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RESUMEN

Es un breve analisis para orientar y poder efectuar un Balanced scoredcard en tiempo de
crisis, dicha herramienta se basa en las aportaciones de sus creadores: Robert Kaplan y David
Norton; en este sistema que trata de llevar a la practica una mejor toma de decisiones que nos
oriente hacia donde podemos mejorar la empresa, el factor del jefe de proyecto es esencial
ante la organizacion, el informarle al usuario que esta no es una herramienta para dejar de
recibir sus servicios y que lo crean es muy importante para que la herramienta sea la mas clara,
no olvidemos que el area de contratacion serd punta de lanza para el mejor de desarrollo una
vez que el empleado haya pasado por el proceso de reclutamiento y selecciéon y una vez ya
laborando cada departamento debera de tener en cuenta las métricas mas adecuadas para el
mejor posicionamiento dentro de la organizacién sin olvidar un resultado corporativo que al final
es lo que va a regir este indicador

ABSTRACT

It is a brief analysis to guide and to make a Balanced scoredcard in times of crisis, this tool is
based on the contributions of its creators: Robert Kaplan and David Norton, in this system is to
implement better decision making guide us to where we can improve the company, the factor of
the project manager is essential to the organization, inform the user that this is not a tool to stop
receiving their services and believe it is very important that the tool is the clearer, let us not
forget that the area of recruitment will spearhead development for the better once the employee
has been through the recruitment and selection process and after laboring and each department
shall take into account the most appropriate metric for the best position within the organization
not to mention a corporate end result is going to govern this indicator

Siempre que hablamos de un balanced scoredcard (BSC) nos referimos a uno de los
instrumentos de mediciébn mas sofisticados que existen al dia de hoy y que nos lleva de la
mano para una buena planeacién fiscal-financiera que a la larga si es aplicado de manera
correcta generara dividendos y utilidades segin dependa el nivel de organizacién que se tenga;
dicho modelo fue creado por Robert Kaplan y David Norton. Este instrumento, segun lo
fundamentado por sus autores, es un sistema que sirve para orientar y enfocarse a tareas
basicas del management y que busca ir mas alla de la perspectiva financiera-fiscal con la que
los CFO’s actuales acostumbran evaluar el desempefio, encontrar fallas, proceder a corregirlas
o replantearlas segun el resultado obtenido, de acuerdo a los parametros de cada empresa, en
relacién a tamafio, ventas, empleados, posicionamiento, giro, etc. Segun sus necesidades.
Cada modelo deberéa de ser el mas apegado a la realidad, recordando que independientemente



la empresa tenga varias sucursales, cada una debera personalizar sus tomas de decisiones de
acuerdo a lo que la sociedad disponga en ese momento y asi poder medir factores de suma
importancia dentro de la organizacion como son los de tipo financiero (utilidades, produccion,
entre otros) o como los que no se consideran financieros (posicionamiento social, imagen, entre
otros) y que impactaran los nimeros en los distintos reportes.

En la actualidad debido a los ciclos econémicos que atraviesa el mundo en el cual sobreviven
las empresas que tengan la visién suficientemente amplia y el poder tomar las decisiones
adecuadas generando valor agregado a los factores sociales y culturales que ayudan a la
empresa y ademas un punto fundamental para el buen éxito es el invertir en investigacion y
tecnologia.

Debido a lo anterior el CEO “moderno” necesita medir todas las caracteristicas y factores por
medio de un programa que genere resultados reales dentro y fuera del ente econdémico; atras
quedaron los afios en que solo el presupuesto podia hacer esa tarea: el decidir el rumbo del
“barco” con solo tener ese documento, el proceso de globalizacion y la apertura mundial te
obliga a tener todos los factores acordados dentro de tu sistema organizacional, ya que cada
uno mal manejado te genera salida de dinero desde el departamento de recursos humanos
hasta la direccidn general pasando por todos los engranes del ciclo organizacional.

