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"LO que no puede ser medido,
no puede ser gestionado”
Norton y Kaplan, 1992
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¢ QUE ES EL BALANCED SCORECARD?

PLANTEAMIENTO GENERAL
-Intimidad con el cliente
D IAG NOSTICO E OQ ES -Liderazgo del producto CLIENTE
imensione -Excelencia operativa
VISI ON -Sector social
ERSPECTIVA FINANCIERA
ESTRATEGIA | /e, T MAPA ESTRATEGICO
*PROCESO INTERNO
Obijetivos Estratégicos -APRENDIZAJE Y CRECIMEINTO
INDICADORES
— RATIOS E INDICES
GESTION: ] (que midan rendimientos)
IMPLANTACION
Y OBJ ETIVOS/M ETAS PRESUPUESTOS HERRAMIENTA
SEGUIMIENTO (de los indicadores) ‘ANUALES S
(Cuadro de Mando
Integral)
. PROGRAMAS
INICIATIVAS/PLANES DE ACCION PROYECTOS..| ...




CLIENTES

¢ Qué necesidades debemos
atender para tener exito?

FINANZAS P vision PROCESOS

(;O_ude egg{ﬁg:(ﬁ ;::? Zr:a(;u?eros ESTRATEGIA ¢En cuales procesos dehemos
' ser excelentes?

APRENDIZAJE

¢ Como debemos aprender
para alcanzar los objetivos?



3. LAS CUATRO PERSPECTIVAS DEL CMI

Normalmente se trabaja con las 4 perspectivas de Norton y Kaplan

/

FINANCIERA

OBJ.ESTRAT

INDICADORES

METAS

INICIATIVAS

~

CLIENTES

OBJ.ESTRAT

INDICADORES

METAS

INICIATIVAS

N

w&h
Y

ESTRATEGIA

/

PROCESOS INTERNOS

OBJ.ESTRAT

INDICADORES METAS

INICIATIVAS

v

/

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
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EL BALANCED SCORECARD:

PERSPECTIVA FINANCIERA

¢QUE IMAGEN DEBEMOS PRESENTAR A NUESTROS ACCIONISTAS PARA CONSEGUIR EXITO FINANCIERO?

—

COMUNE




EL BALANCED SCORECARD:

~DERSBECTIVA DE 105 CLINTES




EL BALANCED SCORECARD:

PERSPECTIVA DE 1O PROCESNS INTERNOS

= &

ESTRATEGIA
ACCIONESA DE LA

IMPLANTAR EMPRESA




EL BALANCED SCORECARD:

PEROPECTIVA D2 APRENDIZAJE Y CRECIMENTY




EL CUADRO DE MANDO INTEGRAL :

Para conseguir éxito
financiero

¢qué imagen
deberiamos presentar
a nuestros accionistas?

FINANZAS

Objetivos | Medidas | Metas | Iniciativas

Para alcanzar CLIENTES Para satisfacer a PROCESOS INTERNOS

nuestra vision Objetivos| Medidas| Metas |Iniciativas | | YIEIO1 1 nue_Stros aC:CiorlliStas Objetivos| Medidas | Metas |Iniciativas O
équé imagen ESTRATEGIA y clientes, équé

deberiamos procesos del negocio Y
presentar a debemos destacar?

nuestros clientes?

v
Para alcanzar nuestra vision APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
écomo sostendremos nuestra Objetivos |Medidas |Metas Iniciativas
habilidad para cambiar y me -
jorar?

>Z> 2> <




9. Movilizar el cambio a
traves del liderazgo
directivo

1. Traducirla 4. Hacer que la
estrategiaen estrategia seaun
términos operativos proceso continuo
: ) £ 3 Hacer quela
2. ﬁ_llllﬂ_a,r I estrategia sea el
organizacion con trahajo de todos

la estrategia



6. MAPAS ESTRATEGICOS Y METAS

6.1. Mapas Estratégicos: Descripcion de la creacion de valor

A modo de grafico, se representan y se definen las relaciones causa-efecto de la estrategia y sus

cuatro perspectivas.

3 IMPORTANTE:

VUEIONASSITALISE * En todas las perspectiva existen:

| - Objetivos Estratégicos (generalistas)
Perspectiva financiera*

“Si tenemos éxito”  ;como nos
veran nuestros accionistas?

