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Balanced Scorecard (BSC) y KPI's

INTRODUCCION DE LA CLASE 6

El Balanced Scorecard (BSC) es una herramienta integral que permite a las organizaciones traducir
su estrategia en acciones concretas mediante la definicion de objetivos claros en cuatro perspectivas:
financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento. Estos pilares aseguran que las em-
presas no solo se enfoquen en los resultados financieros, sino también en los factores clave que im-
pulsan el éxito a largo plazo, como la satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y la innovacion.
A través de indicadores clave de rendimiento (KPIs), el BSC facilita el seguimiento del progreso y la
alineacion de todas las areas de la organizacion con los objetivos estratégicos globales.

La estructura del BSC proporciona una vision completa del desempefio organizacional, permitiendo
a las empresas identificar areas de mejora y ajustar su estrategia en funcion de los resultados ob-
tenidos. Cada perspectiva contribuye a garantizar que los objetivos financieros se logren de manera
equilibrada, con procesos internos eficientes, clientes satisfechos y una cultura organizacional enfo-
cada en el aprendizaje y la innovacion. Este enfoque holistico ayuda a las organizaciones a manten-
erse competitivas en mercados dindmicos y a construir una base sélida para el crecimiento sostenido.

6.1 Conceptos clave del Balanced Scorecard (BSC)

El Balanced Scorecard (BSC) responde a un analisis que, sustentado en un sistema de gestion es-
tratégica, responde efectivamente al entorno cambiante en el cual desarrolla sus actividades la em-
presa, a través de un instrumento que permite supervisar, administrar y controlar mediciones de
desempefio financieras y no financieras (Saravia, 2011).

Es asi, que Robert Kaplan y David Norton desarrollan en la década de 1990 el denominado Balanced
Scorecard (BSC), cuya utilidad consiste en traducir la estrategia y vision empresarial en objetivos
medibles. Se diferencia de la metodologia tradicional, que se centra exclusivamente en indicadores
financieros. El BSC proporciona una vision mas equilibrada del rendimiento organizacional al con-
siderar tanto métricas financieras como no financieras. Esto lo convierte en una herramienta es-
tratégica esencial para asegurar que las organizaciones mantengan un equilibrio entre los resultados
a corto plazo y los objetivos a largo plazo.

Las cuatro perspectivas en las cuales se basa el Balanced Scorecard (BSC), que permite a través de
sus métricas, evaluar un aspecto critico del desempefio de las organizaciones, son: financieras, de
cliente, de procesos internos y de aprendizaje y crecimiento.




1.

Perspectiva financiera: Esta sigue siendo fundamental, en razén que los resultados finan-
cieros son esenciales para cualquier organizacion. A través de indicadores como el retorno
sobre la inversion (ROI) y los margenes de beneficio, las empresas pueden evaluar si estan
logrando sus objetivos financieros.

Ademas, se traduce también como la capacidad de la organizacion en generar rendimiento a
sus accionistas como resultado de la aplicacion de sus estrategias comerciales.

Perspectiva de clientes: Evalua el éxito de la organizacion en atraer y retener clientes. La
satisfaccion del cliente, la lealtad y la participacion de mercado son indicadores clave en esta
perspectiva, permitiendo a las empresas medir su posicion en el mercado y la calidad de sus
relaciones con los clientes.

Asi como, el andlisis centrado en buenos productos o servicios, valores agregados de los
mismos (propuesta de valor) y sus precios competitivos permite captar, fidelizar y mejorar las
relaciones con sus clientes.

Los aspectos mas relevantes que la empresa debe medir en esta perspectiva son: calidad, de-
sempeio, servicio y tiempo. (Tapia, Guitérrez, Cangds, & Ojeda, 2018, Edicién N.3)

Perspectiva del procesos interno: Esta perspectiva mide la eficiencia de los procesos clave
que impulsan el éxito organizacional. La optimizacion y mejora continua de los procesos es
fundamental para garantizar la competitividad y la productividad de la organizacion.

Esta perspectiva abarca cuatro actividades basicas: 1. Construir una franquicia estimulando
la innovacion. 2.Incrementar el valor del cliente mediante la expansion y fortalecimiento de
relaciones existentes. 3. Lograr la excelencia operativa. 4.Convertirse en un buen ciudadano
corporativo - stakeholders. (Kaplan & Norton, 2001a)

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: Evalua la capacidad de la organizacion para in-
novar y mejorar en el tiempo. Se enfoca en la infraestructura interna que apoya el crecimien-
to, incluyendo la capacitacion del personal, la retencion de talento y la innovacion.

