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RESUMEN

El Balanced Scorecard es un marco de planificacién estratégica y gestién del rendimiento; que ayuda a
las organizaciones a traducir su misién y vision en un conjunto de metas y objetivos medibles, siendo
utilizado para alinear las actividades de una organizacién con su estrategia y asi mejorar las
comunicaciones internas y externas para llegar hacia los objetivos planteados. En la actualidad, las
organizaciones se encuentran en constantes y grandes cambios debido a las competencias e
innovacion desarrollada, por lo tanto, el contar con un BSC (Balanced Scorecard) ayudara a gestionar
el rendimiento de la organizacién como en el mejoramiento de su alineacién estratégica, la
identificacion de las dreas de mejora y el seguimiento de su progreso hacia sus objetivos. El entorno
competitivo moderno considera que en la direccién y gestién de las organizaciones implica a sus
directivos en la necesidad de contar con una extensa gama de medidas e indicadores y estas reflejen
la meta que forma parte del plan estratégico. El implementar el Balanced Scorecard ayudara a los
lideres de las organizaciones a garantizarles que todos sus departamentos y dreas estén siendo

considerados dentro de la estrategia.
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Balanced Scorecard como Mapa Estratégico de las Empresas

ABSTRACT

The Balanced Scorecard is a strategic planning and performance management framework that helps
organizations to translate their mission and vision into a set of measurable goals and objectives, being
used to align the activities of an organization with its strategy and thus improve internal and external
communications to reach the objectives set. Nowadays organizations are in constant and great
changes due to the competences and innovation developed therefore having a BSC (Balanced
Scorecard) will help to manage the performance of the organization as in the improvement of its
strategic alignment, the identification of the areas of improvement and the follow-up of its progress
towards its objectives. The modern competitive environment considers that in the direction and
management of organizations involves its managers in the need to have a wide range of measures and
indicators and these reflect the goal that is part of the strategic plan. Implementing the Balanced
Scorecard will help organizational leaders ensure that all departments and areas of the organization

are being considered within the strategy.

Keywords: strategic planning, objectives, innovation



INTRODUCCION

El balance scorecard se mantiene como herramienta oportuna la cual permite dentro de las empresas
analizar las distintas areas siempre enfocadas en la visién estratégica y a su vez controlando los
procesos internos del negocio y aportando al aprendizaje y crecimiento para las diferentes areas que
conforma una empresa y alcanzar nuestro objetivo de mantener una buena visidon por parte de los
clientes.

Los mapas estratégicos codifican la informacidn y a su vez proporciona un marco visual para integrar
todos los objetivos de una organizacién e identifican las capacidades especificas relacionada con los
activos intangibles de la empresa y asi logran el desempefio laboral requerido por la entidad.

El balance score card aparte de ser una metodologia de gestidn estratégica con el pasar del tiempo ha
ganado popularidad al ser una herramienta efectiva la cual podemos controlar, mejorar el desempefio
empresarial y medirlo con eficacia. Este articulo cientifico nos ayuda a explorar con profundidad el
concepto de lo que es el balance score card y su aplicacién empresarial como mapa estratégico,
examinamos como esta herramienta nos ayuda a traducir las estrategias de una organizacién
manteniendo objetivos concretos y tangibles en todas las dreas que sean claves dentro del negocio, se
puede destacar los beneficios y desafios que se asocien a la implementacién de lo que es el balance
score card en las diversas organizaciones.

Dentro del mundo empresarial notamos la competencia y constante cambio que mantienen las
empresas con el fin de conservar una ventaja competitiva la cual es esencial para el éxito a largo plazo
de las entidades, por ende, es necesario que las organizaciones mantengan una estrategia clara que
sea efectiva y que guie nuestras acciones para que permita alcanzar los objetivos establecidos, es por
esto, que el balance score card entra como herramientas que facilitan la alineacidn directa de los
objetivos que mediante su estrategia contribuye a la ejecucidn operativa en los distintos niveles de la

organizacion.
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METODOLOGIA

En efecto la metodologia de la investigacidn mas recomendable es la combinacién de enfoques
cualitativos y cuantitativos, Balanced Scorecard es un cuadro de mando integral con diferentes
aspectos relacionados en finanzas, clientes, procesos internos, entre otros; en cuanto a los datos
cualitativos se puede realizar entrevistas a ejecutivos, gerentes y empleados en relacién a temas de
profundidad captando experiencias y percepciones referente a la implementacién de Balanced
Scorecard, evaluando los resultados obtenidos; para el enfoque cuantitativo administrar estructuras
gue puedan incluir preguntas con indicadores de rendimiento empresarial, datos financieros,
comparacién de un antes y después de la implementacién para sus analisis corporativo. El balance
score card fue desarrollado en la década de los 90 por los profesores Robert kaplan y David Norton
usaron esta metodologia de gestién basada en la premisa de que una empresa puede medir su
desempeno mediante cuatro perspectivas distintas y equilibradas, estas perspectivas se basan en el
ambito financiero, cliente, interno y de aprendizaje y crecimiento.

