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��.�5����*(��6�������� ���3����7����� ������3���8�����������*����������
+��*�����7�� ��� ��+�������� *������� 	� *�������39��� :��� (��������� �������� ��
�������3������ �����3���8���7��	� ���+�������*���������������� ���*��*�.�������
������*�������������&��������'����������&'��.������������9����
�(�������*��
���� (��(������ (���� *������� ��� (������� ��� �*(�������7�� ���� &'�� ��� ���
��3���8���7�
� 2������ ��� ��� ��*2�����7�� ��� ���� ���3��*��� ��� ������������ ��
��5� 	� ���� *������� ��� ��(���������� ������;3����� ���� ���3��6�� �<.� 5��
���3��*��� ��� ������������ (��*����� ����2������ ��� �����������8���7�� ��� ���
������������ ������������� ��� ���(���������� �*(�������7������&'�� �� ������+����
�������(����2���.�������:�����������������������*�	�������������������;3���
����
*������� ��� ��(���������� ������;3����� (��*����� *������� ���� ��(�����
�������������� ��� ���� �������� :��� (������(��� ��� ��� (������.� 
����*����
� ��
*�����8��� ������+�������� �������� 	� ���(����2����:������� �(�������� ��� �*2��
*������������8�����������3��6���<.�'��2����������9����������*����������������������
���� &'�
� ����*��� :��� ��� (��(������ (���������� ��� (����� 3�������8��� �� �����
(�������� ��*������� ������ ��� (����� ��� ������ ���� �*(����� ������;3���� ��� ���
��3���8�������
���*��(�������������*(�������7����������*����=�����=�.

 ! ���������	��
�������>���*����?��
����������(������������+��������*����������3����7����	���26�����
���*�6��������+�������*���������������3���8�������.������������������������*��������
&�������� '��������� �&'��� @ A.� ����� *������ ������ ��*�� �26������ ��*������� ��
�������3������ �����3���8���7��������������+�����������������(���������	���� �����*���
��+��6�������� ����(�������������3����.�&'����������8������*�����*���������3����7�

���������*�����������*�������7��	
��������*�6������*(�����������
����������*�����
�����*2�����3���8�������.
�����*���������B���������*(��������(�����+�����������������������3����7����������

�*(������3������� 	�*����������C��'�.�=�������*������������ ���� ����������� ����
���9����� ��� (������(���� ��� ��� ���������9�� ��� ���� (�������� ��� �*(�������7�� ��� ���
�C��'���(�?����.���� ������ �4(��������������������7� ��� �(������� ������������3�9��
*������73����������+�������*������������	���3���8����
�:���(��*����������������������
�������*(�������7�����������������������������������������
���9���*����*2�;����������
���������(������ ��������������	� ������;3�������� ����(������(�����.���*�������������



��3����(�2������7���������������(�������������������������3���@DA�:������������������2��
��� ���3��6�� �������� (���� �� (���� ����� (������
� (���� ��� ���B� ��� ��+�������*����
+��*���8���
� (��� ��� :��� ��6�� *������ ��������� ����*(�����.� ��� (��� ����� :��
������2��*��������������9��������������+�����7��	�������(��7��������(���	������������
������������
�2���������������4(��������������*(�������7��	��*����������.
��������9�������������*���26������*����������(���������� �*(�������7������*�����

���&'��������2�������������(���	�������������:�����������
�	��������8
������8�������
���B������������������������(������(�����.
����(�����������*(�������7����������*������������(�������2B����*���������������


(�����������
���*������3�����������3��*�����������������������5�@"A�(����������2�����
���6����� ��� ������������ :��� ��*(����
� �3��(������ (��� ���(��
� �����*����� ���
������������*B�������������	�����:����������*�	�������������������;3���.������*������
������(������������;3������� ����������������� ������������ ����������������;�������*��
�����8����������3��6���������������26��������<���������C��@%A.
��� ��� �����7�� D
� ��� (�������� ���� 2����� ������(��7�� ��� ��� :��� ��� ��� &'�� ��*�

*������ ��� 3����7�.� ��� ��� �����7�� "� ��� *������� ��� ���3��*�� ��� ������������ ��5
��+������ ��� (������� ��� �*(�������7�� ��� &'�.� ��� ��� �����7�� %� ��� ������2��� ���
���������������*�	�������������������;3����������������������3��6���<.������������7��E

��� *������� ���3��*��� �<� ��� ���� :��� ��� ����������� ���� �������� ��3>�� ���� ��(��.