Es por eso que el modelo del BSC es méas que una herramienta administrativa; ya que no solo
ve componentes sino que te va dando pauta para ver cémo nos posicionaremos dentro del
mundo, también que generen reduccion al costo y maximicen los recursos tecnologicos, este
modelos tienden a ser flexibles e individualizados en cada departamento siempre y cuando no
se salga dentro de las directrices corporativas ordenadas desde la cabeza y/o politicas
establecidas con anterioridad y ademas la regulacion nacional vigente

Debido a esto se podria comentar algunas formas para poder encontrar una manera de hacer
frente a los cambios; partiendo del principio de contabilidad: “entidad”, en el cual comenta que
cada empresa tiene personalidad juridica propia y como tal tiene derechos y obligaciones ante
la sociedad:

1. Tener en cuenta los Objetivos corporativos y departamentales asi como posibles causas con
sus posibles soluciones, siempre que se tenga en mente que el BSC va a dar dentro de la
corporacion causas generales y posibles justificaciones

2. Revisar si la empresa se plane6 de una manera logica y no se ha desviado de su giro.
3. Adecuar la cultura organizacional con los estandares de la corporacién.

4. Encontrar las fallas contemplando a todos dentro de la organizacién para que mida en cada
area el efecto a diagnosticar la posible contingencia en el sistema organizacional y dar
propuestas preventivas o correctivas segun sea el impacto.

5. ¢ Existe comunicacion formal?
6. Fijar el alcance del resultado

7. Disefiar un antidoto en el cual despliegue toda una nueva estrategia dentro y fuera de la
empresa.

8. Interpretar criterios conforme a cada empresa.
9. Aprobacion de la matriz por parte del CEO.

10. Aplicarla en tiempos establecidos.



1.Tener en cuenta los Objetivos corporativos y depart  amentales asi como posibles
causas con sus posibles soluciones, siempre que se tenga en mente que el BSC va a dar
dentro de la corporacion causas generales y posible s justificaciones : un BSC no se puede
autorizar de la noche a la mafiana se debe de crear una estructura para el cambio por lo
regular se aconseja personas que alguna vez tuvieron relacion externa (auditores externos) y
personas internas por medio de los comités multidisciplinarios para que desde una Optica mas
neutral puedan delinear el plan de accion adecuado.

2.Revisar si la empresa se plane6 de una manera l6gic  a y no se ha desviado de su giro:
En periodos de incertidumbre las empresas tienen que sacar dinero hasta por debajo de las
piedras para poder pagar a sus empleados, proveedores y acreedores y eso muchas veces
hacen que pierda el origen de la mision, visién, meta, etc.

3.Adecuar la cultura organizacional con los estandare s de la corporacion: en el mercado
existe bibliografia sobre cémo entender la cultura organizacional pero sin embargo hay muy
pocas herramientas para ver este rubro en fines numeéricos, sin embargo hay patrones que se
entiende la generacion y evolucion de este tema en el ente entre estos podemos tratar:

a) Reclutamiento y seleccién, en una empresa de 3 personas encargadas en la seleccion
y capacitacién que renuncien en un dia dos de estas, da a entender que falta un amor
a la empresa, y mas en ese departamento que debe de ser el adecuado para poder
generar un ambiente de cordialidad y de confiablidad en la comunicacion. “El buen juez
por su propia casa comienza”, reza el refran mexicano.

b) Ventas internas y externas, hoy en dia empresa que no tenga buena relaciéon con sus
empleados y con la sociedad no puede generar los ingresos como se los ha propuesto,
muchas empresas crean ayuda a diferente fin y eso la sociedad les premia comprando
mas producto y hablando maravillas, aqui entraria distintivos importantes como el GTW
(Great place to work) que es un tipo de “certificacién” para decir que la empresa se
encuentra en términos aceptables y por ende se veran en sus estados financieros para
que todos ganen.

¢) Organigrama, los tiempos en épocas de crisis no estan para darle empleo a mi
“compadre” sino para que la persona adecuada se vea el resultado dentro de su
trabajo, atras quedaron los afios en que solo se trabajaba por trabajar hoy en dia se
debe de dar un plus, no impidiendo que la persona se desarrolle en otros aspectos y
sobre todo invitando a su familia a que compartan momentos dentro de su area de
trabajo platicando sobre el desempefio de sus funciones y eso daria un mensaje de
certidumbre para todos, dan a entender que son importantes mientras realicen sus
tareas encomendadas mas un plus.

d) Politicas de puertas abiertas: en el siglo pasado y en pocas empresas aun se sigue
usando el buzén de sugerencias, hoy en dia debe de darse sin ninguna sugerencia de
por medio, el platicar con el empleado crear equipos multidisciplinarios, ayudandolos
en capacitacion y promoviendo actividades extracurriculares genera un canal de
comunicacién y de respeto. Los jefes no son de dioses son de carne y hueso.

e) Incorporar a las nuevas generacion con las generaciones anteriores, hoy como pocas
veces en la historia del management podemos encontrar hasta 3 generaciones
laborando en una organizacion, la generacion “Boomer”, generacion “Y” y generacion
“X"y en pocos casos tenemos también la generaciéon “milenio” cada uno deberéa de ser
tratado con ciertas caracteristicas y con cierta manera de pensar agrupandolas en
donde sean realmente responsables, Algunas empresas para esto han creado sus
programas de traineer para que recorran todas las areas funcionales operativas y
administrativas y se trate de enfocar una vez que termine su entrenamiento.