Es importante identificar, como organizacion, factores que influyan en su desempefio actual
y futuro, como la competencia, la cultura corporativa y la tecnologia. De esta manera, los
lideres de la organizacion pueden alinear el talento humano y la tecnologia disponible con
los requisitos estratégicos de sus procesos internos, con el objetivo principal de generar valor.




Origen y evolucion del Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard surgié como una respuesta a la creciente necesidad de las organizaciones de
ir mas alla de las métricas financieras tradicionales. Los indicadores financieros, por si solos, por si
solos, no reflejan el éxito completo de una empresa, ya que no capturan factores esenciales como la
satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa o la capacidad para innovar. Kaplan y Norton propus-
ieron el BSC como una solucion para integrar indicadores financieros y no financieros en un sistema
de medicion integral.

Inicialmente, el BSC se centraba en la medicion del rendimiento, pero con el tiempo evolucion6 hasta
convertirse en una herramienta de gestion estratégica completa. En lugar de solo medir el desem-
pefio pasado, el BSC se utiliza hoy en dia para guiar la ejecucion de la estrategia de la organizacion,
asegurando que todas las partes de la empresa trabajen hacia objetivos comunes. La flexibilidad del
BSC ha permitido su adopcion en una amplia gama de industrias, desde empresas tecnologicas como
Google, hasta grandes corporaciones manufactureras como Toyota.

Beneficios del Balanced Scorecard

El principal beneficio del BSC es que permite a las organizaciones alinear sus actividades opera-
tivas con su estrategia global. Al desglosar los objetivos estratégicos en indicadores especificos y
medibles, las empresas pueden monitorear su progreso de manera continua y hacer ajustes segin
sea necesario. Esto ayuda a evitar la desconexion entre la planificacion estratégica y las operaciones
diarias. Otro beneficio clave es que el BSC ayuda a las empresas a equilibrar sus indicadores finan-
cieros con indicadores no financieros, asegurando que la organizacion no se enfoque exclusiva-
mente en los resultados a corto plazo, sino que también considere su capacidad de sostenibilidad a
largo plazo. Esto es particularmente importante en industrias donde la innovacion y la satisfaccion
del cliente son esenciales para mantener una ventaja competitiva.

Ademas, el BSC promueve la transparencia y la responsabilidad dentro de la organizacion. Al
crear un mapa estratégico que incluye objetivos claros y medibles, se mejora la comunicacion entre
los diferentes departamentos y niveles de la organizacion. Cada unidad de negocio sabe como sus
actividades contribuyen al éxito general, lo que fomenta un mayor compromiso con los objetivos
estratégicos.

Desafios del Balanced Scorecard

A pesar de sus ventajas, la implementacién del BSC no esta exenta de desafios. Uno de los princi-
pales es la complejidad de su aplicaciéon, especialmente en organizaciones grandes con multiples
niveles jerarquicos. Identificar los indicadores correctos para cada una de las perspectivas y alinear-
los con los objetivos estratégicos puede ser una tarea dificil y requiere una planificacion cuidadosa.




Otra limitacion es que el éxito del BSC depende en gran medida de la calidad de los datos. Para que
el BSC sea efectivo, las organizaciones deben contar con sistemas robustos de recopilacion de datos
y analisis. Si los datos no son precisos o no estadn actualizados, las decisiones estratégicas pueden
basarse en informacion erronea.

Para profundizar los concetos analizados se sugiere realizar la siguiente lectura:

Tapia, V., Guitérrez, L., Cangas, E., & Ojeda, D. (2018, Edicion N.3). BALANCED Scorecard: Una Herra-
mienta de Gestion Gerencial en Economias Desarrolladas. Revista Digital Tambara, 448 - 459.

chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://tambara.org/wp-content/up-
loads/2018/12/2.BSC_Tapia_ Final.pdf

6.2 Relacion entre el Balanced Scorecard (BSC) y los Objetivos Estratégicos

El Balanced Scorecard (BSC) se ha convertido en una herramienta central para traducir la estrate-
gia organizacional en objetivos concretos y medibles, lo que asegura la alineacion de todas las
actividades operativas con las metas a largo plazo de la empresa.

A través del BSC, las organizaciones pueden crear un mapa estratégico que conecta los objetivos
organizacionales generales con indicadores de desempeiio especificos en las cuatro perspectivas
clave: financiera, clientes, procesos internos, y aprendizaje y crecimiento.

