de una empresa, no solo lo financiero, lo hace una herramienta muy útil para estas y es por eso que se decide utilizar el CMI para implementarlo en la empresa seleccionada para este caso.

				Cuadro de mando integral y su aplicación en MIPyMES

				El modelo original creado en 1992 por Kaplan y Norton ha sufrido diversas modificaciones de acuerdo con las necesidades de las empresas o sectores industriales, así como con la experiencia y punto de vista de quien lo propone (Mercado Díaz et al., 2011). Sin embargo, el modelo original sigue vigente y se aplica hoy sin necesidad de modificaciones, según quien lo aplica.

				El cuadro de mando integral es de importancia para la medición de desempeño de las empresas por la forma en la que se seleccionan, definen y se relacionan entre ellos, los indicadores, tomando en cuenta las cuatro perspectivas: financiera, interna o de procesos, de aprendizaje e innovación y la de clientes (Cano et al., 2017).

				De acuerdo con Kaplan y Norton (1996), el CMI es una herramienta de control de gestión que incluye todas las áreas de la empresa y las divide en perspectivas: procesos, clientes, finanzas y aprendizaje y crecimiento para una mejor evaluación, mediante indicadores de resultados relacionados siempre con los objetivos estratégicos de las empresas.

				Una definición sobre la razón de ser bastante concisa del cuadro de mando integral, la podemos encontrar en Tuan (2019), quien sostiene que el CMI ayuda a los administradores a medir y evaluar el desempeño de las empresas tanto en los aspectos financieros como aquellos que no se relacionan directamente con lo financiero, pero que son estratégicos para esta área. Esto ayuda a reforzar la planeación estratégica de la empresa mostrando las desviaciones a lo planeado o confirmando que el camino que se lleva es el correcto por ello, el CMI crea un balance entre los objetivos de corto y largo plazo.

				Para Reyes Seijas & Pérez Campaña (2020) el proceso para implementar un CMI se divide en cinco etapas: 

				•	Etapa 1: creación de las características necesarias para la implementación del CMI en donde se selecciona y capacita a las personas involucradas en el proceso y se realiza la caracterización de la empresa analizando los aspectos generales operativos y administrativos de la empresa.

				•	Etapa 2: se analiza la planeación estratégica de la empresa (misión, visión, objetivos, estrategias y demás elementos que coadyuven a la planeación de la empresa). En este paso es importante realizar la matriz FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas), para analizar la situación actual de la empresa.

				•	Etapa 3: en esta etapa se determinan y clasifican los indicadores de desempeño que se utilizarán en la implementación del cuadro de mando integral. Cada indicador se clasifica acorde a las perspectivas establecidas en el modelo.

				•	Etapa 4: se realiza la evaluación del sistema de control de gestión, ayuda a establecer medidas correctivas y preventivas en caso de ser necesario.

				•	Etapa 5: no es una etapa obligatoria y depende de los descubrimientos de la cuarta etapa, pues es en esta que se aplican las mejoras obtenidas. 

				De acuerdo con Reyes Seijas & Pérez Campaña (2020) los elementos a considerar para el desarrollo e implementación de un CMI son: 

				•	Visión, misión y valores de la empresa

				•	Estudio de la situación actual de la empresa
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				•	Definición o creación de objetivos estratégicos de la empresa

				•	Estrategias de la empresa

				•	Elaboración de mapa estratégico

				•	Caracterización de KPIs

				Es importante mencionar que, aunque el modelo original creado en 1992 por Kaplan y Norton ha sufrido diversas modificaciones el modelo original, sigue vigente y se aplica hoy sin necesidad de modificaciones, de acuerdo con quien lo aplica (Mercado Díaz et al., 2011).

				Según Arguello Solano y Quesada López (2015), existen varios factores a favor de las pequeñas y medianas empresas al momento de implementar el CMI y, por lo tanto, favorecen su éxito, entre los que podemos mencionar:

				•	Estructura plana

				•	Menos burocracia

				•	Mayor grado de flexibilidad

				•	Menos volúmenes de información 

				•	Mayor facilidad para fluir la información

				•	Los tiempos que requiere cada proceso son menores

				Por otra parte, las MIPyMES agregan por su naturaleza elementos que inciden directamente como desventajas del CMI, entre los cuales destacan:

				•	La falta de tiempo y de inclusión de los directivos en el proceso

				•	Se realizan adaptaciones del modelo sin revisar el impacto que estas modificaciones tienen en el resultado de este

				•	Su uso no es integral muchas de las veces

				•	Solo se enfocan en las perspectivas financieras y de procesos

				•	El constante cambio de estrategias en la empresa debido a la falta de personal, financiamiento y formalismo en el interior de estas.