Dentro de las perspectivas financieras los resultados financieros de una empresa crean lo que muchos
llamamos valor para los accionistas, aqui es donde se considera que los ingresos y la rentabilidad y su
crecimiento de las ventas mantiene un retorno dentro de la inversién, la perspectiva financiera
engloba estos objetivos y medidas que reflejan el éxito econdmico de una empresa incluyendo estos
indicadores.

La perspectiva del cliente busca las necesidades y expectativas desde dicha perspectiva y busca cdémo
la empresa puede satisfacerlas midiendo aspectos como la satisfaccidn del cliente, la lealtad, la
retencién y la participacidn dentro del mercado, por ello, se centra en los objetivos relacionados con
la satisfaccion y fidelidad la cual nos ayuda para prevalecer y potenciar dentro del mercado.

La perspectiva interna se centra en los procesos y operaciones directas de la organizacion identificando
y mejorando los procesos criticos lo cual nos permite alcanzar la satisfaccion de nuestros clientes y de
los objetivos financieros la cual abordan los procesos internos claves que impulsan al éxito financiero

y nos ayuda a agilizar los procesos.



La perspectiva de aprendizaje y crecimiento aborda lo relacionado a capacitaciones y explotacidon de
habilidades y desarrollo del personal asi como la tecnologia y la innovacién permanente o continua
gue es necesario para mantener la ventaja competitiva a largo plazo.

El balance score card como mapa estratégico para las empresas funciona al vincularse con las
perspectivas y establece las relaciones de causa y efecto, cada una de estas perspectivas contribuye
creando una visién holistica de lo que es el desempefio empresarial, todas estas estrategias ayudan

dentro de la empresa a ciertos puntos muy directos como lo son:

Identificar y priorizar los objetivos estratégicos

e Facilitar la toma de decisiones basada en datos y resultados

e Comunicary alinear las estrategias dentro de la organizacion

e Establecer las metas medibles y claras dentro de cada perspectiva

e Realizar ajustes oportunos en la estrategia segun sea necesario

e Monitorear el proceso hacia los objetivos estratégicos
Al convertirse en mapa estratégico visualizamos las estrategias en su totalidad y cdmo cada adjetivo
se conecta con los demads contribuyendo directamente a la organizacion, al clarificar la visién y la
estrategia podemos definir la visién de nuestra empresa y los objetivos estratégicos que nos permitan
alcanzar dicha enfoque, este punto requiere de la comprensidn clara de la posicién actual de nuestra
organizacidn y de las diferentes fuerzas externas, al identificar los indicadores claves de desempefio
podremos seleccionar los indicadores mas relevantes que miden el proceso hacia los objetivos
establecidos, mientras que estableciendo metas y objetivos para cada uno de los KPl mediremos el
éxito y el esfuerzo que se alinean con las estrategias y esto nos ayudard a desarrollar iniciativas para
identificar las acciones y proyectos especificos y llevar a cabo la mejora del desempefio en cada
perspectiva.
RESULTADOS Y DISCUSION
Existe una probabilidad de encontrar resultados con emociones gratificantes, como las perspectivas

de obtener resultados beneficiosos en el momento que se usé este tipo de herramienta estratégica,
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logrando conseguir informacion valiosa, con una comprensidn holistica de enriquecerse en el campo
de Balanced Scorecard.

Al adoptar el balance score card como mapa estratégico brindamos distintos beneficios a las empresas
enfocdndonos en las estrategias que proporcionan visiones claras y facilitan la comunicacién de toda
la organizacidn alineando los esfuerzos hacia un objetivo, medimos el desempefio integral el cual
evalua desde multiples perspectivas y evita el enfoque excesivo de resultados financieros a corto plazo
y a su vez fomenta un enfoque equilibrado y sostenible, la toma de decisiones nos ayuda a tener
indicadores con sus datos medibles el cual arroja informacidn valiosa para distintas toma de decisiones
gue nos ayuden a la mejora continua y oportuna, la motivacion y el compromiso del personal es muy
importante dentro del mapa estratégico ya que permite que los empleados comprendan cémo su
trabajo contribuye al logro de los objetivos estratégicos y a su vez aumentan la motivacién y el
compromiso empresarial, al establecer el balance score card el éxito de la empresa se relaciona
directamente con el compromiso desde la alta direcciéon hasta los niveles operativos el cual es
fundamental para que se establezcan procesos de planificacion estratégica sélida que involucren a
todos los actores relevantes y se pueda definir claramente los objetivos y establecer métricas
adecuadas la cual nos ayuda a medir el proceso dentro de los beneficios del balance score card como
mapa estratégico nos ofrece cinco beneficios aplicables:

e Lamejora que se alinea entre la estrategia y la operacion diaria

Facilita la comprension y la comunicacién de la estrategia en los diferentes niveles

e Fomenta el enfoque de mejora continua y aprendizaje organizacional

Permite la evaluacidon equilibrada del desempeiio a través de las perspectivas

Identifica oportunidades para la innovacidn y el crecimiento a largo plazo
Aunque el balance score card nos ofrece un sinnimero de beneficios también presenta distintos
desafios dentro de su implementacién al recopilar datos y medir adecuadamente los indicadores se

pueden requerir cambios dentro de la recoleccidn y el analisis lo que puede ser un proceso complejo.



Al hablar de flexibilidad la estrategia de un mapa debe ser flexible y adaptarse a los cambios del
entorno empresarial y las nuevas oportunidades o desafios, por ende, los cambios culturales al
implementar el balance score card pueden requerir cambios significativos donde todos los niveles de
la organizacidn se comprometen con la estrategia y muchas veces no se involucre activamente en la
ejecucion.

El balance score card como mapa estratégico es una poderosa herramienta de gestién que ayuda a las
empresas a distinguirse mediante la visidn y estrategias en acciones concretas y medibles al equilibrar
la empresa con las perspectivas financieras de clientes, internos y de aprendizaje y crecimiento lo que
permite tener la gestion mds completa y equilibrada del desempefio empresarial sea la tomada en el
caso de estudio el BSC permite que aunque su implementacion presente desafios los beneficios sean
a largo plazo y que el esfuerzo valga la pena para las organizaciones que buscan alcanzar el éxito
sostenible en un entorno competitivo.

ILUSTRACIONES, TABLAS Y FIGURA

El balance score card como mapa estratégico se mantiene en base a 4 preguntas referentes a las
necesidades que requerimos, ¢que quiero hacer? Vinculado a las finanzas y su rentabilidad para el
crecimiento estratégico y su productividad por ende cuando nos cuestionamos sobre el ique debo
ofrecer? Debemos tener en cuenta al cliente y la propuesta Unica de valor para cuestionarnos éque
hacer? Debemos mantener los procesos y su operacién relacionadas con los clientes y su innovacion
para poder regular la responsabilidad social establecida para obtener el desarrollo de nuestro capital
humano, capital organizativo y capital de informacién para que nuestro balance scorecard tenga mayor

estabilidad dentro de la empresa.
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BALANCED SCORECARD COMO

MAPA ESTRATEGICO
BALANCED
SCORECARD |
1 ¢Qué quiero hacer? 2 ¢Qué debo ofrecer? 3 ¢Qué debo hacer? 4 (Qué debo tener?
FINANZAS CLIENTE PROCESOS DESARROLLO
RENTABILIDAD
ESTRATEGIA DE OPERACION
PROPUESTA
CRECIMIENTO e . CAPITAL HUMANO
ESTRATEGIA DE RELACION CON EL
PRODUCTIVIDAD CLIENTE CAPITAL
. INFORMACION
INNOVACION
] CAPITAL
REGULACION Y ORGANIZACION
RESPONSABILIDAD
SOCIAL

El score card se distingue de 4 caracteres el financiero que se encarga del control del gasto el cliente
por el cual se mantiene un excelente producto de calidad, el proceso que ayuda a mejorar el sistema
de los inventarios de control de orden y el aprendizaje que nos ayuda a los programas de bienestar
social que realizan mejoras de produccidn, entregas oportunas, productos rentables, control de
rotacion, incrementa el proceso de recepcion, distribucion y despacho corto para lograr la mejora
continua

En esta tabla, se han definido objetivos estratégicos para cada una de las perspectivas (financiera,
cliente, interna y aprendizaje y crecimiento) junto con sus respectivos indicadores de desempefio,
metas e iniciativas estratégicas. Cada perspectiva tiene sus propios indicadores y metas especificas,

pero todas estan interconectadas para lograr un equilibrio en el desempefio general de la empresa.



- Implementar una politica de
reduccién de costos.

