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Proceso de Planificacion

Todo sera
influenciado
permanente mente
por el microy
macro entorno

« Politico
« Social

« Demografico
e Cultural

« Econdmico
Tecnologico




Una vez que tenemos los objetivos estratégicos y las
etas asociadas...

* Estas se deben mediry ello da origen a los
indicadores.....

* Adicionalmente debemos evaluar y gestionar
los posibles riesgos en el cumplimiento de los
objetivos estratégicos
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Decisiones » ACCIONES Lineas
estratégicas ESTRATEGICAS « estratégicas

Proyectos
Especificos

Presupuesto y
financiamiento

Plan de

inversiones Plan
comunicacional




El proceso de elaboracion del Plan Estratégico, debe generar consenso
en la plana superior, respecto de:

Mision

Vision de Futuro de la organizacion

Metas Estratégicas

Estructura Organizacional

Analisis sobre Fortalezas y Debilidades internas

Amenazas y Oportunidades del entorno

Posicionamiento con los distintos segmentos de stakeholders
Nuevas oportunidades para generar valor publico

. Estrategias competitivas, tecnoldgicas y de marketing

10 Indicadores de Desempeiio y Metas

11.Proyectos especificos para lograr los objetivos estratégicos
12.Presupuesto y financiamiento del Plan

13.Plan de Inversiones

14.Un documento comunicacional atractivo
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Ahora bien, ¢{CoOmo
podemos ir
monitoreando que
nuestros objetivos
estratégicos se
cumpleny que
alcanzamos nuestra
metas???

Indicadores de gestion



QUE SON LOS INDICADORES

 Los indicadores son “senales” que dan cuenta de
como se encuentra un determinado insumo, proceso,
producto o resultado.

e Para obtener dichas senales es necesario medir
determinados atributos.

 Tan importante como las “senales”, es la forma de
“medir las senales”

* Del latin “Indicare”, significa: “Mostrar o significar
algo, con indicios y senales”
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Indicadores de Gestion

Medios, instrumentos o0 mecanismos para evaluar hasta que
punto o en que medida se estan logrando los objetivos
estratégicos.

Producen informacion para analizar el desempeno de cualquier
area de la organizacion y verificar el cumplimiento de los
objetivos en términos de resultados.

Detectan y prevén desviaciones en el logro de los objetivos.

EL analisis de los indicadores conlleva a generar ALERTAS
SOBRE LA ACCION, no perder la direccidn, bajo el supuesto de
gue la organizacion esta perfectamente alineada con el plan.



http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml

GERENCIA ESTRATEGICA

Contro @ A

PLANIFICACION RESPUESTA
ESTRATEGICA ESTRATEGICA
LOPREVISBLE)  (LOINESPERADO)

ME ANTICIPO A LO
INESPERADO Y PUEDO
RESPONDER PORQUE

MIDO




Por que evaluar en el sector publico???

* Por que es importante poder dar cuenta a la
ciudadania de los resultados que obtienen las
organizaciones publicas que se financian con
sus impuestos.

* Porque el soberano elige a sus representantes
vy estos deben darle cuenta de los resultados
de la accion de gobernar.

* Porque solo podemos mejorar aquello que
medimos y sobre esa base aprendemos
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Esquema de Gestion

Planificacion ' _ Ejecucion
Gestion
orientada a la
creacion de

S )]

Control
eficiente Direccion

Control de
Gestion



http://www.gettyimages.com/detail/95575644/Stockbyte

¢Queé es el control de gestion?

* Es |la actividad encargada de vigilar |la calidad del desempeno,
en el conjunto de medidas y en los indicadores, que se deben
trazar para que todos visualicen una imagen comun de
eficiencia.

* Control de Gestion es "la intervencion inteligente y sistematica
realizada por personas sobre el conjunto de decisiones,
acciones y recursos que requiere un ente para satisfacer sus
propositos, con la intencion de contribuir a que sea exitoso en
lo que se propone".

* El control de gestion tiene que ver con la planificacion,
ejecucion y direccion, y mide la calidad del desempeno, a través
de indicadores.
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http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/imco/imco.shtml

¢ Qué hace eficiente un sistema de control?

