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RESUMEN

El presente trabajo, es producto del diplomado a distancia Gestién de la Calidad, en el
que se estudiaron los indicadores de gestion como “expresion cuantitativa del
comportamiento y desempefio de un proceso” (Reliabilityweb.com, 2018, online).Y se
identificé que dentro del proceso administrativo como sistema integrado, se encontraba
relacionado con los indicadores de gestién en la etapa del control definida como:
“procurar que todo se desarrolle de acuerdo con las reglas establecidas y las érdenes
dadas”. (Fayol, 2005, p.47)

Por lo que, se identificO una metodologia para el establecimiento de los indicadores de
gestion, la cual permite “lograr los resultados esperados con el mejor método y mas
economico para la empresa”. (Beltran, 1998, p. 47). El cual comprende desde identificar

los objetivos de la organizacion hasta su utilizacion.

Como resultado, se evidencié que para realizar el seguimiento y garantizar el
cumplimiento de los objetivos planteados, es necesario implementar los indicadores
como herramientas de gestidon para lograr tal fin. Permitiendo identificar oportunamente
la situacion actual de la compafia y de esta forma poder determinar las acciones

necesarias que se deben tomar para llegar hacia donde se ha propuesto.
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ABSTRACT

The present work is the product of the distance diploma course Quality Management, in
which the management indicators were studied as "quantitative expression of the behavior
and performance of a process" (Reliabilityweb.com, 2018, online). And it was identified
that within the administrative process as an integrated system, it was related to the
management indicators in the control stage defined as: "to ensure that everything is
developed in accordance with the established rules and the given orders". (Fayol, 2005,
p.47)

Therefore, a methodology was identified for the establishment of management indicators,
which allows "to achieve the expected results with the best and most economical method
for the company". (Beltran, 1998, p.47).

As a result, it was evident that in order to monitor and guarantee compliance with the
stated objectives, it is necessary to implement the indicators as management tools to
achieve this goal. Allowing timely identification of the current situation of the company and
in this way to determine the necessary actions that must be taken to reach where it has

been proposed.

Keywords: administrative process, management indicators, measurement, results.



JUSTIFICACION

Las empresas necesitan conocer el cumplimiento de los objetivos estratégicos trazados,
siendo de vital importancia la implementacién de indicadores de gestion que crean
unidades de medida para su respectivo control y de esta forma se puedan analizar la
informacion obtenida con el propdsito de ajustar y mejorar los procesos y procedimientos
gue garanticen el logro de estos objetivos estratégicos de manera eficiente.

El desconocimiento de los indicadores de gestion por parte de las empresas acerca del
nivel de cumplimiento de sus objetivos estratégicos, hace que estas pierdan el control
sobre los resultados esperados, impidiendo a su vez la capacidad para adquirir
informacion de forma oportuna para reorientar los procesos y procedimientos, que les
permita el logro de los objetivos estratégicos de manera efectiva. ¢ Es por esto que se

debe plantear la siguiente pregunta?

¢, Qué tan importante es para las empresas la implementacion de indicadores de gestion?



OBJETIVO GENERAL

Determinar la importancia de los indicadores de gestidén en las organizaciones para el
logro eficiente de los objetivos estratégicos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir los aspectos generales de los indicadores de gestion.
¢ |dentificar una metodologia para establecer los indicadores de gestion.

e Evidenciar los beneficios obtenidos al implementar indicadores de gestion.



INTRODUCCION

Para las empresas de los diferentes sectores es de vital importancia adaptarse al
constante cambio, de acuerdo a las tendencias mundiales. Por esa razon, es necesaria
una herramienta que permita realizar una medicion y seguimiento a los planes. Por lo
tanto, los indicadores de gestion son herramientas cuantitativas que permiten identificar
los objetivos alcanzados con respecto a los objetivos planteados, y asi evidenciar la
brecha que existe entre ellos, para que de esta forma se pueda tomar acciones correctivas

o preventivas frente a una situacion.

Este ensayo, pretende poner en evidencia la importancia y el impacto que tiene la
implementacion de los indicadores de gestion como control de resultados en las
empresas logrando el cumplimiento de su mision y vision para ser rentable y sostenible

en el tiempo.

Los indicadores de gestion permiten lograr la medicion de la satisfaccion de los clientes,
realizar seguimiento a los procesos, alinear los objetivos, realizar comparaciones con las
mejores practicas del mercado, generar una cultura de cambio en los equipos de trabajo,

entre otros. Lo que esto se resume en que la empresa sea competitiva.

Por lo tanto, segtin George y Alvarez (2005), que en su libro destaca a Henri Fayol como
el padre del pensamiento del proceso administrativo, el cual con su clasico andlisis de las
funciones administrativas sobrepaso los limites del tiempo ya que actualmente la
educacion administrativa se da desde el punto de vista de prever, organizar, dirigir,

coordinar y controlar.