				A partir de lo mencionado anteriormente en la revisión de la literatura, se concluye que las MIPyMES tienen características diferentes con aspectos positivos y negativos para las empresas pequeñas al momento de elaborar e implementar un cuadro de mando integral, por lo que uno de los objetivos de este estudio es ofrecer mayor conocimiento sobre su aplicación en microempresas.

				Si bien existen estudios que analizan la metodología del CMI en las pequeñas y medianas empresas, la revisión de literatura no arroja muchos resultados sobre su aplicación y resultados, lo que genera una necesidad de estudios más profundos sobre sus impactos (Muraba et al., 2024). Sin embargo, se debe de acotar que, si bien existe literatura sobre el tema, en México y sobre todo en el sur del país, no existe mucha información sobre el diseño, implementación y evaluación del CMI en las pequeñas y medianas empresas.

				Metodología

				Este trabajo se enfoca en el diseño de un cuadro mando integral para una microempresa que se localiza en el sureste de México. El enfoque de la investigación es cualitativo con alcance exploratorio, de acuerdo con Hernández Sampieri et al. (2017). El uso del enfoque cualitativo ayuda a comprender al estudiar el fenómeno desde una visión en su entorno real y relacionado con el ambiente en el que se encuentra. De la misma forma, se hace mención que en este trabajo se realizó una consulta o revisión documental.
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				Los estudios exploratorios se llevan a cabo cuando, después de una revisión de la literatura se detecta que existe poca información sobre el problema a resolver. Escudero Sánchez y Cortéz Suárez (2018), muy adecuadamente mencionan que este tipo de estudios permite tener un primer acercamiento con el tema del problema y que a su vez ayuda al investigador a empaparse de un tema que aún desarrollará y por consiguiente da paso a nuevos y más detallados estudios.

				A partir de la revisión la literatura sobre la aplicación del cuadro de mando integral, en las organizaciones se detectó que es un tema estudiado con profundidad; sin embargo, su aplicación solo se enfoca en las grandes empresas, siendo las investigaciones en las micro y pequeñas empresas insuficientes y aún más en empresas de la ubicación geográfica en la que se realiza esta investigación. De igual forma, se determinó que esta investigación sea de corte exploratorio, transeccional dado que se recolectaron datos en un solo momento del tiempo y se enfoca en describir variables (Hernández Sampieri et al., 2017).

				Para esta investigación, se eligió el estudio de caso descriptivo puesto que de acuerdo con Arias (2016), los casos de estudio son, por lo general, instrumentos que permiten mostrar la realidad de las empresas. Los casos descriptivos realizan un análisis de los fenómenos organizacionales dentro de su ambiente.

				Criterios de inclusión

				Los criterios sobre los cuales se seleccionó la microempresa fueron los siguientes: que estuviera en funcionamiento por lo menos desde hace cinco años, debido a que de acuerdo con López Salazar et al. (2014) apenas el 10 % de las pequeñas empresas en México logra cruzar la barrera de los cinco años. Otro factor de inclusión fue el geográfico, pues la empresa debía estar situada en el área geográfica de interés, dentro de la zona urbana de la ciudad para poder acudir a ella las veces que fuera necesario y no convertir su acceso en una limitante para el estudio tanto en tiempo como en costos. 

				Se toma en cuenta para la inclusión de la empresa en el estudio el hecho de que la propietaria de la empresa estuviese de acuerdo en aportar toda la información necesaria y permitieran un libre acceso a los sujetos informantes al momento de obtener la información para la investigación. 

				Unidad de análisis (la empresa)

				El giro de la empresa seleccionada para la aplicación del CMI es un restaurante ubicado en el centro del municipio de Tenosique, Tabasco, México. La empresa cuenta con nueve años de labores y tres empleados directos. 

				De acuerdo con su propietaria, desde sus inicios, la empresa se creó con el objetivo de “complacer el paladar de personas que además de ricos buscan platillos que sean nutritivos pero que además puedan disfrutar de un ambiente cómodo y acogedor donde el servicio y la calidad de los platillos sea el principal distintivo de la empresa”.