����*����������������7��F���������	�������������������.
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���� �������� ��� ���� �?��� G#� ��� �������� &�������� '������ 	� ������������� (��� =�2���
H�(���� 	� I����� J�����.� ����� *������ ��� 3����7�� (����� ��� ��� (�����(��� 2B����
���������� ��*�� K�7��� ��� (����� 3��������� ��� :��� ��� (����� *����L.� ��������	�� ��
*����� ��� �������7�� �� �*(�������7�� ��3���8�����
� :��� (�������� �	����� �� ���
��3���8���������������+��*�������������3�������;�*������(��������.�M���������������B�
����3�9���(������� ��B���������*�6�������������3����
�(��� �6�*(��
� ��� ���*�6������� ��
�+����������������(����������3���8���������.�N��*B�
������������������3����7�������
�*(�������7�
� ��� ��2��9�� �����3���� ��� ���(��7�� ��� ���������� ������;3����� (��� ���
(�������
�	�(��������3������
����*�6�����������(�����������������������3���8���7�.
������
�3���� �����2�������������+�����������*������:���(������(�����������*�����.

������ ���*������ (������ ���� ������;3����� �� �(��������.� ��*�� (����� ��� (������
� ��
����7�� 	� �������3��� ��� ��� ��3���8���7�� �������� ��� ��� +�3����� ��� ��+����B�� � (���� :��
����������2����(��������(�������3�������.
'����+�����������3�����������*�����/
− O26�������������;3����
�*���������:������:������:�����������3���.
− P����������
��������*�����(����*����������26������.
− �����
�����������(���������7������������������������������������3>��*�*��������

+�����.
− P�����������������;3����
�������������������������:��������3���8���7�����������������

(����������������7����������26�������������;3����@EA.
����&'����3�����:�������2�������������3���8���7��	�����3��(����������*�����������
�������(���(�������/�����(�����8�6��	������*�����
����(�������������3����
������������



	����+����8���@F
QA.�I�� ����������;����������+����B�� �����26�������������;3������(.�.

�����*������ ��� 2���+������ 	� ;����� ���B�� ���������� �� ������������ �(.�.
� R2���+����

�����+����7�� ���� ��������� :��� ���� *����B�� ������������*����.� 5��� *����� �(.�.

�����*���������2���+�����������ER�������B�����������������������������:������:������
�2������(��� ���������� �� ������������ ������;3����� 	�� �4����������(.�.
� ����������������
��+�0����(���������(����*����������������:���������������B�����(�������������7�������
3����7����3���8�������.
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� .����*������������;3�����������*������&��������'��������
5���+�������������������+��������(���(��������������
�3���� �������������4�����������

����������7��������������+���������26������������������������������������.�������
�3���
D����*���������������26�������6����:��8�����	��7*��������������7���������������2�	�
�� ������������7����������.������ ����
� ���*������&'������������:��� ����(���(�������
(�������������������7�����������:���������(�����������*(�����������3>�����+��������
:���(����3��������3���8���7�.���������+�3�������*������������������7��(��������������
��3���8������������+�������������
�(�������(���(�������+�����������(�����������������
*B�����������������*B������������������;3���*����������������3���8�������.

$	���
�".���(��������;3�������=���������������!�+����
5�� �����*�����7�� ��� ���� ������������ ��� ��� ���� ���������� ���� ��� ��B������ ��� ��

��+��*���7�����(���2��������������������+�����������������������*(������(.�.
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VISIÓN Y 
ESTRATEGIA

Para lograr la visión, ¿cómo 
vemos a nuestros clientes?

Objetivos

In
ic

ia
tiv

as

Metas

Indicadores

Clientes

Para el éxito financiero como ven 
los accionistas a la organización

Objetivos

In
ic

ia
tiv

as

Metas

Indicadores

Financiera

Para lograr la visión, ¿cómo 
utilizaremos nuestras 
habilidades y que 
cambiaremos?

Objetivos

In
ic

ia
tiv

as

Metas

Indicadores

Aprendizaje y
Crecimiento

Para satisfacer a nuestros proveedores y 
clientes, que procesos de negocio deben ser 
excelentes?