* Que sea aceptado y validado por los miembros de Ia
organizacion

* Que tenga exactitud

* Que sea oportuno

* Que se concentre en puntos estratégicos de control

* Que sea objetivo y claro

* Que sea flexible

* Que se centre en las zonas primordiales de desempeno

* Que sea armonico y coordinado con la corriente de
trabajo




En resumen..Indicadores de Gestion




Atributos de los indicadores

 Medible: El medidor o indicador debe ser
medible. Esto significa que la caracteristica
descrita debe ser cuantificable en términos ya
sea del grado o frecuencia de la cantidad.

» Entendible: El medidor o indicador debe ser
reconocido facilmente por todos aquellos que lo
usan.

» Controlable: El indicador debe ser controlable
dentro de la estructura de la organizacion.

IIVIPRIN 78 L \




Beneficio del uso de indicadores

» Comunicar la * Diagnosticar
estrategia. problemas.

* Comunicar las metas. ¢ Entender procesos.

* |dentificar problemas ¢ Definir
y oportunidades. responsabilidades




Ambitos de Control y dimensiones del desempeiio

Ambitos Dimensiones

® [nSuMo
e Producto
® Proceso
e Resultado
® Impacto

e Eficacia
e Eficiencia
e Economia
e Calidad




CICLO BASICO DEL PROCESO DE CONSTRUCCION DE INDICADORES DE DESEMPENO

1. Identificaciéon ylo
revisicon de:
Misicn: 2. Establecer las

Froductos

. R medidas de
Ulsuarios/Clientaes

desempeno claves

Objetivos Estrategicos

Eficacia Fesultados
Metas Finales
"Economia
Internmedios

Calidad

Frocesos

Eficiencia

9. Comunicare
Informar 3. Asignar las

responsabilidades

Establecer los indicadores en

B. Analizar e Interpretar - - "
cada nivel de la organizacion

les Resultados

4. Establecer los referentes
comparativos

7. Walidar les

indicadores 5. Construir las farmulas

6. Recolectar los datos y

generar sistemas de

informacién




INDICADORES DE DESEMPENO

AMBITOS DE CONTROL

Insumo Proceso Producto Resultado Impacto

EFICACIA
EFICIENCIA
ECONOMIA

CALIDAD
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A

.Como estan cambiando las

RESULTADO ~
FINAL O condiciones que estamos
IMPACTO ::> interviniendo?

(OUTCOME)

¢, Cuéntas unidades de
productos y servicios
estamos generando?

PRODUCTO —
(OUTPUT)

PROCESO

INSUMO
(INPUTS)

|

- .
¢, Con qué rapidez lo

estamos haciendo?

_ ¢,Cuanto nos cuesta?

¢, Cuantos recursos
w{ invertimos, cuanto personal

trabajo en el proceso?
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EJEMPLOS

Indicador de Producto Indicador de Resultado Indicador de Resultado Final
Intermedio

N2 de niflos matriculados en Porcentaje de nifios de 3-6 Porcentaje de nifios que

Educacién preescolar afios matriculados que terminan preescolar logran

publica/N2 de nifios entre 3 a logran terminar la Manejo de habilidades

6 anos del pais basicas en lecto escritura

ensefianza preescolar

Porcentaje de padres y madres
satisfechos con la educacién
impartida expresado en la
preparacion de sus hijos para
enfrentar el primer ciclo escolar




EFICACIA

* Indicador de eficacia: nos dice acerca del
grado de cumplimiento de los objetivos de la
organizacion, sin referirse al costo de los
mismos. Por esta razon podemos obtener
indicadores de eficacia, tanto de los productos
(outputs), o bien de los resultados ya sea
intermedios o finales (impactos-outcomes)




EFICACIA

= RESULTADO (% RESULTADO LOGRADO EXITOSAMENTE- RESPECTO
REALIZADO-SOLICITADO)

» FOCALIZACION (%LOGRADO RESPECTO DEL UNIVERSO)

= COBERTURA (% LOGRADO RESPECTO DE LA DEMANDA POSIBLE)

= IMPACTO (%LOGRADO RESPECTO DEL PROBLEMA QUE SE QUIERE ATACAR)




EFICACIA (Cobertura)/Producto

Porcentaje de niinos en condicion de vulnerabilidad en el programa
De desarrollo de habilidades de lecto escritura