				Así mismo se pensó en “proporcionar los servicios a los turistas que visitan la región, los cuales en muchas ocasiones buscan un espacio cómodo, con una presentación atractiva y que en muchas ocasiones desean se identifique con los elementos tradiciones del lugar. Es importante recalcar el hecho de que la empresa busca promover el consumo de productos locales, platillos típicos de la zona, comidas saludables, así como un menor impacto en el medio ambiente”.

				Selección de los actores sociales o de los informantes clave

				Toda investigación de corte cualitativo como es el caso esta investigación basada en un estudio de caso requiere de informantes o actores sociales, como menciona Mendieta Izquierdo (2015). Los informantes claves son aquellos que proporcionan información para la investigación 
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				desde un punto de vista holístico, más completo y que tiene un conocimiento más amplio del caso o tema a investigar. La información que brindan los sujetos claves en este caso es muy valiosa; sin embargo, esta sesgada por la relación que desarrollaron en su estancia dentro de la empresa, siendo menos objetiva en algunos casos, pero igual de mucho valor.

				El primer contacto para obtener información para este trabajo de investigación fue con la propietaria y esto obedece a la necesidad de expresar su consentimiento para que se realizara la investigación en su empresa y en segunda para obtener la información requerida. En esta investigación la propietaria fue una de las informantes claves puesto que tiene un punto de vista completo de su empresa y de la situación de esta, además de contar con un grado académico relacionado a los negocios.

				La información que brindan los sujetos claves en este caso es muy valiosa; sin embargo, está sesgada por la relación que desarrollaron en su estancia dentro de la empresa, siendo menos objetiva en algunos casos, pero igual de mucho valor. Como recomiendan Escudero Sánchez y Cortéz Suárez (2018), se entrevistaron a informantes clave como son empleados y clientes.

				Métodos, técnicas y procedimientos de acopio de información

				Para Monje Álvarez (2011), la investigación cualitativa difiere de la cuantitativa en cuanto a los datos y los métodos para su recolección. Vargas Jiménez (2012) define la entrevista cualitativa como el instrumento que nos da la posibilidad de obtener información detallada a partir de lo que comparte de manera oral el sujeto estudiado con el investigador, motivo por el cual se eligió la entrevista como método de recolección de datos. Para esta investigación, se eligió la semi estructurada tomando como base la propuesta por Díaz-Bravo et al. (2013) y la observación participante.

				En las entrevistas al propietario y empleados tuvo como objetivo en obtener información sobre los elementos que afectan directamente las cuatro perspectivas del cuadro de mando integral: finanzas, clientes, aprendizaje y crecimiento y proceso interno (Anexos 1 y 3).

				En el caso de los clientes, se optó por utilizar una investigación previa realizada por Jiménez Chan (2017) en la que evaluó la calidad del servicio al cliente en la empresa objeto de estudio (Anexo 2). Esta investigación sirvió como referencia para complementar la perspectiva de los clientes.

				Para la validación de instrumentos en esta investigación, se utilizó el método de agregados individuales y evaluación por pares, en el cual se pidió de manera personal calificaran el instrumento cada uno de los expertos. Este método se eligió por ser rápido y económico, puesto que no exige la coincidencia de todos los expertos en un mismo lugar y tiempo, además de que al no estar juntos, como sucede en otros métodos, no puede intercambiar ideas y, por lo tanto, no sufren de sesgo grupal sus opiniones. Una vez emitidas las opiniones, se modificó el instrumento de acuerdo con las observaciones propuestas.

				Guía para la elaboración de un cuadro de mando integral

				Debido a que la información relativa a la aplicación del CMI en micro y pequeña empresa es muy poca, no se identificó un método específico para su aplicación en pequeñas y medianas empresas con características similares a la de este caso de estudio, motivo por el cual se elaboró una guía para la aplicación del cuadro de mando integral en una microempresa (Blanco Martínez, 2011; Ortiz-Pérez et al., 2014).

				Elaboración de una matriz FODA (útil en la elaboración de la Matriz POIMA –Perspectivas, Objetivos, Indicadores Metas y Acciones–). Para ello se debe iniciar con conocer el análisis de la planeación estratégica de la empresa: revisión de la misión, visión, valores, objetivos y estrategias; además de entrevistas con los principales actores que intervienen en la empresa. 
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				Se evalúan los aspectos internos y externos de la empresa para determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para después determinar las estrategias en una ma-triz MAFE (matriz de análisis de factores externos e internos o FODA cruzado) que nos ser-virán como la base para los objetivos que se incluirán en la matriz POIMA.