Objetivos

In
ic

ia
tiv

as

Metas

Indicadores

Procesos de Negocio
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���6�������B�����
����.�.������������������������B��9���*�*����
��3������������26�������:���:���������(���������	�������*�����:������:������������3���.
���� ����� ����
� ��� &'�� (����� ����3��� ��+��*���7�� ���2��� ����� ��� ��� ��+������ �
����������������������*����������3����7�
���������*��������&������ ���N����������
�N&��
� S����� ����7*���� N3��3���� ��SN�
� ��������� ��� �������
� �����7�� ��� ��
�������� T����� �TU��
� ����������	
� ���.
� 	� ������B� ��*�� ���� �����*�����
���+������������������+��*���7�����*(���	����������������������������������;3�����@$A.
���������*����
����(�;���������������	�+����*���������+�����7�
� �������26������


������������ 	� *����� ��2��� ���� �����(������� �� ��� ��3���8���7�
� ������������� ���
������������������;3��������� ����:���������
� ��+����������(������������2�6������������
��+�������(����*�6������3���8�������
���:��8B���+���������������(������:�����2��B�
������ ����*������� �� ��� ����7�� 	� �������3��� ��3���8�������.� ����� �����(�����7�� ���B
+�����*������������������(��� ��� �*(�����:��������� ��� �*(�������7����� �����*�����
��2�������
	���
�����
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��*��������8����I��3��*������N�������������5�D.#�(�����4(�����������������������

(��������*��	���(�����7�����������+��������������������:���(������(���������(���������
�*(�������7�� �����*������&'�.�N��*B�
� ���������3��*�������������������(�������
(��*���� ������+�����7����� ��������� ���� ��������2��B���������� ��� ���(����2�������(��
���������.� ���� >���*�
� �������*��� :��� ����� ��(�� ��� ���3��*��� ���� �����8����
�9(���*�����(�������*�����������(�������������3�����@GA.
��� ��� 
�3���� "� ��� *������� ��� ���3��*�� ��� ������������ (���� ��� �*(�������7�� ���

*������ &'�.� ��� ��� +���� ��(������ �(������� ���� ���3��� 	� ������ ������+������� ��� ��
(������.����������*�	�����*���������*���������3�������������������������(���������
�*(�������7�������+�����������(���:���������2�*���������������7�.
�!�#�
�
� 	�	�	
�/���������(����*���8��������8�:��� �����3���8���7��������������:��
���������� �(������� �����8��� ��� �*(�������7�� ���� *������ ��� &'�.� 5��� �����������
����������������2������������������������������������������������������7������*�����
��������3���8���7�.
 . �	
�����	�
���
����
�	'
�	����
�
���&!����������������������3�������������

��� 2>�:����� 	� ��B������ ��� ��+��*���7�� �(.�.
� 2���+������ ������
� ��	��
��*2������
����.�����(���2�����������3���8���7��:���(������������(�������������
�����������������:�����������������*2���
��������������(�������������(�	�������
���������.� ��� �*(�������� ��*2�;�� ��� �4(��������� ��� ����� ���� ��� ���
���3�������������������:������(��������������*��������������3���8���7�.

D. #���	�� �(�	��� �
�
� ��&.� 5��� 3�������� 	� �����������
� ��3>�� ���������� :��
����������� �(�������� �(.�.
� 3����� ��� ���+���8�
� ���3�
� ������*������ ��� ��
��3���8���7�
� ���.�
� ���3��B����� �:��(�������3������� �����(����� ���&'����� ��
��3���8���7�.

". &
�
�	�
��������
��������&!��������������
�:�����+��*��(����������:��(����
������������&'�
���2����(��������� ����*��*2�������� �:��(������*�������:��
;�������*(����������*����������������7*������*(������B������*�����
�(���
(��������*��������B������(������(������*B���*(���������������(������.
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�)�	�
*���������(����(������������>������������������������(������
�(���
��� ;4������� ��� �*(�������7�� ���� *������ ������� ��� ��� �������� ��� ���� (������*������
������;3�����:��������+����.
%. $��
��
�����
��������&!������������������
������+��������������+������������

���*������ ������;3����� :��� (������(��� ��� ��� *������ &'�
� ������ ��*�� ��
����7�
�*���7�
��������3���	��26�������������;3����.�N��*��*������������	����
*�(�� ��� �26������� ������;3����� ������������� ��� ������7�� �����!�+����.� N�
��+����� ������ ���*������ ������;3����� ��� ���(����B� ���� *������ ������;3���
�������� :��� ��2��B� ���� ����������� ��� �;�*����� �(��������� �����*������
������������ (���� ����� �26�����
� ��	��� ����������� (��������*����� ���B�
��*���������������������+������������������������3���8���7����������	������
�����+�0����	��������������������3����7���������(�������������3����.