1.3 Alineacion de los Objetivos Estratégicos

El BSC permite una alineacién efectiva entre las metas estratégicas y las operaciones diarias, lo que
facilita la integracion de la estrategia en todos los niveles de la organizacion. Los objetivos estratégi-
cos, como el crecimiento de la participacion de mercado, la reduccion de costos o la mejora de la
satisfaccion del cliente, se dividen en objetivos mas pequeiios y medibles en cada una de las cuatro
perspectivas. Esto asegura que todos los empleados comprendan como sus actividades cotidianas
contribuyen a los objetivos globales de la organizacion.

Por ejemplo, si una organizacidn tiene como objetivo estratégico aumentar sus ingresos un 10%
en el proximo afno, el BSC permite desglosar esta meta en objetivos operacionales especificos para
cada area. En la perspectiva financiera, el objetivo podria ser aumentar los margenes de beneficio
mediante la optimizacion de costos. En la perspectiva de clientes, la meta podria ser mejorar la sat-
isfaccion del cliente a través de un mejor servicio, lo que, a su vez, aumentaria la lealtad del cliente
y las ventas recurrentes.




El Balanced Scorecard permite, en términos generales, lograra que las empresas alineen sus objetivos
estratégicos con la mision, vision y valores corporativos por medio de sus perspectivas estratégicas:
Financiera, de clientes, de procesos internos y de aprendizaje y crecimiento.

Vision Estratégica y Ejecucion Operativa

Uno de los mayores desafios para las organizaciones es asegurarse de que la estrategia no se quede
en un nivel abstracto o conceptual, sino que sea implementada efectivamente en el dia a dia. E1 BSC
proporciona un marco para garantizar que la vision y mision de la organizacion sean claras y medi-
bles a través de objetivos estratégicos especificos y KPIs. La ejecucion de la estrategia requiere que
cada area de la organizacion entienda su rol en la consecucion de las metas globales, y esto se logra
utilizando el BSC como puente entre la estrategia y la operativa.

Los KPIs (Key Performance Indicators / Indicadores clave de desemperio), permiten medir y eval-
uar el camino al cumplimiento de los objetivos estratégicos de una organizacion. Al proporcionar
informacion concreta y medible que permiten tomar decisiones, se convierten en una herramienta de
gestion indispensable.

Los KPIs deben ser medibles (cuantificables), especificos (objetivo concreto), alcanzables (reales),
relevantes (alineados a la organizacion y su planificacion) y temporales (periodo determinado para
su evaluacion)

Se sugiere revisar el siguiente enlace (SSOMA, 2021):

SSOMA, G. C. (09 de 04 de 2021). Como Crear un KPI - Indicadores Clave de Desempeio- Indicadores de
Gestion. Obtenido de https://www.youtube.com/watch?v=E7V Xe7zGc5Q

Empresas lideres en el mercado, como IBM y PepsiCo, han utilizado el BSC para alinear su es-
trategia de crecimiento con actividades operativas concretas. Mediante la vinculacion de objetivos
financieros con otros indicadores de satisfaccion del cliente y eficiencia operativa, estas empresas
han logrado mejorar tanto sus resultados financieros como su eficiencia operativa. En estos casos, la
estrategia no solo fue bien formulada, sino también ejecutada con precision gracias al BSC.

Seguimiento del Desempeiio Estratégico

El BSC no solo alinea las operaciones con los objetivos estratégicos, sino que también ofrece un
mecanismo robusto para monitorear y ajustar la estrategia a medida que avanza el tiempo. Los
indicadores establecidos en cada perspectiva se monitorean continuamente para asegurarse de que
la organizacion esté progresando hacia sus objetivos. Esto permite una evaluacion continua del de-
sempefio y la capacidad de ajustar las estrategias rapidamente si se detectan desviaciones.

Por ejemplo, en la perspectiva financiera, si una empresa no estd alcanzando sus metas de rentabili-
dad, el BSC permite a la organizacion identificar en qué procesos internos o en qué areas de atencion
al cliente pueden estar fallando. A partir de esta evaluacion, pueden hacerse ajustes especificos para




redirigir la estrategia y asegurar que se mantenga en el curso adecuado.

Mapa Estratégico del BSC

Una de las grandes ventajas del BSC es la capacidad de visualizar toda la estrategia mediante la
creacion de un mapa estratégico. Este mapa muestra como los diferentes objetivos estratégicos
estan conectados y como cada area contribuye al éxito global. Los objetivos en las perspectivas de
clientes, procesos internos, y aprendizaje y crecimiento se alinean con los objetivos financieros,
mostrando claramente como la mejora en estas areas influye en los resultados finales. Un mapa
estratégico efectivo permite una comunicacion clara de la estrategia dentro de la organizacion, ase-
gurando que todos los niveles entiendan como sus contribuciones individuales se relacionan con las
metas generales.

