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Descripción del proyecto

¿Qué es el Sistema de 
Gestión Estratégica?

Es un sistema de información que permite gestionar la estrategia definida por el 
Gobierno de la Ciudad para hacer de Madrid una de las ciudades más atractivas del 
mundo

¿Qué contenido y 
estructura tendrá?

¿Con qué fuentes de 
información se 
construirá?

• Programa de gobierno 
• Planes estratégicos y de actuación de las Áreas de Gobierno
• Cuadros de Mando (donde existan) y Memorias de Gestión
• Indicadores de los programas presupuestarios
• Otro material estratégico del Ayuntamiento

¿Cómo construiremos 
el Sistema de Gestión 
Estratégica?

• Aplicando una metodología de reconocido prestigio internacional en organizaciones 
privadas y públicas: la metodología SFO (Organización Enfocada en la 
Estrategia) o Mapas Estratégicos
• Trabajando con Interlocutores de cada una de las Áreas de Gobierno y 
Organismos Públicos (2 ó 3 Interlocutores por Área)
• Validando el Mapa de Indicadores con los Concejales de las Áreas de 
Gobierno

Se estructura en un conjunto de objetivos, que se representan gráficamente en el Mapa 
Estratégico del Ayuntamiento de Madrid. Cada objetivo lleva asociados los 
indicadores que se han establecido para evaluar la implantación de la estrategia.
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¿Para qué se va a utilizar, para hacer una evaluación interna o 
para comunicar los resultados a la ciudadanía?

El propósito principal del proyecto es disponer de una herramienta que permita obtener 
un conocimiento global de la estrategia definida por el gobierno municipal. No se trata 
de realizar una evaluación de la gestión de las Áreas de Gobierno sino de conocer el avance 
en los objetivos definidos en el Mapa Estratégico. 

Propósito 
principal

El Ayuntamiento de Madrid se ha obligado, mediante el Reglamento Orgánico de 
Participación Ciudadana (art. 7) a informar a los ciudadanos de los resultados de la 
gestión a través de un conjunto de indicadores que se publicarán anualmente y a crear un 
Observatorio de la Gestión Municipal. 

El Sistema de Gestión Estratégica puede ser la base a partir de la cual los responsables 
de las Áreas de Gobierno, seleccionen aquellos indicadores que deban ser
convenientemente informados a la ciudadanía.

La metodología utilizada en el proyecto permite disponer de un esquema para
comunicar a la ciudadanía de un forma clara y sintética la visión que el 
gobierno municipal tiene de la Ciudad de Madrid, las iniciativas que ha 
desarrollado y los  resultados que ha obtenido.

Información al 
ciudadano
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Integración del Sistema de Gestión Estratégica en el Observatorio de la Ciudad 

Descripción del proyecto

Sistema de
Sugerencias y 

Reclamaciones

Sistema de
Evaluación de la

Percepción Ciudadana

Sistema de Gestión 
Operativa

Sistema de Gestión 
Presupuestaria

Sistema de 
Cartas de 
Servicios

Sistema de 
Cartas de 
Servicios

Sistema de Indicadores de Gestión
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Sistema de
Gestión 

Estratégica

Sistema de
Gestión 

Estratégica

ADECUACIÓN AL MODELO DE CIUDAD

ADECUACIÓN A LAS NECESIDADES DE LOS CIUDADANOS

ADECUACIÓN AL MODELO DE CIUDAD

ADECUACIÓN A LAS NECESIDADES DE LOS CIUDADANOS

Sistemas de Información del Observatorio de la Ciudad
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MESES

4. CONSTRUCCIÓN APLICACIÓN WEB 

1. DÉFINCIÓN DEL MAPA ESTRATÉGICO

2. ALINEAMIENTO CON LAS ÁREAS DE 
ACCIÓN

3. PLAN DE COMUNICACIÓN 
INTERNA

Cronograma del proyecto
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• En la mayoría de las organizaciones, la estrategia se mantiene en un “alto nivel” distante de las 
acciones del día a día.

