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ENFOQUES
(Dimensiones)

PERSPECTIVAS

Objetivos Estratégicos

INDICADORES

RATIOS E INDICES
(que midan rendimientos)

OBJETIVOS/METAS
(de los indicadores)

INICIATIVAS/PLANES DE ACCIÖN

E.R.P.

DIAGNOSTICO

VISIÓN

ESTRATEGIA

GESTIÓN:

IMPLANTACIÓN

Y

SEGUIMIENTO

-Intimidad con el cliente

-Liderazgo del producto

-Excelencia operativa

-Sector social

•FINANCIERA

•CLIENTE

•PROCESO INTERNO

•APRENDIZAJE Y CRECIMEINTO

HERRAMIENTA

C.M.I.

(Cuadro de Mando 

Integral)

PLANTEAMIENTO GENERAL

PRESUPUESTOS

ANUALES

PROGRAMAS

,PROYECTOS…......

..............

¿QUÉ ES EL BALANCED SCORECARD?

CLIENTE

MAPA ESTRATÉGICO





3. LAS CUATRO PERSPECTIVAS DEL CMI

Normalmente se trabaja con las 4 perspectivas de Norton y Kaplan

VISIÓN

Y

ESTRATEGIA

FINANCIERA

OBJ.ESTRAT INDICADORES METAS INICIATIVAS

PROCESOS INTERNOS

OBJ.ESTRAT INDICADORES METAS INICIATIVAS

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

OBJ.ESTRAT INDICADORES METAS INICIATIVAS

CLIENTES

OBJ.ESTRAT INDICADORES METAS INICIATIVAS



EL BALANCED SCORECARD: 

OBJETIVOS 

FINANCIEROS
RENTABILIDAD

•RESULTADOS OPERATIVOS

•RENTABILIDAD DEL CAPITAL UTILIZADO

•CRECIMIENTO INGRESOS BRUTOS ANUALES

•EVOLUCION EBIT (RDO.EXPLOTACION/ING.NETOS)

•GENERACION DE FLUJOS DE CAJA

COMUNES A CUALQUIER SECTOR

¿QUE IMAGEN  DEBEMOS PRESENTAR A NUESTROS ACCIONISTAS PARA CONSEGUIR ÉXITO FINANCIERO?



EL BALANCED SCORECARD: 

INDICADORES

SATISFAC-

CION

FIDELI-

ZACION
PENETRA-

CION

RENTA-

BILIDAD

¿QUE IMAGEN  DEBEMOS PRESENTAR A NUESTROS CLIENTES PARA ALCANZAR NUESTRA VISION?



EL BALANCED SCORECARD: 

PROCESOS 

INTERNOS EN 

LOS QUE DEBO

DESTACAR

CADENA 

INTERNA DE

VALOR

ACCIONES A

IMPLANTAR

ESTRATEGIA

DE LA

EMPRESA



EL BALANCED SCORECARD: 

MOTIVACION Y

CAPACITACION

INNOVACION

TECNOLOGIA

DE LA 

INFORMACION



EL CUADRO DE MANDO INTEGRAL : 

FINANZAS

Objetivos Medidas Metas Iniciativas

Para conseguir éxito 
financiero
¿qué imagen
deberíamos presentar 

a nuestros accionistas?

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Objetivos Medidas Metas Iniciativas

Para alcanzar nuestra vision
¿cómo sostendremos nuestra
habilidad para cambiar y me -
jorar?

CLIENTES

Objetivos Medidas Metas Iniciativas

Para alcanzar 
nuestra visión
¿qué imagen 
deberíamos
presentar a 

nuestros clientes?

Para satisfacer a
nuestros accionistas
y clientes, ¿qué 
procesos del negocio
debemos destacar?

PROCESOS INTERNOS

Objetivos Medidas Metas IniciativasVISION Y
ESTRATEGIA

M

A
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5. Movilizar el cambio a 
través del liderazgo 

directivo

2. Alinear la 
organización con 

la estrategia

3. Hacer que la 
estrategia sea el 
trabajo de todos

4. Hacer que la 

estrategia sea un 

proceso continuo

1. Traducir la 

estrategia en 

términos operativos



VISIÓN Y ESTRATEGIA

Perspectiva financiera*

“Si tenemos éxito”      ¿cómo nos 

verán nuestros accionistas?

“Para alcanzar mi visión”        ¿cómo deben 

verme mis clientes?

Perspectiva del cliente*

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento*

Perspectiva interna*

“Para satisfacer a mi cliente”       ¿En qué 

procesos debo destacar?

