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RESUMEN

En el presente proyecto se utilizd un tipo de investigacién no experimental, aplicado, enfocado en el
paradigma cuantitativo y cualitativo. Se tomd como poblacion 9 personas que tienen nivel gerencial y
lideres de proceso. El objetivo fue disefiar y construir un cuadro de mando integral apoyado en el
modelo propuesto por Kaplan y Norton como herramienta de gestion estratégica y medicion del
desempefio en el Hotel Casino Internacional en Cucuta. En los resultados se identifica el proceso de
control de gestion para definir los servicios que presta, procesos, clientes e insumos. Igualmente, se
analizé el ambiente interno y externo por medio de la matriz DOFA vy se identificaron los factores
criticos de éxito para el logro de los objetivos estratégicos. Por ultimo, se disefié el cuadro de mando
integral apoyado en el modelo propuesto por Kaplan y Norton con sus relaciones causa-efecto que
agrupa objetivos estratégicos e indicadores.
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