- Indicadores

- Metas (objetivos a corto)

- Iniciativas (planes de accién)

Perspectiva del cliente*

“Para alcanzar mi vision” ¢,como deben
verme mis clientes?

Perspectiva interna*

“Para satisfacer a mi cliente” ¢(En qué
procesos debo destacar?

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento*

“Para alcanzar mi vision” ¢,como debe
aprender y mejorar mi organizacion?
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Mejorar el
rendimiento anual

Perspectiva
financiera

Incremento de Diversificacion

s

Comprension a
consumidores mas que a
proveedores

Perspectiva del
cliente

reclamaciones oy ¥ Obtencién de

Reduccion de desecho
y emisiones

Perspectiva de
procesos internos

Reduccion de costos de
procesos Optimizacion Calidad de los
de servicio procesos

Perspectiva de
Desarrollar potencial

nuevos clientes "AA

Satisfaccion de

‘ clientes
Disminucidon de quejas y

A

Productos con

\ mayor calidad

Innovacion de

nuevos

aprendizaje Y humano

Incrementar

destreza de . Promocién
empleados ' profesional

Formacion

)/

Motivaciéon

_




RATIOS E INDICES FRECUENTEMENTE EMPLEADOS

APRENDIZAJE Y

FINANCIERA CLIENTES INTERNA CRECIMIENTO
* Beneficios sobre » Grado de satisfaccion » Mejoras procesos Yy » Satisfaccion de los
el capital empleado de los clientes tiempos (eficiencia) empleados
* Beneficios en las « indice de  Entrega puntual de * Retencion de
ventas reclamaciones de los los proveedores empleados
 Crecimiento de las clientes » Costes de calidad * Productividad de

ventas

* Valor aiadido por
empleado

* Rendimiento sobre
la inversion

* Margen de
explotacion

» Relacién de clientes
nuevos y perdidos

» Cuota de mercado

* Rentabilidad por
cliente

* Entregas a tiempo

» Efectividad comercial

» Reduccion de tiempos
de entrega

* % de paro de las
maquinas

» Tiempo medio para
reparaciones

» Indice medioambiental

* Obtencién de tiempos
estandar para diferentes
ciclos de fabricacion

 Coste por O.F.

los empleados
* Planificacion de la
formacion
 Desarrollo de
nuevos productos
* Reduccion de
accidentes
» Absentismo laboral
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: - , : Frecuenciade Parametros de referencia Resultado
Perspectiva Objetivo Indicador | Ratio - _
medicion obtenido
L, Conocer la evolucién de | (Facturacidn del periodo [ Facturacidn del . . | entreel100% | menos del o
Financiera N . . Mensual mas del 120% Q6%
|3 facturacion periodo anterior) x 100 y el 120% 100%
. Conocer la evolucidn de | (Costos del periodo/ Costos del periodo menosdel | entreel100% - e
Financiera . Mensual
los costos anterior) x 100
Conocer el ndmero de , o
] , (Nuevos Clientes del periodoe | Clientes del
Clientes nuevos Clientes dela . . Mensual
periodo anterior) x 100
EMpresa
Conocer el grado de (Contacto de Clientes que expresaron
Clientes satisfaccion de nuestros satisfaccion [ Total de contacto de Mensual
Clientes Clientes) x 100
Conocer la eficacia de la | (Total de unidades producidas sin fallas |
Procesos Internos - , , Mensual
produccion Total de unidades producidas) x 100
(Tiempo total de ejecucidn de
Conocer |a eficiencia de | determinado proceso/ Tiempo total de
Procesos Internos , , N ) Mensual
los procesos internos ejecucion del procesoen el periodo
anterior) x 100
. Conocer el desempefio |(Cantidad de empleados que aprobaron Iz
Aprendizaje y e
. de losempleadosenuna| capacitacion | Total de empleados que A demandz
Crecimiento . s
Capacitacion tomaron |a capacitacion) x 100
Conocer el grado de , ,
o , - (Cantidad de empleados que manifestaron f
Aprendizajey satisfaccion de los . . . |entreel60%y| menos del
. satisfaccion/ Total de empleados que A demanda mas del 80% o ) 2RY
Crecimiento empleados trasuna el 80% b0

encuesta

tomaron la encuesta) x 100




6. MAPAS ESTRATEGICOS Y METAS

6.1. Mapas Estratégicos: Descripcion de la creacion de valor

Estrategia de
t Productividad

Estrategia Crecimiento

t de Ingresos t

Mejor servicio Aumentar el valor cliente Nuevas fuentes ingresos Rentabilidad de costes