Total de nifos en condicion de

Nifios cubiertos por el programa vulnerabilidad de la comuna

Cobertura de control de emisiones de los buses interurbanos

Controles de emisiones de Total de Buses Inter

urbanos

Buses Interurbanos

Subsecretaria de Transportes Chile

Porcentaje de reclusos incluidos en programa de actividad industrial

Reclusos con actividad industrial / Total de reclusos

Direccion Nacional de Carceles Uruguay




EFICACIA
PRODUCTO

EFICACIA

RESULTADO
INTERMEDIO

EFICACIA

RESULTADO FINAL O
IMPACTO

Porcentaje de reclusos
participando en el programa
de reinsercion/Total
poblacion reclusa
potencialmente beneficiaria
del Programa

Tasa anual de variacion de
reclusos con contrato de
trabajo

Porcentaje de
desempleo

de poblacion reclusa
aprobada

Talleres de capacitacion
realizados/Talleres de

capacitacidon programados

Participantes que consiguen
certificarse /Total de

participantes

(Produtividad de los
participantes ano t -
Productividad
participantes ano t-
1/Produtividad
participantes ano t-
1)*100




EFICIENCIA

* Describe la relaciéon entre dos magnitudes:

— La produccion fisica de un producto (bien o
servicio) y

— Los insumos o recursos que se utilizaron para
alcanzar ese nivel de produccion

—Mayor cantidad de servicios dado el mismo
nivel de recursos

—Alcanzar un determinado nivel de servicios
utilizando la menor cantidad de recursos
posible




Ejemplos de Indicadores de Eficiencia

EJEMPLOS DE INDICADORES DE EFICIENCIA

Indicador

Costo promedio de los beneficios entregados

Costo promedio de las acciones de recaudacion

Numero de fiscalizaciones/ Numero de fiscalizadores.

Numero de usuarios en archivos en relacion a dotacion efectiva de archivos
Costo total programa de becas /Total de beneficiarios

Cajas Inspeccionadas/Jornadas persona

Fuente: Elaboracion propia a partir de indicadores de desempefio de Uruguay .
Chile y ejemplos de talleres de indicadores de desempefio.
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EFICIENCIA

EFICIENCIA-Producto Medio
Numero de inspecciones/numero de inspectores

Numero de expedientes resueltos por
semestre/dotacion de personal en la tarea

Numero de alumnos/personal que participa en
la tarea de educacion directa

Numero de consultas/nimero de médicos




CALIDAD

Capacidad de la institucion por responder en forma
consistente, rapida y directa a las necesidades de

los usuarios
A) Mediciones Indirectas
Mejorar los atributos y caracteristicas de los
productos.
B) Mediciones Directas
Grado de satisfaccion de los usuarios.




Oportunidad

Porcentaje de
respuestas a los
Parlamentarios dentro
de los limites
acordados.

Porcentaje de reportes
econémicos
entregados en tiempo
acordado

Numero de
intervenciones con
retraso/ NUmero de
intervenciones
totales

Accesibilidad

Numero de localidades
cubiertas por
atenciones moviles

N2 de horas que la
Biblioteca esta abierta
fuera de las horas de
trabajo

Porcentaje de
Poblacidn con
necesidades especiales
que son miembros

activos de la Biblioteca

Percepcion de
usuarios

Porcentaje de
aprobaciéon excelente
de los talleres de
trabajo, por los

participantes

Porcentaje de usuarios
satisfechos

N¢ de usuarios
satisfechos/ Total
usuarios encuestados

N¢ de usuarios
Satisfechos con el
trato en la
atencion/ Total
usuarios

Precision

Porcentaje de
contratos terminados
por errores

Niumero de  fallas
reales/ Fallas
programadas

Porcentaje de contratos
con uno 0 mas errores
encontrados por
revisiones externas



ECONOMIA

Indicador de economia: mide la capacidad de la institucion para
movilizar adecuadamente sus recursos financieros para lograr el
cumplimiento de sus objetivos

O Porcentaje de recuperacion de créditos de corto plazo
O Gasto de actividades de apoyo/gastos totales

O Aporte de beneficiarios a financiamento/Monto total de inversion
del programa

O Gasto de funcionamento/gastos ejecutados totales

O Recuperacion de cobranza/Facturacion
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Resultados