GAP 

MISIÓN
Por qué existimos

VALORES
Qué es importante para nosotros

VISION
Lo que queremos ser

ESTRATEGIA
Nuestro plan

PRESUPUESTOS
Lo que tenemos que hacer

RESULTADOS

ACCIONISTAS
bien remunerados

CLIENTES
satisfechos

PROCESOS
eficientes y eficaces

EQUIPO
motivado y preparado

OBJETIVOS PERSONALES
Lo que “yo” tengo que hacer

Metodología de Mapas Estratégicos
Dificultad en la implantación de la estrategia:
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Comprensión 
95% de los colaboradores 
no entienden la estrategia

Agenda Ejecutiva
85% de los equipos directivos pasan 

menos de una hora al mes discutiendo 
sobre la estrategia

Incentivos
70% de organizaciones 

no vinculan los incentivos 
de los mandos intermedios 

a la estrategia

Recursos
60% de organizaciones no 
vinculan los presupuestos 

a la estrategia

Fuente: Estudio BSCol

... y éstas no son efectivamente implantadas  

Menos del 10% de las estrategias 
formuladas se implantan de manera efectiva

Fortune 
June 21, 1999, “Why CEO’s Fail” by Ram Charan

Metodología de Mapas Estratégicos
Dificultad en la implantación de la estrategia:

• Muchas organizaciones tienen dificultades a la hora de ejecutar sus estrategias …
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ESTRATEGIA
Colocar la estrategia en el centro de la 
agenda organizacional

ENFOCADA
Enfocar los recursos en la estrategia

ORGANIZACIÓN
Movilizar las personas para actuar de forma 
distinta, guiados por la estrategia

Los Mapas Estratégicos conforman una metodología (modelo) de gestión 
que coloca la estrategia en el centro del proceso

Proceso

de Gestión

Estrategia

Metodología de Mapas Estratégicos
La solución

• Es necesario enfocar la organización en lo que es realmente importante
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“MAPAS ESTRATEGICOS”
Ejecución exitosa de la estrategia

• La metodología de los Mapas Estratégicos busca establecer el vínculo entre los aspectos 
“teóricos” y las acciones del día a día. 

MISIÓN
Por qué existimos

VALORES
Qué es importante para nosotros

VISION
Lo que queremos ser

ESTRATEGIA
Nuestro plan

PRESUPUESTOS
Lo que tenemos que hacer

RESULTADOS

ACCIONISTAS
bien remunerados

CLIENTES
satisfechos

PROCESOS
eficientes y eficaces

EQUIPO
motivado y preparado

OBJETIVOS PERSONALES
Lo que “yo” tengo que hacer

Metodología de Mapas Estratégicos
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1. Movilizar el cambio a 
través del liderazgo 

ejecutivo

2. Traducir la 
estrategia en términos 

operativos

3. Alinear la 
organización con la 

estrategia

4. Hacer de la estrategia 
un trabajo de todos

5. Convertir la 
estrategia en un 

proceso continuo

ORGANIZACIÓN 
ENFOCADA EN LA   

ESTRATEGIA

Metodología de Mapas Estratégicos
Principios de una Organización Enfocada en la Estrategia

• La metodología de los Mapas Estratégicos juega un papel fundamental en la aplicación de estos 
cinco principios
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1.1  Liderazgo de la Alta Dirección
1.2  Claridad en la definición del cambio

1.3  Visión y estrategia clarificadas
1.4  Líderes refuerzan prioridades estratégicas

1.5  Oficina de Gestión Estratégica

2.  TRADUCIR LA ESTRATEGIA 
EN TÉRMINOS OPERATIVOS

1.  MOVILIZAR EL CAMBIO A 
TRAVÉS DEL LIDERAZGO

5.  CONVERTIR LA ESTRATEGIA EN 
UN PROCESO CONTINUO

3.  ALINEAR LA ORGANIZACIÓN 
CON LA ESTRATEGIA

3.1  Rol de la corporación definidos
3.2  Unidades de Negocio alineadas

3.3  Áreas de apoyo alineadas
3.4  Proveedores y/o clientes alineados

3.5  Comité de Dirección alineado

A. PROCESO DE PLANIFICACIÓN
5.1 Presupuesto vinculado a la estrategia

5.2 Planificación de RRHH y TI vinculados a la estrategia
B. GESTIÓN OPERATIVA

5.3  Gestión de iniciativas alineadas con la estrategia
5.4  Mejora de procesos alineados a la estrategia

5.5  Compartir las mejores prácticas
C. APRENDIZAJE Y CONTROL
5.6  Sistemas de Información soportan la 

estrategia
5.7  Revisión continua de la estrategia

2.1  Mapa estratégico desarrollado
2.2  Balanced Scorecard elaborado

2.3  Metas establecidas para los indicadores
2.4 Iniciativas estratégicas definidas

2.5 Responsabilidades clarificadas

4.1  Conocimiento de la estrategia
4.2  Objetivos personales alineados
4.3  Incentivos alineados
4.4  Desarrollo de competencias alineado