6.3 Perspectivas del Balanced Scorecard (BSC)

El Balanced Scorecard (BSC) se basa en cuatro perspectivas clave que permiten a las organi-
zaciones medir y gestionar su desempefio de manera integral. Cada perspectiva aborda un area critica
de la organizacién y proporciona una forma de evaluar tanto el desempefio actual como el potencial
futuro. Estas cuatro perspectivas son: financiera, clientes, procesos internos, y aprendizaje y cre-
cimiento. Al integrar estas areas, las organizaciones pueden asegurar que no solo se centran en los
resultados financieros, sino también en los factores subyacentes que impulsan el éxito a largo plazo.

6.3.1 Perspectiva Financiera: Métricas Clave y su Interpretacion

La perspectiva financiera sigue siendo esencial dentro del BSC, ya que mide los resultados econdémi-
cos que son vitales para la supervivencia de cualquier organizacion. Los indicadores clave en esta
perspectiva incluyen el retorno sobre la inversion (ROI), la utilidad operativa, los ingresos netos
y la rentabilidad sobre el capital invertido (ROIC). Estas métricas ayudan a evaluar si las estrate-
gias implementadas estan generando valor econdmico y si la organizacion estd cumpliendo con sus
objetivos financieros.

El retorno sobre la inversion (ROI) es uno de los indicadores financieros mas utilizados, ya que
mide la eficiencia de la inversion realizada por la empresa en diferentes areas de negocio. Otro indi-
cador comun es la utilidad operativa, que muestra cuan eficiente es la empresa en generar ganancias
a partir de sus operaciones diarias, excluyendo factores como impuestos o intereses.

Empresas como PepsiCo han utilizado el BSC para monitorear su desempefio financiero a nivel
global, asegurando que las decisiones estratégicas, como la expansion a nuevos mercados, estén alin-
eadas con los objetivos financieros a largo plazo.




6.3.2 Perspectiva de Clientes: Satisfaccion, Retencion y Lealtad

La perspectiva de clientes del BSC se enfoca en la satisfaccion del cliente, la retencién y la leal-
tad como indicadores clave del éxito de la organizacion en el mercado. La satisfaccion del cliente se
mide generalmente a través de encuestas, puntuaciones netas del promotor (NPS) y la retencion de
clientes, lo que proporciona informacion sobre si los productos o servicios de la empresa cumplen
con las expectativas de los consumidores.

El BSC permite a las organizaciones identificar qué tan bien estan atendiendo las necesidades de sus
clientes, lo cual es critico en industrias competitivas. Por ejemplo, Amazon utiliza esta perspectiva
para garantizar que sus servicios de entrega y atencion al cliente cumplan con los estdndares que los
usuarios esperan, mejorando continuamente la experiencia del cliente para garantizar su retencion a
largo plazo.

6.3.3 Perspectiva de Procesos Internos: Mejora Continua y Eficiencia

La perspectiva de procesos internos analiza la eficiencia y efectividad de los procesos que permiten
a la empresa cumplir con sus objetivos estratégicos. Esta perspectiva incluye indicadores relacio-
nados con la mejora continua, la optimizacion de procesos y la calidad operativa. Las empresas
que implementan el BSC buscan asegurarse de que sus procesos internos sean eficientes, minimicen
desperdicios y agreguen valor a los productos o servicios.

Un buen ejemplo de la implementacion exitosa de la perspectiva de procesos internos es Toyota,
que ha integrado el BSC con su Sistema de Producciéon Toyota (TPS) para mejorar continuamente
sus procesos de manufactura. Esto les ha permitido reducir costos operativos mientras mantienen
altos niveles de calidad en sus productos, garantizando que su cadena de suministro y produccion
sean lo mas eficientes posible.

6.3.4 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: Innovacion y Desarrollo de Talento

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento mide la capacidad de la organizacion para innovar,
mejorar y prepararse para el futuro. En esta perspectiva, se consideran aspectos como el desarrollo
de las habilidades de los empleados, la retencion del talento y la capacidad para fomentar una cultu-
ra de innovacion. La innovacion es clave para que las empresas se mantengan competitivas, y esta
perspectiva del BSC asegura que las organizaciones inviertan en su fuerza laboral y en su capacidad
para adaptarse a los cambios en el entorno.