4.Encontrar las fallas contemplando a todos dentro de la organizacion para que mida en
cada area el efecto a contemplar y a diagnosticar |  a posible contingencia en el sistema
organizacional y dar propuestas preventivas o corre ctiva segun sea el impacto , una de
las cosas mas basicas para encontrar posibles antecedentes de un BSC es la tan llamada
matriz FODA este debera de ser integrado por areas estableciendo lineamientos en comun otra
herramienta mas interesante es la observacién ya que partiendo de estos dos se puede iniciar
a elaborar la estrategia.
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Como se sabe la matriz FODA debera de ser lo mas objetivo atendiendo a
herramientas como encuestas, lluvias de ideas, etc. Siempre y cuando el empleado
sepa que no es para hacer represalias ni para recorte de personas. Ellos son los que
hacen que la empresa camina y comparando con un auto son el motor del negocio.

La observacion es parte esencial se recomienda que sea una persona externa para que
con la mirada objetiva encuentre posibles fallas en tiempos de mucho stress y de
mucho trabajo, alli es donde salen las fallas ya que nos topamos a la actitud o
simplemente la falta de reconocimiento del cliente.

b

5.¢Existe comunicacion formal? , cuantas veces dentro de una organizacion no sabemos la
persona que estd a nuestro lado cudles son sus funciones y eso a veces te genera
desmotivacion o falta de interés la comunicacion formal debera de ser vista dentro de un buen
equipo y llevando un CEO capaz y actualizado y las tendencias del manejo de personal sin
olvidar factores, sociales, culturales, religiosos, entre otros para llegar a buen fin.

6.Fijar el alcance del resultado , Hasta este momento podemos ver que el BSC se identifica
con varias areas de accion como son las finanzas, reclutamiento, direccion general; la
operacion, entre otras todas ellas se envuelven en el formato ya sugerido por los padres del
modelo, Robert Kaplan y David Norton, estas directrices son:

Aprendizaje, crecimiento e innovacion;
Perspectiva Interna y de procesos;

De orientacion hacia clientes externos;
Perspectiva Financiera.
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Aprendizaje, crecimiento e innovacion se centra en objetivos previamente planteados por el
area de recursos humanos, lo que se conoce coloquialmente como el Plan de carrera” que no
es otra cosa que la manera en que el individuo va a poder ascender dentro del organigrama
desarrollando su talento, esto en pos de permitir un éxito dentro de la organizacion a largo
plazo

La perspectiva interna y de procesos aqui vamos a ver si los insumos aplicados satisfacen al
cliente mediante especificaciones en un mercado previamente identificados, dichas
especificaciones se presentan de manera enunciativa mas no limitativa: costos de calidad,
costos de no calidad, energia y tiempo,

Cabe comentar que en este punto se considera el tamafio de la empresa y los planes de
expansion asi como el producto que se esté transformando y que nos pueda dar un
rendimiento esperado dentro de la empresa y fuera de esta

Orientacion hacia clientes externos como sabemos los clientes son aquellos a los que les
brindamos un bien o un servicio y estos son internos o externos, para estos debemos de contar
con los procesos basicos de la administracion como es la metodologia de conoce a tu cliente o
el segmento de mercado al que vamos a enfocar nuestro producto; en este momento es muy
importante el valor de los centros de sugerencias o también llamados centros de atencién ya
que con los comentarios pueden y deben de mejorar y generar un cliente satisfecho.

Perspectiva financiera los nUmeros es la razon de ser del negocio aqui un buen proceso de los
puntos anteriores se vera reflejado en los estados financieros y lo cual debera ser aplicado en
las razones financieras para poder dar un mayor enfoque técnico, aqui ya se podra plantear la
estrategia de acuerdo a los parametros de deseo dentro del mercado y sobre todo la estrategia
d a seguir, no olvidemos que nuestro BSC se esta haciendo para eventos en épocas de crisis.