N

Costo Productos
Efectividad I

Procesos Eficiencia

E Economia

Costos ,\ w

Efectividad
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INTERRALICIONES DESDE LA PERSPECTIVA DE PROCESO PRODUCTIVO, ENTRE
ECONOMIA, EFICACIAY EFICIENCIA

ECONOMIA EFICIENCIA EFICACIA

RECURSOS PRODUCTOS ) RESULTADOS

NIVEL DE UTILIZACION
SERVICIO SATISFACCION

POBLACION
OBIJETIVO
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ASIGNAR LAS RESPONSABILIDADES POR EL
CUMPLIMIENTO DE LAS METAS




Centros de Responsabilidad

* Unidad de la Organizacion que genera un
producto o servicio

* Tiene un responsable a cargo con autonomiay
autoridad

* Tiene recursos asignados para la generacion
de los productos o servicios




ESTABLECER REFERENTES COMPARATIVOS

BASES DE COMPARACION:
 Desempefio historico
* Objetivos definidos

* Desempeno logrado en instituciones similares,
procesos o programas.

fIm il



RECOPILAR LA INFORMACION NECESARIA PARA LA CONSTRUCCION
DE INDICADORES Y CONSTRUIR SISTEMAS DE INFORMACION

* |Informacion contable-presupuestaria

* Estadisticas de produccion fisica, cargas de
trabajo del personal

* Encuestas, estudios especiales

 Benchmarking, etc
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Validar los indicadores

REQUISITOS

A
COSTO

A %
RELEVANCLs  [ERTINENCIA
ped AR IEALT F R Medis In cormmeto

Mo ez posihle nd
deceahls nedidhe L

TIEGRACION s chcbnts, 110

calidad, economia

Datos suficenies
e e
.

Ivledidas equrralentes w

| APLICAR CRITERIOS DE TECNICOS Y




INTEGRALIDAD DE LA MEDICION

Aumentar la cobertura del programa de raciones a un 55%
de la poblacion escolar.

Llegar a un costos promedio de $5

Alcanzar1000 calorias por racion

INDICADOR DE INDICADOR DE EFICIENCIA INDICADOR DE CALIDAD
EFICACIA
Costo promedio de las * Calorias por racion.
Poblacién escolar en raciones: gasto total
programa/ poblacion programa/ nimero de * Porcentaje de aceptacion
escolar total raciones de los escolares (encuesta)




INTERPRETAR LOS RESULTADOS

 No hay una medida unica que demuestre por si sola
el desempeno de la institucion

e Se requiere un combinacion de ellas: resultados,
impacto, eficacia, eficiencia, calidad

 “Ciertos indicadores pueden ser contradictorios entre
ellos”




Comunicar e informar
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* La comunicacion de los resultados tiene que estar
focalizada en los aspectos claves de la gestion con
mensajes simples, directos y demostrables

 E| contenido de la comunicacion en lo posible
debe ser educativo considerando las necesidades
de informacion de los usuarios-ciudadanos

 La informacion debe ser entregada en informes
gue tengan alguna periodicidad.




Ejemplo MINEDUC
Fuente: BGI 2010

MISION
Asegurar un sistema educativo equitativo

y de calidad que contribuya a la
formacion integral y permanente de las

personas y al desarrollo del pais, OBJETIVOS ESTRATEGICOS

mediante la formulacion e
implementacidn de politicas, normas y
regulacion sectorial.




OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Descripcion

1 Contribuir al aseguramiento de la equidad en el acceso y permanencia de las personas en el sistema
educativo, mediante la asignacion de recursos, cautelando la normativa de resguardo de derechos.

2 Mejorar la calidad de los aprendizajes de los nifos, nifias, jovenes y adultos fortaleciendo los mecanismos de
aseguramiento de calidad institucional, docente, curricular y técnica de los establecimientos educacionales,
con especial énfasis en la educacion publica, tendientes al logro de la equidad social y de género y al
fortalecimiento de la participacidon de la comunidad educativa.

3 Lograr mayores espacios de equidad en el acceso y permanencia de los estudiantes en la Educacion Superior,
junto con brindar oportunidades equitativas en el desempefo futuro; asegurar la calidad de nuestras
instituciones y programas, y la de los aprendizajes de los estudiantes, y promover la pertinencia, con miras al
desarrollo cultural, social y productivo del pais.