				Determinación de los indicadores, metas y actividades obtenidos en la matriz FODA, utili-zando las estrategias obtenidas en esta, para usarlas como los objetivos en la matriz POIMA:

				a.	Determinar los indicadores a utilizar de acuerdo con los objetivos (los objetivos deben ser específicos, que busquen un solo resultado; los indicadores se crean tratando de buscar que haya equilibrio en la cantidad, ni muchos ni pocos, cada objetivo requiere al menos un indicador, una meta de control y una iniciativa. 

				b. Determinar los indicadores a cumplir, respetando una secuencia cronológica, de acuerdo con las necesidades de cada empresa, son los parámetros que se utilizaran para medir el cumplimiento de las metas y establecer las actividades a realizar.

				c. Determinar las metas a lograr, deben expresar unidad, cantidad y tiempo, tomando en cuenta las consideraciones.

				d. Determinar las actividades a realizar, que se definen como el conjunto de tareas con las que se cumplirán los objetivos. Es necesario vincular una iniciativa con un objetivo, aunque a veces pueden compartirse las estrategias.

					Elaboración del mapa estratégico.

				Importancia de este estudio

				Como bien se especifica, el CMI es una herramienta de control de gestión que se ha estudiado y aplicado ampliamente en las grandes empresas, incluso tiene cierto uso en las empresas medianas y pequeñas, muchas de ellas se encuentran en Estados Unidos, Europa y Asia (Muraba et al., 2024). El caso para Latinoamérica es diferente, son muy pocos los estudios o aplicaciones del CMI en las MIPyMES y el caso de México no es una excepción, de hecho, las pequeñas y medianas empresas del sur de México son aún más escasas en información y aplicación de este y otros tipos de herramientas de control de gestión. De ahí la importancia de este estudio, que busca identificar la viabilidad del diseño de un CMI en una MIPyME en Tenosique Tabasco, México. Aunado a lo anterior y derivado de este trabajo, se creó una guía para diseñar esta herramienta en empresas de estos tamaños. Esto obedece a que no se encontró guía alguna para su aplicación, lo que muchas veces dificulta aún más su diseño en micros, pequeñas y medianas empresa.

				Resultados

				Matriz FODA

				A partir del análisis de la planeación estratégica, la cual fue aportada por la dueña, se revisaron la visión, misión y objetivos de la empresa; así mismo, se analizó la información obtenida de las entrevistas hechas a los clientes y los colaboradores para tomar los factores tanto internos como externos, además con base en la información obtenida en las entrevistas y observación participante y el análisis de la literatura consultada durante la investigación, se procedió a elaborar la matriz FODA (Figura 1).
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				Figura 1

				Matriz FODA.
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				Fuente: Elaboración propia con base en información de Vivanco Florido et al. (2011).

				Matriz MAFE

				Siguiendo con la guía propuesta después de realizar la matriz FODA, se construyó una matriz MAFE en donde se analizan los cuatro factores obtenidos y se crearon estrategias para maximizar las fortalezas y oportunidades, así como minimizar las debilidades y amenazas. Estas estrategias se toman en cuenta gracias a los objetivos establecidos en la planeación estratégica de la empresa y de las necesidades detectadas en las entrevistas hechas a colaboradores y clientes.

				Con esto se obtuvieron las estrategias que se utilizaron posteriormente como los objetivos estratégicos del cuadro de mando integral (Cuadro 3).
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				Cuadro 3

				Matriz MAFE

			

		

		
			
				
					Oportunidades

					Instituciones educativas que brindan capacitación y asesoría

					Productos con ingredientes artesanales de calidad y gran sabor

					Iniciativa de todos los sectores para promover el turismo del municipio

					Tendencia al consumo de alimentos sanos

				

				
					Amenazas

					Gran número de competidores sustitutos con precios baratos

					Economía municipal y estatal sin crecimiento

					Alto nivel de desempleo

					Pocas barreras de entrada de la competencia

				

				
					Fortalezas

					Ubicación céntrica

					Cercanía con clientes

					Propietarios con conocimientos administrativos

					Diseño del local cómodo y diferenciado con temática de la zona

					Organigrama sencillo

				