7.Disefiar un antidoto en el cual despliegue toda una nueva estrategia dentro y fuera de
la empresa . Todas las empresas son diferentes pero sin embargo lo que vamos a detectar son
3 ejes departamentales importantes para confirmar el funcionamiento sano a este proceso,
dichas &reas de accion son:



- Departamento de Tesoreria.
- Departamento de Ventas.
- Contraloria. .

8.Interpretar criterios conforme a cada empresa . Como sabemos el resultado que nos arroje
el BSC sera aquel que satisfaga nuestros parametros conforme a las metas y a los objetivos
trazados, si llegamos a encontrar alguna falla o posible desviacion al objetivo trazado sera de
manera inmediata corregirlo y medir el impacto técnico y el posible quebranto financiero (si es
que lo hubiera) de la tarea detectada, aqui por lo regular es una tarea que se tiene
contemplado dentro de los comités para poder encontrar soluciones via sinergias y tratar de
amortiguar el impacto de esta falla

9.Aprobacion de la matriz por parte del CEO : Una vez concluido el proceso de creacion de la
matriz incluyendo a todos los niveles y todas las funciones, debera ser sometido para
aprobacion por la direccion general o en su defecto por un comité que autorice que cumple por
lo menos con lo béasico que la empresa necesita ya que para implementarla necesita un
presupuesto para este proyecto

10.Aplicarla en tiempos establecidos Una vez teniendo la aceptacion de las partes
involucradas y con un presupuesto destinado: jmanos a la obraj, para esto debemos de
plantear un flujo grama de tiempo tratando de cumplir con las fechas, si nosotros concluimos
gue a la empresa le sale mas barato adaptarlo desde su departamento de sistemas, debemos
de considerar que la gente de este proyecto haya tenido algin tipo de experiencia para poder
realizar los tiempo, recordemos que las areas administrativas dadas por sus funciones son las
mas complicadas de alinearse y no es por no querer sino que tienen en su espalda toda la
columna del negocio, para este fin se recomienda que una persona se encuentre de tiempo
completo para el proyecto y sea el enlace ya que si no hay un orden en las personas a las que
debamos de pedir informacién, poco probable que los tiempos se respeten, el lider de area
debera ser el motivador del equipo que va a entregar la informaciéon ya que a veces por los
tiempos o por la duplicidad de funciones o por eventos no medibles dentro de la organizacion
no se puede entregar la informacion y deberd de competir contra el peor enemigo de una
implantacion de un sistema: El efecto rumor; todo lo nuevo nos inquieta y nos asusta. Ahora
bien, si la implementacion se decide por un consultor externo, la compafiia debera de tener
mas control y nombrar como en el interno un responsable en jefe (mientras que en el interno le
podemos llamar Project manager), revisar los tiempo y lo mas importante respetar lo acordado
previo contrato de prestacion de servicios, recordemos que el consultor externo cobra por
tiempo en la empresa y para la empresa no debe de ser un factor limitante el exceso de trabajo

Como conclusiéon se puede comentar que toda entidad economica y social que busque un
factor de ahorro a largo plazo y encuentre la mejor manera para poder llevar sus procesos
debera de tomar en cuenta las siguientes oportunidades dentro de un plan de negocios y con
un BSC adecuado a cada objetivo:

El primer paso y el mas importante es el de comentar con el o los empleados que esto no sera
una herramienta para correr gente sino una herramienta para hacer mas productiva a la
empresa inculcandoles un valor dentro de la sociedad y dandoles el tiempo necesario para la
adecuacion de un equilibrio entre la vida personal y la laboral como es la capacitacion y
generacion de nuevas ideas para simplificar los proceso de trabajo.

Posteriormente seleccionar un lider nato, gran parte del éxito de un BSC es el liderazgo,
recordemos que no todos pueden ser lideres en la organizacion y el que se quede a cargo del
proyecto tendra que ir al parejo de sus comparieros, un proyecto no implica el: yo te lo mando y
me lo entregas, implica comulgar y hacer sentir a los subordinados que son empleados de una
empresa importante y que los toma en cuenta.



Algo que debemos de considerar es la “pantalla amigable” eso significa que debe ser de facil
entendimiento, y mostrando lo que el usuario de la informacién necesita para las tomas de
decisiones, en pocas palabras debera de ser el distintivo de la casa.
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