4 Consolidar sistemas de informacion valida y confiable, evaluacidon y mecanismos de resguardo de derechos,
que apoyen oportunamente la toma de decisiones de la comunidad educativa.

5 Contribuir al mejoramiento de los procesos internos, a través del desarrollo e implementacion de estrategias
y acciones eficientes, alineadas e integradas
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PRODUCTOS ESTRATEGICOS

Descripcion

1 Contribuir al aseguramiento de la equidad en el acceso y
permanencia de las personas en el sistema educativo,
mediante la asignacién de recursos, cautelando la normativa
de resguardo de derechos.

2 Mejorar la calidad de los aprendizajes de los nifios, nifias,
jévenes y adultos fortaleciendo los mecanismos de
aseguramiento de calidad institucional, docente, curricular y
técnica de los establecimientos educacionales, con especial - . .
énfasis en la educacién publica, tendientes al logro de Ia Gestion y apoyo ejecutivo

equidad social y de género y al fortalecimiento de la QG . .
participaciéon de la comunidad educativa. Servicios aSIStenCIaleS de

3 Lograr mayores espacios de equidad en el acceso y ed ucacion superior
permanencia de los estudiantes en la Educacién Superior, Sistema de financiamiento

junto con brindar oportunidades equitativas en el desempeiio S A d . f oz
futuro; asegurar la calidad de nuestras instituciones y €rviCios de Intormacion

programas, y la de los aprendizajes de los estudiantes, y
promover la pertinencia, con miras al desarrollo cultural,
social y productivo del pais.

PRODUCTOS ESTRATEGICOS

4 Consolidar sistemas de informacion valida y confiable,
evaluacién y mecanismos de resguardo de derechos, que
apoyen oportunamente la toma de decisiones de la
comunidad educativa.

5 Contribuir al mejoramiento de los procesos internos, a través
] del desarrollo e implementagién de estrategias y acciones
eficientes, alineadas. e ntegr da '
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Algunos indicadores por productos estratégicos

Producto

Estratégico Nombre Indicador
(Gestiony Apoyo  Porcentaje de docentes que
Educativo completan su proceso de

evaluacion del desempefo
profesional docente en el afio

t

Enfoque de Género: 31

IN* de docentesque %
fmalizan su proceso

de evaluacion del
desempeno

profesional docente

en el ano tN° de
docentes identificados
para realzar su

proceso de

evaluacion en &l afo

1100

3%
(1602312

1849110
0

H:-74

(4107755
731100

4%
(157141

6437110
0

H. 94

(3989142
2710

96% 6% Sl 101%
(10731 (143001

148210 313010
0 0

H: 96 H: %

(3385735
700

(3622137
88)+100




Algunos indicadores por productos estratégicos

Gestion y Apoyo  Porcentaje de
Educatvo establecimienios
zubvencionados en el
estandar de infraestructura
dioital al afio t
Enfoque de Genero: No
(Gestion v Apoyo Porcentaje de personas
Educativo mfoalizbetizadas por la Rad

Enlaces al afot

Enfoque de Genero: Mo

Ki

0.0%

(N° de %
establecimentos
subvencionados en el (000F (0000
sstandarde 100 100
nfraestructura digital

al afio tN° de

establecimentos

subvencionados al

ano t)*100

0.0%

(Mumero de personas % (.0 76.1%
infoalfabetizadas por

la Red Enlaces al afio 0000 (190212,
t Numero total de 100 07250000
pErSONas 100
comprometidas a

infoalfabetizar por |z

Fzd Enlaces en 2l
periodo ) )*100

Al AU

4%  615%  NO 2%

(S073.01  (e924.001
143501 125801
00 00

%  860%  NO

(194703,
01250000
0y+100

(216212
(/250000
000



Algunos indicadores por productos estratégicos

Semicios
Asstenciales de
Educacion Supenor

Semicios de
Informacion

Porcentaje de retencion de
alumnos de educacion
supenor del programa Beca
de Excelencia Académica de

pHmer ana

Enfoque de Genera: No

Porcentzje de denuncias
recihidas en las Oficmas
A00 Minedu resueltas o
ceradas

(MN® de alumnos de %
educacion supenor
benefiados con
Beca de Excelencia
Aeadémica de 1 afo
fque terminan &l afo
tN° de alumnos de
educacion supenar
beneficiados con
Beca de Excelencia
Aradémica de 1% afin
en el afio £ 100