Empresas tecnologicas como Google y Microsoft han utilizado esta perspectiva para crear ambientes
de trabajo que promuevan la creatividad y la innovacion. Al invertir en programas de capacitacion,
desarrollo de competencias y beneficios para sus empleados, estas empresas aseguran que su fuerza
laboral esté equipada para enfrentar los desafios futuros y liderar en la innovacion.




Ejemplos de Implementacion del Balanced Scorecard (BSC)

El Balanced Scorecard ha sido implementado con éxito por una variedad de empresas en diferentes
sectores. Los casos de éxito muestran como esta herramienta permite mejorar no solo los resultados
financieros, sino también el rendimiento organizacional en areas clave como la satisfaccion del cli-
ente, la eficiencia de los procesos internos y la innovacion.

Ejemplo: Hilton Hotels

Una de las implementaciones mas notables del BSC es el caso de Hilton Hotels, que utiliz6 este
marco para alinear su estrategia a largo plazo con los resultados financieros y no financieros. En
la perspectiva financiera, Hilton se centrd6 en aumentar sus margenes de ganancia a través de la
optimizacioén de costos en sus operaciones diarias. En la perspectiva de clientes, la compaifiia se
comprometié a mejorar la experiencia del cliente en todos sus hoteles, midiendo la satisfaccion a
través de encuestas y retroalimentacion directa. Esto permitié a Hilton optimizar tanto sus resultados
financieros como su capacidad para retener clientes leales.

Ejemplo: Apple Inc.

Apple Inc. ha utilizado el BSC para apoyar su estrategia de crecimiento continuo y la mejora de sus
operaciones. En su perspectiva de procesos internos, la compaiiia se enfocé en mejorar la eficiencia
en su cadena de suministro, lo que ha sido fundamental para mantener la rentabilidad y la innovacion
en productos como el iPhone y el MacBook. A través del BSC, Apple ha logrado integrar todas las
areas de su negocio, desde la fabricacion hasta la atencion al cliente, asegurando que sus empleados
estén alineados con los objetivos estratégicos a largo plazo.

Ejemplo: Ford Motor Company

En el sector automotriz, Ford Motor Company ha implementado el BSC para abordar problemas en
su cadena de suministro y mejorar la eficiencia operativa. En la perspectiva de procesos internos,
Ford utilizo el BSC para identificar areas criticas de mejora en la produccion, lo que resulté en una
reduccion significativa de los costos operativos. En la perspectiva de aprendizaje y crecimiento,
Ford ha invertido en programas de capacitacion para sus empleados, asegurando que puedan adap-
tarse a los avances tecnoldgicos en la industria.




Glosario

1. Balanced Scorecard (BSC): Herramienta de gestion estratégica que permite a las organi-
zaciones traducir su vision y estrategia en un conjunto coherente de objetivos medibles.

2. Indicadores clave de rendimiento (KPI): M¢étricas que se utilizan para medir el progreso
hacia los objetivos estratégicos.

3. ROI (Return on Investment): Retorno sobre la inversion, que mide la eficiencia de una
inversion.

4. Perspectiva de clientes: Dimension del BSC que mide el éxito de la organizacion en atraer
y retener clientes.

5. Perspectiva de procesos internos: Dimension del BSC que evalua la eficiencia y efectividad
de los procesos internos de la organizacion.

6. Innovacion: Capacidad de la organizacion para desarrollar nuevas ideas, productos o servi-
cios que aporten valor anadido.

7. Mejora continua: Proceso constante de evaluacion y optimizacion de los procesos operati-
vos para aumentar la eficiencia.

Recursos de profundizacion

La herramienta Balanced Scorecard creada por Kaplan y Norton en la década de 1990 es una herra-
mienta indispensable para la implementacion, seguimiento y evaluacion en la implementacion de una
planificacién estratégica de una organizacion.

Las cuatro perspectivas claves de BSC, permiten cumplir con el objetivo antes descrito, estas per-
spectivas son: financiera (generar rendimiento para los accionistas ROI), de cliente (atraer y fidelizar
clientes), de proceso interno (implementacion de las cuatro estrategias basicas) y; de aprendizaje y
crecimiento (capacidad para innovar).

Los KPIs son indicadores de gestion que permiten tener una métrica clara para evaluar el cum-
plimiento a los objetivos de la compaiiia, a través de una formulacién de los mismo que cumplan
las siguientes caracteristicas, es decir que sean: medibles (cuantificables), especificos (objetivo con-
creto), alcanzables (reales), relevantes (alineados a la organizacion y su planificacion) y temporales
(periodo determinado para su evaluacion)
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