4.  HACER DE LA 
ESTRATEGIA UN 

TRABAJO DE TODOS

ORGANIZACIÓN 
ENFOCADA EN 

LA ESTRATEGIA

MEJORES 
PRÁCTICAS

Metodología de Mapas Estratégicos
Cada principio tiene una serie de mejores prácticas
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Metodología de Mapas Estratégicos
Traducción de la estrategia en términos operativos

• El mapa estratégico proporciona una representación visual de la estrategia:

Perspectiva
Financiera

Perspectiva    
del Cliente

Perspectiva de 
Procesos 
Internos

Valor sostenido para 
los accionistas

Estrategia de Productividad Estrategia de Crecimiento

Aumentar el valor 
para el cliente

Mejorar la 
estructura de 

costos

Mejorar la 
utilización de 

activos

Nuevas fuentes 
de ingresos

Perspectiva de 
Aprendizaje y 
Crecimiento

Capital Humano

Capital de Información

Capital Organizacional
Cultura Liderazgo Trabajo en 

Equipo
Alineamiento

Propuesta de Valor para el Cliente
Precio Calidad Disponibilid

ad Opciones Características Servicio Alianzas Marca

Atributos de Productos / Servicios Relaciones Imagen

Suministro
Producción
Distribución
Gestión del Riesgo

Procesos de Operaciones

Selección
Adquisición
Retención
Crecimiento

Procesos de Gestión             
de Clientes

Oportunidades de I+D
Cartera de I+D
Diseño/Desarrollo
Lanzamiento

Procesos de
Innovación

Medio ambiente
Seguridad & Salud
Empleo
Comunidad

Procesos Regulatorios
y de la Sociedad
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Metodología de Mapas Estratégicos
Traducción de la estrategia en términos operativos

• En el sector público, la estructura del mapa estratégico se modifica:

Organizaciones públicas & ONG’s

La Misión

“¿Cómo debemos atraer recursos 
y la autorización de nuestra 

misión?

“¿Cuál es el impacto social que 
tendrá sobre nuestros 

ciudadanos?”

Social

Valor

“¿En qué procesos debemos de ser 
excelentes?”

Procesos

“¿En qué aspectos debe enfocarse y 
mejorar la organización?”

Aprendizaje & Crecimiento

“¿Cómo debemos gestionar y 
distribuir nuestros recursos para 

un máximo impacto social?”

Financiera
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Organizaciones públicas & ONG’s

Metodología de Mapas Estratégicos
Traducción de la estrategia en términos operativos

La Misión

“¿Cómo debemos atraer recursos 
y la autorización de nuestra 

misión?

“¿Cuál es el impacto social que 
tendrá sobre nuestros 

ciudadanos?”

SocialValor

“¿En qué procesos debemos de ser 
excelentes?”

Procesos

“¿En qué aspectos debe enfocarse y 
mejorar la organización?”

Aprendizaje & Crecimiento

“¿Cómo debemos gestionar y distribuir 
nuestros recursos para un máximo 

impacto social?”

Financiera

• En el sector público, la estructura del mapa estratégico se modifica:
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Metodología de Mapas Estratégicos
Ejemplo: Opera Lírica de Boston (EEUU)

Mejorar las Relaciones con los Clientes Asegurar la Excelencia Operacional Aumentar Recordación de Marca

Desarrollar Competencias Estratégicas para el Cargo Fortalecer la Alineación Estratégica Establecer una Infraestructura 
que Facilite el Crecimiento

Salud Fiscal Planificación del Crecimiento

Amigos/Abonados ComunidadLa Ópera en el Ámbito Nacional/Internacional

Nuestra misión es asegurar el futuro a largo plazo de la ópera en Boston y Nueva Inglaterra (1) con producciones profesionales de la más alta 
calidad y con un repertorio lírico variado que sea excelente desde el punto de vista artístico, como también innovador desde el punto de vista 
musical y dramático; (2) desarrollando el talento lírico de la próxima generación; (3) involucrando y educando a la comunidad -en su diversidad- con 
respecto a la ópera para que se conviertan en miembros del público, en educadores, en colaboradores y en voluntarios entusiastas.