“Para alcanzar mi visión”              ¿cómo debe 

aprender y mejorar mi organización?

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

cuatro perspectivas.

6. MAPAS ESTRATÉGICOS Y METAS

6.1. Mapas Estratégicos: Descripción de la creación de valor

* En todas las perspectiva existen:

- Objetivos Estratégicos (generalistas)

- Indicadores 

- Metas (objetivos a corto)

- Iniciativas (planes de acción)

IMPORTANTE:





RATIOS E INDICES FRECUENTEMENTE EMPLEADOS

FINANCIERA CLIENTES INTERNA
APRENDIZAJE Y 

CRECIMIENTO

• Beneficios sobre

el capital empleado

• Beneficios en las

ventas

• Crecimiento de las

ventas

• Valor añadido por

empleado

• Rendimiento sobre

la inversión

• Margen de

explotación

• Grado de satisfacción

de los clientes

• Índice de

reclamaciones de los

clientes

• Relación de clientes

nuevos y perdidos

• Cuota de mercado

• Rentabilidad por

cliente

• Entregas a tiempo

• Efectividad comercial

• Mejoras procesos  y

tiempos (eficiencia)

• Entrega puntual de

los proveedores

• Costes de calidad

• Reducción de tiempos

de entrega

• % de paro de las

máquinas

• Tiempo medio para

reparaciones

• Índice medioambiental

• Obtención de tiempos

estándar para diferentes

ciclos de fabricación

• Coste por O.F.

• Satisfacción de los

empleados

• Retención de

empleados

• Productividad de

los empleados

• Planificación de la

formación

• Desarrollo de

nuevos productos

• Reducción de

accidentes

• Absentismo laboral



Causa-efecto

Indicadores





PERSONAL MOTIVADO Y PREPARADO

Competencias estratégicas Tecnología estratégicas Clima para la acción

Perspectiva 
Aprendizaje y
Crecimiento

Perspectiva 
Interna

Procesos
Innovadores

Procesos
Gestión

Procesos
Operativos 

Procesos
Reguladores y

Medioambientales

Perspectiva 
Cliente

EXCELENCIA OPERATIVA

Atributos Producto/Servicio
Satisfacción del cliente

Precio Calidad Tiempo Funcionalidad Servicio Relaciones Marca

Relación Imagen

Proposición de valor para el cliente

Adquisición nuevos clientes Retención de clientes actuales

Perspectiva 
Financiera

Estrategia Crecimiento
de Ingresos

VALOR PARA EL 
ACCIONISTA

Estrategia de
Productividad

Mejor servicio Rentabilidad de costesNuevas fuentes ingresosAumentar el valor cliente

Mejorar estructura costes Mejorar utilización activos Coste por unidad Utilización de activos

6. MAPAS ESTRATÉGICOS Y METAS

6.1. Mapas Estratégicos: Descripción de la creación de valor



PERSONAL MOTIVADO Y PREPARADO
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Perspectiva 
Interna
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Innovadores

Procesos
Gestión

Procesos
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Procesos
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Perspectiva 
Cliente

INTIMIDAD DE LOS CLIENTES

Atributos Producto/Servicio
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Proposición de valor para el cliente
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Perspectiva 
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VALOR PARA EL 
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Estrategia de
Productividad
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LIDERAZGO DE PRODUCTO
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PASOS A SEGUIR EN LA ELABORACIÓN DE UN CMI

VISIÓN

VALORES

Cómo realizarlo
Es la imagen de futuro y por lo tanto responde a 

dónde vamos.                              

¿En qué creemos?

Representan nuestros principios o valores que 

respetamos

OBJETIVOS ESTRATÉGICOS

DISEÑO  INDICADORES

Qué debemos hacer

Qué pasos debemos dar

8. CONCLUSIONES FINALES

MISIÓN

Qué queremos
Es la razón de ser de la Organización          En algunas 
ocasiones, el por qué existimos, qué queremos ser….

Propósito 

Estratégico

METAS E INICIATIVAS

Cómo medirlo



“Relaciones causa-efecto”

4. EL DESARROLLO DEL BALANCED SCORECARD
RESUMEN ACTUACIONES

INICIATIVAS

Planes de 

acción
METAS

Objetivos a

corto plazo

INDICADORES

(Medida)
OBJETIVOS

ESTRATÉGICOS

(a medio-largo 

plazo)ESTRATEGIA

-Temas estratégicos

-Factores clave

-Agenda estratégica









Preparado?





MUCHAS GRACIAS 

www.ceei-Alcoy.com

http://www.ceei-alcoy.com/