				
					Establecer convenios con instituciones para capacitación y asesoramiento (F3, O1, O2, O4)

					Crear instrumentos de evaluación interno sobre capacitación y ambiente (F3, F5, O1)

					Realizar reingeniería de procesos para disminuir costos (F3, F5, O1, O2, O4)

				

				
					Mantener un diseño atractivo al público (F1, F2, F3, F4, A1, A4)

					Realizar plan promocional permanente (F1, F2, A1, A2, A4)

					Mantener un buen ambiente de trabajo (F3, F5, A3)

				

				
					Debilidades

					Alta rotación de personal

					Poca publicidad

					Personal poco capacitado

					Capital limitado

				

				
					Brindar capacitación constante al personal (D1, D3, O1, O4)

					Vender productos locales atractivos al turismo tanto local como extranjero (D2, D4)

					Utilizar publicidad en banner permanente en el municipio (D2, O3)

				

				
					Ofrecer opciones de alimentos saludables (D4, A1, A2, A3, A4)

					Ofrecer alimentos con ingredientes típicos diarios (D4, A1, A2, A3, A4)

				

			

		

		
			
				Fuente: Elaboración propia con base en información de Vivanco Florido et al (2011).

				Cuadro de mando integral o matriz POIMA (perspectivas, objetivos, indicadores metas y acciones)

				Como cuarto paso, las estrategias obtenidas en la matriz MAFE se convierten en los objetivos del CMI o matriz POIMA y de acuerdo con cada una de las perspectivas se colocan dentro de la matriz (Blanco Martínez, 2011; Zuñiga-Jara, 2011).

				Dentro de la Matriz POIMA o CMI, los objetivos deben ir acompañados de los indicadores claves o KPI´s para establecer el parámetro sobre el cual se medirá el desempeño y cumplimiento de los objetivos, estos indicadores se toman en cuenta tanto por las necesidades expuestas por los dueños, como por los clientes y colaboradores en sus respectivas entrevistas.

				Con base en Jiménez Pulido (2011), se eligieron los KPI´s a utilizar clasificándolos de acuerdo con cada una de las perspectivas del CMI:

				Clientes:

				•	Platillos saludables ofrecidos a diario en el menú

				•	Porcentaje de productos locales utilizados en la elaboración de los alimentos

				•	Cantidad de productos locales ofrecidos en el establecimiento
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				Procesos Internos:

				•	Porcentaje de rotación del personal

				•	Porcentaje de platillos rechazados

				•	Cantidad de adaptaciones al local acorde a la temporada

				•	Horas de perifoneo y número de seguidores en redes sociales

				Aprendizaje e innovación

				•	Número de convenios realizados 

				•	Número de capacitaciones brindadas a todo el personal

				Financiera

				•	Porcentaje de aumentos de ventas anuales

				•	Porcentaje de reducción de costos totales anuales.

				Las metas y las acciones que se proponen en la matriz POIMA responden a los objetivos y los indicadores propuestos en cada una de las perspectivas además de la planeación estratégica de la empresa (Cuadro 4).

				Cuadro 4

				Cuadro perspectivas, objetivos, indicadores, metas y acciones

			

		

		
			
				
					Perspectivas

				

				
					Objetivos

				

				
					Indicadores

				

				
					Metas

				

				
					Actividades

				

				
					Clientes

				

				
					Ofrecer opciones de alimentos saludables

				

				
					Platillos saludables ofrecidos a diario en el menú

				

				
					Al menos dos opciones saludables en el menú de manera diaria

				

				
					Ofrecer platillos veganos y vegetarianos dentro del menú

				

				
					Ofrecer alimentos típicos a diario

				

				
					Porcentaje de productos utilizados en la elaboración de los alimentos

				

				
					Uso del 60% o más de productos locales en los alimentos de manera permanente

				

				
					Modificar las recetas de los platillos para utilizar ingredientes típicos

				

				
					Vender productos locales atractivos al turismo tanto local como extranjero

				

				
					Cantidad de productos locales ofrecidos en el lugar

				

				
					Tener un espacio permanente con productos de artesanos locales

				

				
					Adquirir una vitrina para mostrar productos de artesanos locales y un espacio visible para ellos

				

				
					Interna

				

				
					Mantener un buen ambiente de trabajo

				