APRENDIZAJE 
Y CRECIMIENTO

FINANZAS

CLIENTES

PROCESOS
DE NEGOCIO

INTERNOS
Modernizar los 
Procesos de 

Ventas de Entradas/
Agradecimiento
por Obsequios

Aumentar los 
Contactos
Personales

Mejorar
los Sistemas de 
Apoyo al Consejo

Desarrollar
Servicios/

Productos basados
en la Web

Contratar a 
“Los Más”

Capacitados

Desarrollar un 
Proceso de 

Revsión para la
Innovación

Lanzar Amplia
Campaña
de RR.PP.

Aumentar la Eficiencia
de los Costos/ la

Garantía de Calidad

Desarrollar
Nuevos

Productos/
Programa

Apalancar la Eficacia
del Consejo para

la Educación y una
Capacitación que se 
Traduzca en Fondos

Dar al personal
Capacitación

Técnica

Desarrollar un Plan
Estratégico de

Comunicaciones

Incorporar
Evaluación

de Hitos

Invertir en
Tecnologías 
Estratégicas

Elaborar Plan
de RR.HH.

Desarrollar 
Programa

de Residencia
Administrativa

Aumentar
Ingresos

Sistematizar
Procesos 

Financieros

Generar 
Apoyo

para Varios Años

Desarrollar
Pro Formas

Realistas

Elaborar una 
Estrategia

de Inversión
a Largo Plazo

Institucionalizar
Fijación de

Presupuestos para 
Varios Años

Apuntar a 
Colaboradores 
Generosos y 

Leales

Centrarse en  
Inversión y 

Contratación del
Consejo

Forjar una
Reputación

Artística 
de Altos

Estándares

Lanzar Programa
de Residencia Único

en su clase  
para los Artistas

Presentar un
Repertorio

Variado

Fomentar el
Apoyo de la
Comunidad

Promover las
Colaboraciones

Enfocarse en 
Programas

Educ./Comerc.
para el Gran Boston
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Metodología de Mapas Estratégicos
Ejemplo: La Real Policía Montada de Canadá

Ser la organización mejor 
administrada del gobierno

Vivir los valores 
principales que nos convierten 

en socios de confianza

Destacarnos en un 
patrullaje primer nivel

SERVICIO POLICIAL DE PRIMER NIVEL (CLIENTES, SOCIOS E INTERESES COMPROMETIDOS)

Maximizar la utilización 
del Modelo de 

Operaciones basado en 
la inteligencia 

Prestar asesoría en 
políticas públicas 

valoradas

Ser líderes en 
la comunidad

Comunicar nuestra visión
Asegurar la 

responsabilidad en 
todos los niveles

Ser un ejemplo de
modernidad en los principios y 
las prácticas de administración

EXCELENCIA EN LA 
ADMINISTRACIÓN

OPERACIONES EXCELENCIA EN EL ESTABLECIMIENTO
DE PUENTES/  ASOCIACIONES

Destacarnos en la 
administración de los recursos

Formar alianzas 
estratégicas

MARCO ESTRATÉGICO

Asegurar el 
liderazgo para 

el futuro

Orgullo y 
compromiso 

con el servicio

Políticas y prácticas
de RR.HH. para apoyar

la estrategia

Entornos de
trabajo positivos

y saludables

Procurar 
equipamiento y 

tecnología que sean
facilitadores

FUERZA LABORAL DE EXCELENCIA (PERSONAL, APRENDIZAJE E INNOVACIÓN)

http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.policepatchcentral.com/Royal%2520Canadian%2520Mounted%2520Police%2520(New%2520Issue).jpg&imgrefurl=http://www.policepatchcentral.com/Internat.htm&h=592&w=576&sz=229&tbnid=jnaVgB8QVCVTwM:&tbnh=133&tbnw=129&hl=es&start=2&prev=/images%3Fq%3DROYAL%2BCANADIAN%2BMOUNTED%26svnum%3D10%26hl%3Des%26lr%3D
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En 1990, la Ciudad de Charlotte ya había definido su misión y visión que comunicaban 
de forma clara su deseo de ser una ciudad que presta servicios de alta calidad a los 
ciudadanos, y transformarse en la “comunidad preferida para vivir, el trabajo y el ocio”.  

El CMI les ayudó a traducir las 5 
áreas clave en objetivos estratégicos 
divididos en las cuatro perspectivas 
del CMI con la de clientes en la 
parte superior.

El Método

El Consejo Municipal quería que la 
ciudad concentrase sus recursos 
limitados en las iniciativas que más 
contribuyesen para alcanzar la 
visión, y definieron 5 áreas clave.

El Problema

EJEMPLO - Ciudad de Charlotte

¿Cómo alinear todas las 
unidades operativas 

alrededor de una ÚNICA 
estrategia?