L. L. - Mejorar la gestion de
Maximizar la ROE (Retorno sobre 15% para el proximo .
FINANCIERA o . . N cobranzas para reducir la
rentabilidad el Patrimonio) ano .
morosidad.
- Identificar nuevas
oportunidades de inversion.
- Realizar encuestas de
oo satisfaccion periddicas.
. . » Indice de o
Mejorar la satisfaccion . ., 90% para el préximo - Implementar un programa de
CLIENTE . satisfaccion del N o, .
del cliente . afo fidelizacion de clientes.
cliente - —
- Monitorear las opiniones de
los clientes en redes sociales.
10% de aumento - Reorganizar los procesos para
para el préximo ano  eliminar duplicidades.
L L - Automatizar tareas manuales
Optimizar la eficiencia Tasa de o o
INTERNA . . para agilizar la produccién.
operativa productividad -
- Capacitar al personal para
mejorar las habilidades
técnicas.
- Crear un laboratorio de
innovacion para nuevos
proyectos.
APRENDIZAJE Fomentar la , .
. . Gasto en |+D sobre 5% para el proximo - Establecer programas de
Y innovacion y . o e na
ingresos afio capacitacion y  formacién
CRECIMIENTO desarrollo .
continua.
- Promover una cultura de
aprendizaje y mejora continua.
FINANCIERO ———> Control Gasto Prc:céﬂf;%?er:a's Control rotacién
T T Atencién
CLIENTE Excelente Entregas personalizada
/\‘ R producto calidad oportunas

\.___—> PROCESOS —»

APRENDIZAJE ——» Programas de
bienestar social

Mejoramiento de\

orden

sistema de
inventario control y

Mejora la
productividad

T

Cultura de
servicio al cliente

Proceso de recepcion,
distribucion y despacho
corto

I

Mejoramiento
continuo
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METAS ORGANIZACIONALES

Financiera
5

4

Crecimiento y

Aprendizaje g Clze

Interna

El medir los procesos para el cumplimiento de objetivos y metas organizacionales teniendo una
constante mejora en las practicas corresponde a la percepcién de la madurez de las metas
organizacionales, obteniendo una valoracién equivalente de 3 a 4, en cuanto a las perspectivas
financiera, clientes, interna, crecimiento y aprendizaje; los resultados obtenidos demostraron el
trabajo que aun falta mejorar en los departamentos que manejan los procedimientos de manera
tradicional, de manera general su valoracion se posiciona en la importancia de mejorar el modelo de
madurez en comparacién con otras empresas, teniendo un enfoque de mejora continua sin perder de

vista las metas propuestas adaptandolas al modelo de medicién de procesos.



METAS DE TI

Contribucion

Corporativa
5

4

Orientacion al Orientacion al
Futuro Usuario

Excelencia
Operacional

La optimizacion en los procesos y entornos en Tl requirieron de una planificacion clara y detallada
contando con la dedicacion y esfuerzo laboral para adaptarse a los nuevos procedimientos para
mejorar la calidad del trabajo y ambiente laboral, el implementar ajustes a las posibles soluciones
apropiadas para alcanzar la eficiencia de Tl, proponiendo alcanzar la estandarizacién de calidad ante
los usuarios, la valoracidn de las meta Tl tienen entre 2 y 1 reconociendo que la empresa identificd que
tiene inconvenientes en algunas areas desorganizadas.

El enfrentamiento de cambiar los procesos por el bienestar de la empresa es un reto a largo o a corto
plazo, la implementacion de mejora continua para la satisfaccién de optimizar el desarrollo de
procesos, infraestructura y servicios plasma una visualizacién refinada en la practica constante de
monitorear y medir el desempanio del trabajo realizado.

CONCLUSIONES

En conclusién, el balance score card es considerada una herramienta fundamental y valiosa cuando

nos referimos a gestidn estratégica dentro de una empresa puesto a que asi logramos identificar cuales
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son los objetivos y la visidn por cumplir a largo plazo, conocer de esta herramienta es encontrar una
solucién a las empresas cuando se centran en conocer las cuatro perspectivas esenciales que son
relevantes a la hora de comenzar con el proceso de medicién y mejora continua, en la actualidad es
muy utilizado porque da facilidad y visibilidad de las problematicas que pueden surgir a lo largo del
crecimiento de una organizacién, no solo enfocandose en las metas a corto y largo plazo sino también
en garantizar un crecimiento sostenible, por tal motivo el identificarlo por medio de esta herramienta
se detectaria a tiempo los errores y a su vez se incrementaria el crecimiento y rentabilidad de la
empresa.
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