				
					Porcentaje de rotación del personal

				

				
					Tener menos del 10% rotación anual

				

				
					Brindar mejores condiciones laborales a los empleados

				

				
					Crear instrumentos evaluación interno sobre desempeño

				

				
					Porcentaje platillos rechazados

				

				
					100% sin observaciones

				

				
					Realizar evaluación mensual que cubra aspectos principales

				

				
					Mantener diseño atractivo al público

				

				
					Cantidad decoraciones acorde temporada

				

				
					Dos decoraciones anuales

				

				
					Decorar acorde tradiciones fechas especiales

				

			

		

		
			
				Fuente: Elaboración propia con base en información de Ortiz-Pérez et al. (2014) y Blanco Martínez (2011).

				Elaboración de mapa estratégico

				En la última etapa de la investigación, se elaboró el mapa estratégico para la empresa A, derivado de la metodología propuesta para esta investigación (Figura 2).
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				Se tomaron como referencia las metas que se determinaron en la matriz POIMA para realizar el mapa. Se colocaron de acuerdo con cada perspectiva y finalmente se relacionaron entre sí, para determinar la interacción entre cada una de las metas de las perspectivas.

				Figura 2

				Mapa estratégico de empresa A
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				Fuente: Elaboración propia con base en información de Ortiz-Pérez et al. (2014) y Blanco Martínez (2011).

				Hallazgos

				Con base en los resultados obtenidos, se concluye que el CMI diseñado para la microempresa estudiada es una herramienta viable para la empresa objeto de estudio, pues cumple con los requisitos necesarios, como una planeación estratégica establecida, dueños comprometidos y con un sólido conocimiento administrativo. Se concluye que el diseño de un CMI requiere de conocimientos administrativos, compromiso y un consumo considerable de recursos tanto humanos como financieros, lo que no hace factible su uso en todas las pequeñas y medianas empresas.

				En cuanto al objetivo de identificar los elementos que afectan el diseño de un CMI para una microempresa con las características necesarias para este fin, se concluye que los factores condicionantes para la creación en una MIPyMe son:

				Que la empresa cuente con su planeación estratégica definida (misión, visión, objetivos y estrategias) o en caso contrario que se desarrolle de dicha planeación antes de iniciar con el diseño y la implementación del CMI.

				• Al menos una persona encargada del proceso de diseño con disponibilidad de tiempo para la actividad (puede ser externo a la empresa o interno, pero se recomienda que sea con algún tipo de recompensa).

				• Que la persona encargada de este proceso tenga conocimientos en: administración, sistemas de control de gestión, planeación estratégica, reingeniería de procesos y cuadro de mando integral.
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				• Un espacio físico y herramientas ofimáticas para la actividad.

				• Disponibilidad del tiempo de los dueños para la colaboración en el diseño e implementación del CMI.

				• Capacitación de todo el personal que conforme la empresa sobre el CMI.

				• Disposición de todos los integrantes de la empresa para aplicar y posteriormente darle seguimiento a la aplicación del CMI.

				Se recomienda realizar futuras investigaciones para dar seguimiento a los resultados del diseño, así como de la implementación y los resultados del CMI en la MIPyME estudiada.

				Derivado del análisis de las entrevistas hechas a los trabajadores de la empresa, se pudo encontrar que existe una alta rotación de personal por falta de asignación de roles específicos. Lo anterior genera algunas veces duplicidad de funciones y otras veces su incumplimiento. La dueña de la empresa tiene buena formación administrativa; sin embargo, se requiere que ese conocimiento se trasmita a sus colaboradores, en este caso como capacitación. El ambiente laboral es bueno pero la falta de asignación de funciones genera estrés y roces al interior del personal.

				Así mismo, se determinaron los siguientes hallazgos derivados de las entrevistas a los clientes: estos demuestran una visión positiva de la empresa, aunque la oferta del menú es limitada. Sin embargo, tienen la necesidad de más variedad en cuanto a menú vegetariano. Consideran que el trato es muy bueno y el sabor de la comida también, aunque algunas veces se retrasen en la entrega del pedido y suelen haber variaciones en el sabor que son perceptibles, sin embargo, mantienen un buen sabor general. Llegan a existir errores en el cobro de cuentas y en la entrega de platillos cuando hay mucha afluencia de personas, pero es una situación que sucede pocas veces y las correcciones son rápidas y con buena atención.