El Desafío

Con una población de 632.000 
personas en 2004, Charlotte, en 
Carolina del Norte, es la 26ª mayor 
ciudad en Estados Unidos y una de 
las de mayor crecimiento de la nación: 
a lo largo de los años 90, la población 
creció a una tasa media de 20% por 
año. 

La ciudad de Charlotte en cifras

Charlotte es el segundo centro de 
servicios financieros de EEUU (basado 
en activos), sirviendo como sede central de 
gigantes bancarios como el Banco de 
América. Los servicios financieros y 
bancarios son los sectores líderes, 
seguidos por sanitarios, minorista y 
manufacturas.

La economía de Charlotte
es robusta: en febrero de 
2005 su tasa de desempleo 
era del 5,2%, por debajo de 
la media nacional (5,4%).

Población Sectores Economía
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MisiónMisión

¿La ciudad entrega los 
servicios que esperan los 

ciudadanos?

¿El servicio se entrega a un 
buen precio?

¿La ciudad puede cambiar la 
forma como entrega este 

servicio y mejorarlo?

¿La ciudad tiene tecnología y 
a los funcionarios formados 

para la mejora continua?

Cliente

Procesos

Financiera

Recursos

ANEXO - Ciudad de Charlotte
Las perspectivas en el Mapa de la Ciudad de Charlotte
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ANEXO - Ciudad de Charlotte

Una Comunidad para Vivir, Trabajar y tener Ocio

Mejorar la eficiencia 
tecnológica 

Desarrollar soluciones con 
terceros 

Desarrollar los servicios para los 
consumidores

Invertir en 
infraestructura

Aumentar la base 
tributaria 

Proponer servicios 
competitivos 

Mantener rating
de crédito AAA

Formación de 
los empleados 
Formación de 
los empleados 

Empujar los 
negocios

Empujar los 
negocios

Gestionar los 
recursos 

Gestionar los 
recursos 

Servir el 
consumidor 

Servir el 
consumidor 

Promover 
oportunidades  
económicas

Aumentar la 
percepción de 

seguridad

Dinamizar la vida 
de los barrios                               

Ofrecer un 
transporte fiable  
y diversificado

Reducir 
crimen

Proteger el 
entorno natural

Reclutar y retener buenos perfiles, 
Diversificar los empleados

Lograr un clima laboral 
positivo

Mejorar la gestión del 
conocimiento y el crecimiento

Visión

Líneas 
Estratégicas

Seguridad Ciudadana Barrios Reestructuración del Gobierno Desarrollo EconómicoTransporte
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ANEXO - Ciudad de Charlotte
Resultados de la metodología

En la Ciudad de Charlotte, no se han incrementado 
los impuestos de la propiedad inmobiliaria en los 
últimos 19 años. De hecho, se ha trabajado para 
asegurar que representan menos de la cuarta parte 
de sus ingresos fijos.

BIENES INMUEBLES

Se ha conseguido la aprobación de una línea de 
tren ligero que transcurra a lo largo de la ciudad.

TRANSPORTES

Se ha convertido en un lugar más seguro para 
vivir. En 2004, el número de robos por 100.000 
habitantes disminuyó en un 16.5%. El número de 
incendios disminuyó a menos de 1 por 100.000 
habitantes, el menor en 3 décadas. Los robos de 
automóviles disminuyeron en un 5% frente las 
expectativas de aumento de más de un 10%.

SEGURIDAD

Durante 31 años consecutivos la Ciudad ha 
mantenido el rating AAA de Moody’s. En 2004, la 
cartera de inversiones de la ciudad ingresó más del 
doble que su benchmark. Además, ahorró 3.2 
milones de dólares refinanciando 58.7 millones en 
deudas del Gobierno, lo cual fue posible gracias al 
rating mencionado.

FINANCIACIÓN
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Mapa Estratégico

Rentabilidad
Financiera

Aprendizaje

Más clientes

Plantel de tierra
alineado

El menor
precio

Menos 
aviones

Vuelos 
puntuales

Cliente

Interna
Indicadores

• Tiempo en tierra
• Salidas a tiempo

Cómo será medido 
y rastreado el éxito 
en el cumplimiento 

de la estrategia

Metas

• 20 Minutos
• 95%

El nivel de 
desempeño   
o tasa de 
mejora 

necesaria

• Programa de 
optimización 
del tiempo de 
ciclo

Iniciativas

Programas de 
acción clave 

requeridos para 
alcanzar los 

objetivos

Objetivos

• Rápida Rotación 
en tierra

Declaración 
sobre lo que la 
estrategia debe 

cumplir y es 
crítico para su 

éxito

Metodología de Mapas Estratégicos
Traducción de la estrategia en términos operativos