E. �	���	+�	�� �������
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diagnóstico

ConsultorSugerencias de elección de 
información adecuadas

Información para 
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Nombre Definición
Diagnosticar la organización para BSC Búsqueda y análisis de información,

para tener una idea clara de lo que se
necesita cambiar en la organización.

Descripción
El Diagnosticador depende del Consultor para recibir sugerencias en la elección de información que se

requiere analizar para el diagnóstico, pues debe estar encaminada hacia BSC. Esta información debe tener
una calidad adecuada y depende de que exista dentro de la Base Informacional, la cual es parte de los
sistemas de información existentes.

La organización, desde el punto de vista del Negocio, depende de la experiencia y conocimiento del
Diagnosticador, así como también de su capacidad adecuada de diagnóstico, que estará orientada a la
realidad organizacional.
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Nombre Definición

Capacitar en el modelo BSC Los participantes deben adquirir un
amplio conocimiento de las
características de un modelo BSC.

Descripción
El instructor depende del perfil que tenga la parte humana de la organización, para personalizar la

capacitación que proporcionará. Los ejecutivos que forman parte del equipo BSC dependen del Instructor
para recibir la capacitación en BSC. Para que esta capacitación sea la mejor posible el Instructor depende
de que el ejecutivo esté lo suficientemente motivado para aplicar lo que aprende y a su vez el ejecutivo
depende de que el Instructor posea una capacidad pedagógica adecuada.

Instructor

Ejecutivo 

Capacitar en el modelo BSC

Motivado para su aplicación

Personalizar la capacitación

Parte Humana
Organización

Capacidad pedagógica 
asdecuada
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Nombre Definición
Formular el Modelo BSC Definición de elementos estratégicos y del

Mapa Estratégico para BSC.

Descripción
El Estratega, ejecutivo de la organización, depende del Consultor para que la ayuda en la consultoría BSC sea
lo más eficiente posible. La organización según sus características depende de la habilidad del estratega para
decidir el alcance del Modelo BSC dentro de ésta. Para definir la misión de la organización, el estratega
depende de las actividades de negocio existentes dentro de la organización. En lo que corresponde a definir la
visión, estrategias y objetivos, el estratega depende de cómo se ve la organización como negocio. Para que el
estratega construya el Mapa Estratégico depende de cómo es la organización.
La organización depende de la habilidad del estratega para formular un buen modelo BSC, basado en la
capacidad adecuada de abstracción estratégica y su conocimiento organizacional.
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Nombre Definición

Incorporar modelo BSC al software Se incorporará el Modelo BSC
formulado a una herramienta de software
que facilite la comunicación de la
estrategia a diferentes niveles de la
organización.

Descripción
Los Usuarios BSC dependen de los ejecutivos para que elijan al equipo encargado de  actualizar el modelo.

Este equipo debe ser elegido adecuadamente ya que será fundamental para todo el proceso. Los usuarios del
software BSC dependen de los ejecutivos para que un Modelo BSC cercano a la realidad les sea proporcionado.
El software BSC depende de los usuarios para que el ingreso de información del modelo BSC y la construcción
del mapa estratégico. Para una adecuada construcción del mapa estratégico por los usuarios, el software BSC
debe tener una capacidad gráfica lo más eficiente posible, además de proporcionar privacidad de los datos a la
organización.

Estratega

Negocio

Actividades 
de Negocio

Definir el alcance del Modelo BSC

Definir la visión y estrategia

Definir la misión

Definir los objetivos 
estratégicos

Construir el Mapa Estratégico

Formular el Modelo BSC

Capacidad adecuada de abstracción 
y conocimiento organizacional

Organización

IS A

ConsultorAyuda en consultoria eficiente

IS A

Ejecutivo 

Usuarios 
de Sw BSC

Sw BSC
Modelo BSC formulado

Elección de equipo 
encargado

Ingreso de Información al 
Modelo BSC

Construcción del Mapa 
Estratégico

Facilidad para graficar 
Mapa Estratégico

Modelo lo más cercano a la 
realidad

Equipo adecuado en la estrategia 
organizacional

Privacidad de los datos

Organización
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