{ I

Mejorar estructura costes Mejorar utilizacion activos Coste por unidad Utilizacion de activos s

Adquisicion nuevos clientes Retencion de clientes actuales
EXCELENCIA OPERATIVA
Perspectiva Proposicion de valor para el cliente
Cliente Atributos Producto/Servicio Relacion Imagen
Satisfaccion del cliente 8
Precio Calidad Tiempo Funcionalidad Servicio Relaciones Marca
Procesos
Procesos Procesos Procesos _—
Innovadores Gestion Operativos egulacoresy
Medioambientales

Competencias estratégicas Tecnologia estratégicas Clima para la accién




6. MAPAS ESTRATEGICOS Y METAS

6.1. Mapas Estratégicos: Descripcion de la creacion de valor

Estrategia Crecimiento
de Ingresos

Estrategia de
Productividad

i

{F

Mejor servicio

1

Aumentar el valor cliente Nuevas fuentes ingresos Rentabilidad de costes

Mejorar estructura costes

Mejorar utilizacion activos Coste por unidad Utilizacion de activos

i

i

1t

Adquisicion nuevos clientes

Retencion de clientes actuales

INTIMIDAD DE LOS CLIENTES

Perspectiva

Proposicion de valor para el cliente

Cliente Atributos Producto/Servicio . imagen
Satisfaccion del cliente
Precio Calidad Tiempo Funcionalidad Servicio Relaciones Marca
Procesos
Procesos Procesos Procesos _—
Innovadores Gestion Operativos egulacoresy
Medioambientales

Competencias estratégicas

Tecnologia estratégicas Clima para la accién




6. MAPAS ESTRATEGICOS Y METAS

6.1. Mapas Estratégicos: Descripcion de la creacion de valor

Estrategia Crecimiento
de Ingresos

i

{F

Mejor servicio

Aumentar el valor cliente

Estrategia de
Productividad

1F

Nuevas fuentes ingresos Rentabilidad de costes

Mejorar estructura costes

Mejorar utilizacion activos

Coste por unidad Utilizacidn de activos

i

1

L]
Adquisicion nuevos clientes

Retencion de clientes actuales

LIDERAZGO DE PRODUCTO

Perspectiva

Proposicion de valor para el cliente

Competencias estratégicas

Tecnologia estratégicas

Cliente Atributos Producto/Servicio Relacidn imagen
Satisfaccion del cliente g
Precio Calidad Tiempo Funcionalidad Servicio Relaciones Marca
Procesos
Procesos Procesos Procesos S——
Innovadores Gestioén Operativos SBLIACOTES
Medioambientales

Clima para la accién




8. CONCLUSIONES FINALES
PASOS A SEGUIR EN LA ELABORACION DE UN CMI

Qué queremos
Es la razén de ser de la Organizacion En algunas

ocasiones, el por qué existimos, qué queremos ser....

Proposito
Estratégico

Como realizarlo

Es la imagen de futuro y por lo tanto responde a
donde vamos.

¢ En qué creemos?

Representan nuestros principios o valores que
respetamos

Qué debemos hacer

Como medirlo

Qué pasos debemos dar




4. EL DESARROLLO DEL BALANCED SCORECARD
RESUMEN ACTUACIONES

“Relaciones causa-efecto”

\/
INICIATIVAS
Planes de
2 [T\ >
METAS TR

Objetivos a
T~/ cortq plazo
INDICADORES
Medid
OBJETIVOS ( e{'\a‘)

ESTRATEGICOS
- (a medio-largo
ESTRATEGIA plaz)

-Temas estratégicos
-Factores clave

-Agenda estratégica
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INVERTIR EM HNUESTRAS PERSONAS ...
" CONOCIMIENTOS, HABILIDADES, SISTEMAS




“Si buscas
resultados distintos,
no hagas siempre lo

mismo”

Albert Einstein
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