• El mapa estratégico es sólo un elemento de la traducción de la estrategia de una organización.
Ejemplo ilustrativo:

Rápida 
rotación en

tierra
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Visión operativa de la estrategia

...¿Por qué existimos?, ¿qué vamos a ofrecer 
a la sociedad? ¿cuál es nuestro negocio?, …

...¿Cómo vamos a cumplir nuestra 
misión? ¿de qué aspectos clave 

depende nuestra aportación de valor? 
…

MisiónMisión

VisiónVisión

ValoresValores

...¿Qué patrones de conducta 
deben guiar las actuaciones de las 
personas de la organización? …

...¿Cómo vamos a medir 
el cumplimiento de los 

objetivos?...   
... ¿Qué metas nos vamos a 
fijar como retos a conseguir 
en los próximos años para 
cada indicador?...

IndicadoresIndicadores

MetasMetas

IniciativasIniciativas

...¿Qué acciones vamos a desarrollar para 
el logro de los objetivos estratégicos?...   

¿En qué objetivos estratégicos se 
concretan los grandes temas de 

la organización?

Mapa EstratégicoMapa Estratégico

Metodología de Mapas Estratégicos
Traducción de la estrategia en términos operativos



Área de Gobierno de Hacienda y Administración Pública

2. Traducir la 
estrategia en 

términos operativos

ORGANIZACIÓN 
ENFOCADA EN LA   

ESTRATEGIA

1. Movilizar el cambio 
a través del liderazgo 

ejecutivo

Metodología de Mapas Estratégicos

3. Alinear la 
organización con la 

estrategia

4. Hacer de la estrategia 
un trabajo de todos

5. Convertir la 
estrategia en un 

proceso continuo

Traducción de la estrategia en términos operativos
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1. Definición del Mapa Estratégico 1. MAPA ESTRATÉGICO

MESES

Construcción del Mapa Estratégico
Selección de Indicadores
Definición y Validación de Indicadores
Operativización de Indicadores

MY JN JL AG SP OC NV DC EN FB MR AB

Cronograma del proyecto
Traducción de la estrategia en términos operativos
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1) En primer lugar se definirá el Mapa Estratégico del Ayuntamiento de Madrid:

• Hacer de Madrid una de las capitales más atractivas del mundo

• Convertirse en referencia nacional e internacional, no sólo por su vitalidad turística o su capacidad de generar empleo, 
sino sobre todo por su calidad de vida

• Ciudad para la convivencia, emprendedora y con proyección internacional, lo que significa también una ciudad solidaria 
y socialmente equilibrada

Metodología de Mapas Estratégicos

CIUDAD 
SOCIALMENTE 

INTEGRADA

CIUDAD BIEN 
ADMINISTRADA

CIUDAD CON 
CALIDAD DE VIDA

CIUDAD 
INTERNACIONAL

PLAN DE GOBIERNO

Entrevistas con INTERLOCUTORES de las Áreas de Gobierno

Valor sostenido para 
los accionistas

Estrategia de Productividad Estrategia de Crecimiento

Aumentar el valor 
para el cliente

Mejorar la 
estructura de 

costos

Mejorar la 
utilización de 

activos

Nuevas fuentes de 
ingresos

Capital Humano

Capital de Información

Capital Organizacional
Cultura Liderazgo Trabajo en 

Equipo
Alineamiento

Propuesta de Valor para el Cliente

Precio Calidad Disponibilid
ad Opciones Característica

s Servicio Alianzas Marca

Atributos de Productos / Servicios Relaciones Imagen

Suministro
Producción
Distribución
Gestión del Riesgo

Procesos de Operaciones

Selección
Adquisición
Retención
Crecimiento

Procesos de Gestión             
de Clientes

Oportunidades de I+D
Cartera de I+D
Diseño/Desarrollo
Lanzamiento

Procesos de
Innovación

Medio ambiente
Seguridad & Salud
Empleo
Comunidad

Procesos Regulatorios
y de la Sociedad

Objetivos alcanzados y/o modificados

Traducción de la estrategia en términos operativos
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Metodología de Mapas Estratégicos
Traducción de la estrategia en términos operativos

