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Resumen

El actual proyecto de grado, se desarrolld con el proposito de solucionar una necesidad
inminente que se estaba presentando dentro del Departamento de Servicios Administrativos del
Banco de la Republica. La alta direccion de dicha dependencia, determind que era necesario definir
una metodologia que permitiera estructurar estrategias para mejorar la gestion ejercida, y ampliarla
hacia las perspectivas financieras, de aprendizaje, clientes y procesos planteadas por el Balanced
Scoredcard en cuestiones de tacticas organizacionales para mejorar su rendimiento, de tal forma
que se puedan trazar un conjunto de metas alcanzables al principio de cada periodo operacional, y
que cada una de estas puedan ser monitoreadas para verificar su progreso en el tiempo. Por supuesto,
el Departamento no contaba con una herramienta que le permitiera obtener informacion confiable
y demostrable acerca del cumplimiento de los objetivos propuestos, por lo tanto, no se podian
ejecutar planes de mejora para las cuatro perspectivas de gestion. De esta forma se inicio la
recoleccion de toda la informacidn pertinente acerca del estado actual en el que se encontraba el
Departamento, sobre la gestion que se venia efectuando en sus actividades; es asi como se obtiene
el diagnostico situacional, el cual condujo al planteamiento de una estrategia que resolviera la

situacion problema encontrada.

Palabras clave: eficiencia, efectividad, eficacia, medicioén, indicadores, Balanced

Scoredard, estrategias, control.



Abstract

The current degree project was developed with the purpose of solving an imminent need
that was being presented in the Department of Administrative Services of the Bank of the Republic.
The senior management of this unit determined that it was necessary to define a methodology that
would allow structuring strategies to improve management and extend it to the financial, learning,
client and process perspectives posed by the Balanced Card in terms of organizational tactics to
improve its performance. So that a set of attainable goals can be established at the beginning of
each operational period and each one of them can be monitored to verify its progress over time. Of
course, the Department did not have a tool that would allow it to obtain reliable and demonstrable
information on the fulfillment of the proposed objectives, so it was not possible to execute
improvement plans for the four management perspectives. In this way, the collection of all pertinent
information on the current state of the Department on the management that was being carried out
in its activities was started, obtaining the situational diagnosis that led to the proposal of a Strategy

that Solve the problem encountered.

Keywords: eficiencia, efectividad, eficacia, medicion, indicadores, Balanced Scoredard,

estrategias, control
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