(Nunero de denuncias %
rezusitas o cerradas

en las Oficinas

200 Mineduc en &

afio thumero total de
denuncias recihidas

en las Oficinas

200 Mineduc)*100

§21%  608% 845%  B00% s

(3445014 (2328012 (363304 (344104
1%.0110 884.0)10 3020110 30201110
0 (0 0 (

90% 93% Gd% 3% Sl

(100631 (118451 (141431 (9350M1
1120110 2790110 3081)110  000)*100
0 0 0

106%

110%

l‘ Enfoque de Geénero: No | ‘ H




Algunos indicadores por productos estratégicos

Nombre Indicador
Sistema de Porcentaje de alumnos (N® de alumnos % To48% T799% 7957% B098% SI 86%
Financiamiento ncorporados a Jomada Incorporados a
EscobrCompleta (JEC)  Jomada Escolar QAI42 (2307319 (2354102 (2305850

Completa hasta afio 002958 002958 0012958  00v2958
e de alumnos BO100/1 8510041 852001 651.00
susceptibles de ser 00 (0 00 {0
incorporados a
Jomada Escolar

Enfoque de Genero: No Completa 100

Siztema de Porcentaje de alumncs (N° de alumnos % 8%  S38%  ST%% MTMw 106%
Financiamienta matriculados en el pimer nivel - matriculados en &l
de transicion subvencionada  primer nivel de (120731, (133497, (143131, (139187,
dedabanos)enelanot  transicdn 0249135 0248207 (247280 0247280
respectn de 2 poblacon subvencionada (de 4 000 Q00 100 000
estimadade 4 2 5 anos a ] afos) en el afio

tPoklacion estimada
ded 35 af0s en el
ano 1100

Enfoque de Genero: Mo
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CONTINUACION EJEMPLO
PLANIFICACION
ESTRATEGICA

Escuela N2 1676 Fundacion
Nuestros Hijos

Fundacion Nuestros Hijos
Raanci 8 s 0s carcer

7% G #9¢a908 tecursos enfermos g

Resumen...

Mision

Vision

Objetivos estratégicos
Analisis de consistencia
Mapa estratégico

Metas

Como se cumplen lo anterior?

SVl S0 S e I il

Determinando indicadores para
cada objetivo.



PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y DESARROLLO

Objetivos
Aumentar los recursos
adicionales para
favorecer la
contratacion de
profesionales

Capacitar a
profesionales docentes
en nuevas metodologias
de ensefianza y de
habilidades personales
Mejorar las
instalaciones fisicas
para adaptarse a las
necesidades de los
alumnos y familias

Indicador
(N° de profesionales
contratados en periodo t —
N° de Profesionales
contratados en t-1/N° de
profesionales contratados
en t-1)*100

N° de profesores
capacitados /Total de
dotacion de profesores

N° de apoderados
encuestados que
responden encuesta
satisfactoriamente sobre
cambios fisicos
producidos/Total de
encuestados

Iniciativas
Subvencion del
MINEDUC y convenio
con empresas

Convenio con
universidades

Realizar convenio con
institutos, universidades.

Presentar proyectos para
buscar financiamiento

Investigar para hacer
benchmarking y copiar
buenas practicas

Responsable
Gerente General de
la Fundaciény
Directora

Encargada de RRHH.
Gerente comercial
de la Fundacion

Encargada de
infraestructura



CUADRO DE
MANDO INTEGRAL

Mapa Estratégico

El Balanced Scorecard (BSC) o
Cuadro de mando Integral (CMI)
provee de un sistema de
medicion y gestion de todos los
aspectos de desempeno
relevantes para la empresa.

El BSC relaciona el éxito
financiero, medido por ejemplo:
ganancias y rentabilidad con
indicadores no financiers, que
explican los resultados financieros
que tendra en el futuro |Ia
empresa.



CUADRO DE
MANDO INTEGRAL

Objetivo
Estratégico

I o

- I
o I
o I

Proporciona a los directivos el
equipo de instrumentos que
necesitan para navegar hacia un
éxito competitivo

El CMI traduce |la estrategia y la
mision de una organizacion en un
amplio conjunto de medidas de la
actuacion que proporcionan la
estructura necesaria para un
sistema de gestion y medicion
estrategica  _»



El Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de mando
Integral (CMI) provee de un sistema de medicion vy
gestion de todos los aspectos de desempeno relevantes
para la empresa.