2) En segundo lugar se identificaran los indicadores para evaluar la implantación de la estrategia. 
Cada indicador se definirá mediante una FICHA TÉCNICA
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ORGANIZACIÓN 
ENFOCADA EN LA   

ESTRATEGIA

1. Movilizar el cambio a 
través del liderazgo 

ejecutivo

Metodología de Mapas Estratégicos

3. Alinear la 
organización con 

la estrategia

4. Hacer de la estrategia 
un trabajo de todos

5. Convertir la 
estrategia en un 

proceso continuo

2. Traducir la 
estrategia en términos 

operativos

Alinear la organización con la estrategia
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MESES

2. Alineamiento con AA de Acción

Definición de las Áreas de Actuación
Definición y validación de Indicadores Clave
Operativización de Indicadores

2. ÁREAS DE ACCIÓN

MY JN JL AG SP OC NV DC EN FB MR AB

Cronograma del proyecto
Alinear la organización con la estrategia
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• Un vez definido el Mapa Estratégico con sus indicadores y objetivos  se identificarán las Áreas 
de Acción y se definirán los indicadores segundo nivel o indicadores clave de  cada una de las 
Áreas de Acción:

Metodología de Mapas Estratégicos
Alinear la organización con la estrategia
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• Fuentes para la definición de indicadores:

Metodología de Mapas Estratégicos
Alinear la organización con la estrategia

Valor sostenido para los 
accionistas

Estrategia de Productividad Estrategia de Crecimiento

Aumentar el valor para 
el cliente

Mejorar la estructura de 
costos

Mejorar la utilización de 
activos

Nuevas fuentes de 
ingresos

Capital Humano

Capital de Información

Capital Organizacional

Cultura Liderazgo Trabajo en EquipoAlineamiento

Propuesta de Valor para el Cliente

Precio Calidad Disponibilida
d Opciones Características Servicio Alianzas Marca

Atributos de Productos / Servicios Relaciones Imagen

Suministro
Producción
Distribución
Gestión del Riesgo

Procesos de Operaciones

Selección
Adquisición
Retención
Crecimiento

Procesos de Gestión             de 
Clientes

Oportunidades de I+D
Cartera de I+D
Diseño/Desarrollo
Lanzamiento

Procesos de
Innovación

Medio ambiente
Seguridad & Salud
Empleo
Comunidad

Procesos Regulatorios
y de la Sociedad

PLAN DE GOBIERNO

Entrevistas con INTERLOCUTORES de 
las Áreas de Gobierno

Indicadores en uso
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Metodología de Mapas Estratégicos

• Igualmente que los indicadores del Mapa Estratégico, los indicadores clave también se definirán 
mediante una FICHA TECNICA:

Alinear la organización con la estrategia



Área de Gobierno de Hacienda y Administración Pública

ORGANIZACIÓN 
ENFOCADA EN LA   

ESTRATEGIA

1. Movilizar el cambio a 
través del liderazgo 

ejecutivo

Metodología de Mapas Estratégicos

4. Hacer de la 
estrategia un 

trabajo de todos

5. Convertir la 
estrategia en un 

proceso continuo

2. Traducir la 
estrategia en términos 

operativos

3. Alinear la 
organización con la 

estrategia

Hacer de la estrategia un trabajo de todos
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MESES

3. Comunicación

Definición de públicos, medios y canales
Definición de mensajes y calendario
Generación de materiales y contenidos
Evento de Lanzamiento

3. COMUNICACIÓN

MY JN JL AG SP OC NV DC EN FB MR AB

Cronograma del proyecto
Hacer de la estrategia un trabajo de todos: Plan de Comunicación
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Metodología de Mapas Estratégicos