				Conclusiones

				El uso de sistemas de medición de desempeño en las pequeñas empresas es crucial para mejorar en el corto y largo plazo tanto sus expectativas de vida como sus indicadores. La literatura estudiada expone y subraya la importancia de utilizar los métodos de control y medición de desempeño en las pequeñas empresas, pero no existen estudios que profundicen en su aplicación. 

				Los objetivos de diseñar un cuadro de mando integral (CMI) para una microempresa con el fin de contar con una herramienta de control de gestión que ayude a mejorar su desempeño se pudieron cumplir para el caso de estudio y no se registraron obstáculos que impidieran su desarrollo, esto obedece a dos factores principales.

				Un aspecto importante que explica por qué no en todas las MIPyMES se puede aplicar el CMI (Rhompo, 2011), son los constantes cambios de estrategia, derivado a la poca atención a la planeación estratégica y la consecución de objetivos a largo plazo. Sin embargo, desde su apertura la microempresa objeto de estudio cuenta con una planeación estratégica definida, si bien requiere de adecuaciones, brinda un adecuado punto de partida para el CMI.

				Así mismo, los dueños-administradores tienen una sólida formación profesional y conocimiento del cuadro de mando integral, además, saben del compromiso que este requiere para su diseño, por lo que en vez ser visto como una especie de método con carácter burocrático entorpecedor lo ven como un medio de crecimiento para la empresa. Los estudios de Arguello Solano y Quesada López (2015) recalcan que la aplicación de este sistema de control tanto en empresas grandes como en las pequeñas depende en gran medida de la alta dirección, sobre todo en el compromiso y la capacidad para su correcta aplicación.

				En lo referente a determinar la viabilidad del diseño de un CMI para una MIPyME, se encontró que sí es viable; sin embargo, los resultados no son generalizables, pues su aplicación solo es viable en las pequeñas y medianas empresas que cumplen con los requisitos necesarios para 

			

		

	
		
			
				17

			

		

		
			
				Diseño de un cuadro de mando integral para una microempresa de servicios en Tenosique, Tabasco, México: caso de estudio

			

		

		
			
				Revista de Ciencias Económicas 43-N°2: julio-diciembre 2025 / e2588/ ISSN: 0252-9521 / ISSN: 2215-3489

				Abre 1 de julio y cierra 31 de diciembre de 2025

			

		

		
			
				su diseño y posterior implementación como disponibilidad de personal o en su caso contratación de personal externo, de tiempo, de recursos materiales y financieros, conocimiento previos administrativos y de control de gestión de los dueños, gerentes o del personal encargado del diseño del CMI.

				Por lo anterior, se destaca la importancia de los directivos de las MIPyMES en la mejora de los niveles de productividad y competitividad, diseñando e implementando herramientas de control de gestión, capacitándose y capacitando a su personal, así como destinando recursos para tales fines.

				Limitaciones

				Este trabajo presentó ciertas limitaciones, principalmente fueron económicas y de tiempo. Esta es una investigación que se realizó con recursos propios y no se cuenta con ningún financiamiento externo. 

				El diseño de un CMI requiere del uso intensivo de recursos: financieros y humanos. Otra limitante importante que se relaciona con los sujetos a estudiar es la disponibilidad de tiempo de los empresarios para brindar la información debido a sus múltiples actividades. 

				Además, existe desconfianza para brindar información de su empresa que consideran sensible, mucho de esto por temor a que se filtre información a su competencia o por la inseguridad que existe en la región y uso inadecuado que se pueda dar a dicha información.

				Por último, se puede mencionar que, si bien el CMI es una herramienta ampliamente estudiada, la información relacionada con la aplicación de este en las MIPyMES de la región es escasa por lo que representa una mayor inversión en tiempo desarrollar la investigación.
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				ANEXOS

				Anexo 1

				Entrevista propietaria de la Empresa A (Elaboración Propia)

				Perspectiva Clientes

				¿Cuál es la principal área de oportunidad con sus clientes?

				¿Qué es lo más buscan sus clientes en su restaurante?

				¿Cómo mantiene la fidelidad de sus clientes?

				¿Existe algún programa de recompensa a los clientes frecuentes?

				¿Cuáles son las principales quejas de sus clientes?

				Perspectiva Financiera

				¿Cuál es su principal área de oportunidad financiera?