El BSC relaciona el éxito financiero, medido por
ejemplo: ganancias y rentabilidad con indicadores no
financiers, que explican los resultados financieros que
tendra en el futuro la empresa.




Cuadro de Mando Integral

"El CMI sigue poniendo énfasis en la consecucion
de los objetivos financieros , pero también
incluye los inductores de actuacion de esos
objetivos

"El CMI integral mide |la actuacion desde cuatro
perspectivas: finanzas, clientes, procesos
internos y aprendizaje y crecimiento.




EL BALANCED SCORECARD:

Para conseguir éxito
financiero

¢qué imagen
deberiamos presentar
a_nuestros accionistas?

FINANZAS
Objetivos | Medidas | Metas | Iniciativas

PROCESOS INTERNOS
Para satisfacer a  |objetivos|Medidas |Metas |iniciativas
nuestros accionistas
= y clientes, ¢,qué
procesos del negocio
debemos destacar?

Para alcanzar
nuestra vision
¢qué imagen
deberiamos
presentar a
nuestros clientes?

CLIENTES
Objetivos| Medidas| Metas |Iniciativas >

<0O=T

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
Objetivos  [Medidas [Metas |lniciativas

Para alcanzar nuestra vision

¢,cémo sostendremos nuestra

habilidad para cambiar y mejorar?
\ | | /

>Z2>z=2><Z



Balanced Scorecard

Mapa Estratégico Iniciativas

Objetivo Estratégico Estratégicas

Indicadores Periodo 1 Periodo n Responsable _
I
Indicador 1 Meta 1 Meta n Resp. 1 I _
Indicador 2 Meta 1 Metan Resp. 1 I /
Indicador 3 Meta 1 Metan Resp 2 Las Iniciativas
estratégicas permiten

alcanzar los objetivos y
metas propuestos.

El Mapa Estratégico define el
contexto estratégico de gestion
en cada nivel de la arquitectura
estratégica de forma integrada.

Para cada Objetivo estratégico se define los
Indicadores clave que lo miden, las Metas
gue marcan los hitos dentro del Plan y los
Responsables de evaluar su consecucion.

Esta compuesto por los Objetivos
estratégicos ordenados en
relaciones causa-efecto.




Perspectivas

— Financiera: ¢ Qué esperan los duenos?
— Clientes: ¢CoOmo creamos valor a los clientes?

— Procesos Internos: ¢ En qué procesos internos
debemos ser excelentes para satisfacer los exigido
por los duenos y clientes?

— Aprendizaje y Crecimiento: é Qué competencias de
los empleados, sistemas de informacion y clima
organizacional necesitamos para mejorar
continuamente nuestros procesos y las relaciones
con nuestros clientes?

m/;l. /' 4



Perspectiva Financiera

“El CMI retiene la perspectiva financiera, ya que los indicadores
financieros son valiosos para resumir las consecuencias
econdmicas de las acciones realizadas

*"Los indicadores financieros se relacionan con medidas de
rentabilidad principalmente

*Vendiendo mas y gastando menos

"Dos enfoques: Crecimiento de los ingresos y productividad

"Medida de medicion pasada




Perspectiva Cliente

“Se seleccionan mercados y segmentos en que la
empresa participara y las medidas de su actuacion

*Los indicadores fundamentales son la satisfaccion del
cliente, retencion de clientes, nuevos clientes,
rentabilidad por cliente y la cuota de mercado. Debe
incluir valor anadido a los clientes

"Medida de desempeno presente y futura




Perspectiva proceso interno

“En l|a perspectiva del proceso interno, los ejecutivos
identifican los procesos criticos internos en los que la
organizacion debe ser excelente.