Hacer de la estrategia un trabajo de todos: Plan de Comunicación

Pl
an

 d
e 

C
om

un
ic

ac
ió

n
Fi

na
lid

ad

¿Qué?
Contenidos de la 

Comunicación

¿Qué?
Contenidos de la 

Comunicación

¿A Quién?
Contraparte de la 

Comunicación

¿A Quién?
Contraparte de la 

Comunicación

¿Cómo?
Medios y estilo de 

Comunicación

¿Cómo?
Medios y estilo de 

Comunicación

¿Cuándo?
Momento de la 
Comunicación

¿Cuándo?
Momento de la 
Comunicación

¿Quién?
Persona o Grupo 
que la comunica

¿Quién?
Persona o Grupo 
que la comunica

¿Por qué?
Finalidad/Objetivos de la Comunicación

¿Por qué?
Finalidad/Objetivos de la Comunicación

Pl
an

 d
e 

C
om

un
ic

ac
ió

n
Fi

na
lid

ad

¿Qué?
Contenidos de la 

Comunicación

¿Qué?
Contenidos de la 

Comunicación

¿A Quién?
Contraparte de la 

Comunicación

¿A Quién?
Contraparte de la 

Comunicación

¿Cómo?
Medios y estilo de 

Comunicación

¿Cómo?
Medios y estilo de 

Comunicación

¿Cuándo?
Momento de la 
Comunicación

¿Cuándo?
Momento de la 
Comunicación

¿Quién?
Persona o Grupo 
que la comunica

¿Quién?
Persona o Grupo 
que la comunica

¿Por qué?
Finalidad/Objetivos de la Comunicación

¿Por qué?
Finalidad/Objetivos de la Comunicación

El Plan de Comunicación debe responder a los siguientes interrogantes:
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Objetivos y Olas de 
Comunicación

Diferentes actuaciones en el tiempo que 
buscan objetivos diferentes

Públicos Objetivo 
segmentados y 

mensajes

Cada ola tiene unos públicos objetivo a los 
que trasladar determinados con mensajes 
con actuaciones diferentes

Medios de 
Comunicación

El plan de comunicación considera los 
mejores medios en función de los mensajes 
y los segmentos

Organización y 
responsabilidades

El desarrollo del Plan de Comunicación de la 
Estrategia implica a diferentes agentes con 
diferentes responsabilidades.

Calendario de 
actuaciones

Considerando el trabajo previo a realizar 
para cada actuación

Imagen asociada Busca dotar de continuidad y mayor 
emocionalidad al mensaje

Metodología de Mapas Estratégicos
Hacer de la estrategia un trabajo de todos: Elementos Claves del Plan de Comunicación
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ENTENDER EL PROYECTO
y cual es mi rol

ENTENDER CONCLUSIONES QUE 
SE DESPERENDEN

y que implican en mi área

COMPRENDER LA EVOLUCIÓN 
HACIA GESTIÓN ESTRATÉGICA
Y que significará en mi trabajo

OLA 2; LANZAMIENTOOLA 1; PRE-LANZAMIENTO OLA 3; EVOLUCIÓN OLA 4;  INTERIORIZACIÓN

Metodología de Mapas Estratégicos

Hacer de la estrategia un trabajo de todos: Objetivos y olas de comunicación
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ORGANIZACIÓN 
ENFOCADA EN LA   

ESTRATEGIA

1. Movilizar el cambio a 
través del liderazgo 

ejecutivo

Metodología de Mapas Estratégicos

5. Convertir la 
estrategia en un 

proceso continuo

2. Traducir la 
estrategia en términos 

operativos

3. Alinear la 
organización con la 

estrategia

4. Hacer de la estrategia 
un trabajo de todos

Convertir la estrategia en un proceso continuo
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MESES

4. Construcción de la Aplicación

Análisis de Requisitos y Diseño Conceptual
Diseño Técnico y Funcional
Desarrollo e Implantación

4. CONSTRUCCIÓN DE LA APLICACIÓN WEB

MY JN JL AG SP OC NV DC EN FB MR AB

Cronograma  del proyecto

Convertir la estrategia en un proceso continuo: Herramientas para el seguimiento de la estrategia
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Metodología de Mapas Estratégicos

Convertir la estrategia en un proceso continuo
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Enfoque de proyecto
Convertir la estrategia en un proceso continuo

Intranet

Trabajadores municipales

Internet

Ciudadano

• De los distintos sistemas fuente de la organización y 
de todas y cada una de las áreas de gobierno se 
obtiene información para la composición de los 
distintos indicadores críticos.

• Se cargarán de forma manual en la aplicación web.

• La aplicación pone a disposición de las 
Áreas de Gobierno y de los 
miembros del Ayuntamiento todos 
los indicadores del Observatorio de 
la Ciudad de forma interna.

• Se publican a través de internet 
aquellos indicadores que 
establezca cada área de gobierno a 
través del Observatorio de la 
Ciudad.

Datos económicos y presupuestarios

Percepción ciudadana

Cartas de Servicios

Sugerencias y Reclamaciones

Indicadores de Gestión

Otra información

La herramienta permitirá un acceso a los indicadores clave de la ciudad tanto internamente, desde las Áreas 
de Gobierno y organismo internos del Ayuntamiento, a través de la Intranet, como externamente poniendo 
al alcance de los ciudadanos el Observatorio de la Ciudad en internet.
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