				¿Las ventas que tiene van de acuerdo con lo planeado?

				¿Qué tipo de control financiero utiliza?

				¿Puede aumentar sus ventas?, ¿Cómo?

				¿Considera que existe la posibilidad de disminuir costos?

				Perspectiva Interna

				¿Cuál es la principal área de oportunidad en sus procesos?

				¿Qué proceso es el más costoso dentro de su empresa?

				¿Existe algún cuello de botella o proceso problemático?

				¿Existe algún cronograma de promoción y publicidad de la empresa?

				¿Cuenta con alguna estrategia para insertar productos locales en su empresa?

				Perspectiva Autoaprendizaje

				¿Cuál es la principal área de oportunidad con sus trabajadores?

				¿Existe algún programa de capacitación para los empleados?

				¿En qué están capacitados sus empleados?

				¿Cómo se sienten sus empleados?

				¿Tienen prestaciones y contrato de planta sus trabajadores?

				¿Cómo puede mejorar la capacitación de sus trabajadores?

				¿Con qué nivel de estudios cuenta?

				Anexo 2

				Entrevista a los Clientes tomada de Jiménez (2017)

				Tiene instalaciones exteriores y un área de estacionamiento visualmente atractivas.

				Tiene un área de comedor visualmente atractiva.

				Tiene personal que luce limpio, bien cuidado y propiamente vestido.

				Tiene una carta-menú que es fácil de leer.

				Tiene baños que son muy limpios.

				Tiene asientos cómodos en el área de comedores.

				Le sirve la comida/bebida en el tiempo prometido.

				Corrige rápidamente todo lo que está mal.

				Proporciona al cliente la cuenta/facturación precisa.

				Sirve las comidas/bebidas exactamente como fueron ordenadas.

				Proporciona un servicio oportuno y rápido.

				Tiene empleados que pueden responder a sus preguntas de forma completa.

				Lo hace sentir cómodo y confiado en su trato con el personal.
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				Tiene personal que sea capaz y esté dispuesto a darle información sobre los elementos de la

				carta menú, ingredientes y métodos de preparación de los platillos/bebidas.

				Tiene personal que parecen bien capacitado, competente y experimentado.

				Anticipa sus necesidades individuales y deseos.

				Anexo 3

				Entrevista a los empleados

				¿Has recibido capacitación?

				¿Cuántas veces?

				¿Tienes todos los insumos necesarios para realizar tu trabajo?

				Tienen roles definidos en cada área.

				¿Cuentas con prestaciones?

				¿Crees que tu salario está dentro del rango de mercado?

				¿Te han faltado el respeto alguna vez?

				¿Qué es lo que más te gusta de trabajar aquí?

				¿Qué es lo que menos te gusta de trabajar aquí?

				Como calificas el ambiente de trabajo

				¿Cuál es el principal factor de que los trabajadores renuncien rápidamente?

				¿Tienes alguna propuesta de mejora para la empresa?
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RESUMEN

El cuadro de mando integral es un sistema de control de gestiéon que incluye indicadores
claves de desempefio, con cuatro perspectivas principales: financiera, de procesos, del
cliente y de aprendizaje y crecimiento. La microempresa de alimentos objeto de estudio
necesita realizar mejoras sustanciales en sus operaciones diarias, asi como en su gestion
para adaptarse a los cambios y asegurar su crecimiento. Con base en la revisiéon de la
literatura y los datos recopilados, se propone un método para disefiar un cuadro de mando
integral. Se concluye que la eficacia del disefio de este método en una empresa de estas
caracteristicas estd determinada por la experiencia en su gestién, compromiso y uso de los
recursos humanos y financieros.

PALABRAS CLAVE: CUADRO DE MANDO INTEGRAL, CONTROL DE GESTION, INDICADORES DE
CLAVE DE DESEMPENO, MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS.
CLASIFICACION JEL: M13, M14, M19, M40.

ABSTRACT

The balanced scorecard is a management control system that encompasses key
performance indicators organized into four main perspectives: financial, process,
customer, and learning and growth. The micro-food business under study needs to
make substantial improvements in its daily operations and management to adapt to
changes and ensure its continued growth. Based on a review of the literature and the data
collected, a method for designing a balanced scorecard is proposed. It is concluded that
the effectiveness of this method's design in a company of this nature is determined by its
management experience, commitment, and use of human and financial resources.
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