= Entregar las propuestas de valor que atraeran a los
clientes

=Satisfacer las expectativas de excelentes rendimientos
financieros

*Procesos operativos, clientes, innovacion y reguladores y
soclales

*Medidas de desempeno presente y futuras

‘,/;f-‘|‘ /l £4



Perspectiva aprendizaje y crecimiento

"Esta perspectiva identifica la infraestructura que Ia
empresa debe construir para crear una mejora vy

crecimiento a largo plazo

"Personas: habilidades, talentos y conocimiento

=Sistemas: informacion, redes e infraestructura

=Organizacion: proceso de cambio

*Medidas de desempeno futura




Conectando las 4 perspectivas

El Mapa estratégico muestra una representacion visual de las relaciones
causa efecto de las relaciones entre las cuatro prepectivas.

Perspectiva Rentabilidad sobre Inversion o mision en una
Financiera org. sin fines de lucro
Perspectiva Clientes Fidelidad de clientes

2

Entrega a tiempo

Perspectiva Interna * *

Calidad de procesos Tiempo de ciclo
Perspectiva * *
Aprendizaje y Mejora de las competencias de los empleados

crecimiento

| | ,(v | | T \ gt
7N T Al A0 UK W“ M\




Figura 2-2. El rughro de mando integral es un paso dentro de una cadena que describe lo que es el valor y cdmo se crea

Misién

Por qué existimos

Valores
Qué es importante para nosotros

Vision
Lo que queremaos ser

Estrategia
Nuestro plan de juego

Metas e iniciativas
Lo que necesitamos hacer

Objetivos personales
Lo que necesito hacer

Trabajadores
motivados y preparados

Procesos
eficientes y eficaces

Clientes

Accionist/
encantados

satisfeché®




Figura 2-1. Marco del cuadro de mando integral

Perspectiva financiera

Valor sostenido
para los accionistas

Productividad

Crecimliento
de ingresos

Relaciones causa-efecto

Define la cadena légica por la que los activos
inlangibles se transformardn en vilores tangibles

3

Perspectiva del cliente

Atributos producto/servicio Relacion Imagen

Proposicién de valor para el cliente

Aclara las condiciones que creardn valor
para el cliente

( )

Perspectiva del proceso interno

Bl | Gestionar

Gestionar Gestionar Gestionar procesos
operaciones clientes innovacién repuladores

y sociales

{ { ) ]

Perspectiva de api‘endizaje y crecimiento

Capital s Capital de la v Capital
J humano informacién organizativo

Procesos de creacion de valor

Define los procesos que transformarén los
activos intangibles en resultados financieros
y para clientes '

Agrupacion de activos y actividades

Define los activos intangibles alineados
e integrados para crear valor



Figura 2-9. Los activos intangibles deben estar alineados con la estrategia para crear valor

Vulor sostenido para los accionistas

Perspectiva

financiera Estrategla de productividnd’

:Estrategia de crecimiento

Mejorar Aumentar Ampliar
In estructura la utilizacién las oportunidades
de costes del activo de ingreso

------------------------------------------------
-------------------------------------

Mejorar
el valor para
los clientes

el et AL

Perspectiva

. Disponibilidad
del cliente

. Calidad

Atributos producto/servicio

. Asociacién

Relacién

............................... Fg '"'"""’"“'"""""\""'"""'""""""'"7{""""'”"""
s 0y B B, et Tt ie e 7 O
L Az et - Ft s J s

L7l Procesog:. i Procesos i G
 ‘depestign operntiya®'. | |." de gestion de cllentes

., 1 de Innoyacién

A

Perspectiva Procesos que producen Procesos que mejoran Procesos que crean Procesos que mejoran

int P ; y entregan productos el valor para los clientes nuevos productos comunidades

dHierng y servicios y servicias y el medio ambiente
CREAR Familias Cartera Agenda cambios CREAR
ALINEACION { ¢rabajos estratégicos de TI estratégica en la empresa DISPONIBILIDAD

P tiv Capital humano + Capital Informativo ot Capital organizativo

erspectiva
de apl‘endiZﬂjE - Habilidades * Sistemas *Cultura  + Alineacién
y crecimiento - Formacién + Bases de datos * Liderazgo - Trabajo en equipo

* Conocimientos * Redes




Sistemas de indicadores

El mejor sistema sera el que permita:

@ Poder dirigir la empresa en funcién
de sus propias caracteristicas
externas e internas

® Transformar  las  organizaciones
desarrollando capacidades de
flexibilidad y profesionalismo.




Un indicador ¢Qué es?

Una vision de la realidad que permite
evaluar el comportamiento de una
variable