IMPORTANCIA DE LOS INDICADORES DE GESTION COMO HERRAMIENTA
PARA EL CONTROL DE RESULTADOS

LA ADMINISTRACION Y SU PROCESO EN LAS ORGANIZACIONES

Teniendo en cuenta que las organizaciones son: “asociaciones de personas regulada por
un conjunto de normas en funcién de determinados fines” (RAE, 2018, online), se puede
determinar que el mundo actual se ha convertido en una sociedad de organizaciones, y
gue estas se encuentran relacionadas con diferentes aspectos de la vida de las personas,
como la educacion, el entretenimiento, el trabajo, la salud, la vivienda y la alimentacion,
entre otros. Asi mismo, se debe establecer una estructura, con una unidad de mando,
definicion de responsabilidades, procedimientos establecidos para lograr alcanzar los

objetivos organizacionales.

Ahora bien, se han dado las siguientes definiciones “la direccion de un organismo social
y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus
integrantes”, “Una técnica por medio de la cual se determinan, clarifican y realizan los
propdésitos y objetivos de un grupo humano en particular” (Peterson y plowman, Koontz y
O’Donnell, 2004 citados por Reyes, 2004). “Saber exactamente que se quiere que se
hagan los trabajadores y después vigila que se haga del modo mas correcto y
economico”. (Fernandez, 2010, p.17) Se puede llegar a concluir que la administracion

pretende alcanzar los objetivos planteados por la organizacion.
Por lo tanto, Fayol citado por Paniagua (2005), establecié unas fases o etapas de la
administracion, las cuales deben aplicarse en todos los niveles de la empresa,

independientemente del tamafio de la misma, que son:

e Prever, entendida como visualizar el futuro y el desarrollo de los planes de accién



en funcion de este.

e Organizar, pretende construir tanto el organismo material como el social de la
empresa.

e Dirigir: se encarga de guiar y orientar al personal

e Coordinar: la define como relacionar, unir, armonizar todos los actos y todos los
esfuerzos colectivos.

e Controlar: es procurar que todo se desarrolle de acuerdo con las reglas
establecidas y las 6rdenes dadas.

Cada elemento del proceso administrativo es reforzado y complementado por el
siguiente, lo cual permite que exista una orientacion por parte de la organizacion para el
cumplimiento de sus objetivos, pero como se pudo observar en lo correspondiente a
control se hace indispensable la medicion y por ende la generacion de indicadores de
gestion. Ya que, en gran parte sin estos no cobraria ningan sentido lo desarrollado con
los demas elementos del proceso. Es por esto que se realiza una profundizacion acerca

de los indicadores de gestion y su importancia para las organizaciones.

ASPECTOS GENERALES DE LOS INDICADORES DE GESTION

Segun Glenn y Welsch (2005) el control en el proceso administrativo, es el encargado de
medir y evaluar los resultados reales de cada componente organizacional de una
empresa, y efectuar la accion correctiva, cuando sea necesaria para asegurar el
cumplimiento eficiente de los objetivos, politicas y normas de la empresa. Por lo que,
teniendo en cuenta la afirmacion: “solo se puede mejorar aquello que se puede medir”’
(Salgueiro, 2001, p. 2). Es importante realizar un estudio que identifique el nivel del logro

y desviacién de los mismos en cualquier area de la organizacion.

En ese sentido, es pertinente definir los indicadores como la medida utilizada para

cuantificar la eficiencia y/o eficacia de una actividad o proceso. Lo cual permite realizar



un sistema de retroalimentacion continua a la organizacién, permitiendo conocer la
desviacion del mismo, identificar tendencias, monitorear los avances, que permitan tomar
acciones oportunas.

Los indicadores de gestién son herramientas de medicion cuantitativa, para que puedan
ser interpretados de una manera no subjetiva, es decir, deben contener un nombre que
determine su objetivo y utilidad, se debe determinar cdmo calcularlos y finalmente deben
contener un tipo de unidad de medida. Algunas preguntas que se pueden efectuar de
acuerdo con Fleitman (2007) para iniciar la creacién del indicador son:

¢, Qué es lo que se va a medir?
¢, Quién realizara la medicion?
¢, Qué tolerancia de desviaciéon se determinara?

¢, Qué se hara con los resultados?

Al momento de determinar qué indicadores se van a incluir o modificar, es importante
tener en cuenta los procesos clave de la organizacion, debido a que estos pueden

implementarse en cualquier area de la compafiia para evitar ineficiencia.

Algunas de las caracteristicas de los indicadores propuestas por Ogalla (2005) son:

e Relevantes

e Coherentes

e Medibles

¢ No costosos
e Estructurados

e Relacionados

Asi mismo, Cervera (2001) identifica otras caracteristicas:
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e Aplicables a distintas areas de la organizacion (financieras, procesos, clientes,
empleados, proveedores)
¢ Relacionados directamente con la mision de la organizacion

e Deben estar interrelacionados

A suvez, de acuerdo con el Dane (2017), se seleccion0 las caracteristicas mas relevantes
de los indicadores, los cuales deben ser:

e Oportunos
e Practicos
e Claros

e Sensibles

e Verificables

Es preciso mencionar otras caracteristicas proporcionadas por Beltran (1998), en la que

establece que los indicadores deben ser:

e Validos en el tiempo
e Auditables

e Adecuado

TIPOS DE INDICADORES

De acuerdo con Villagra (2016), propone una categorizacion simple de los indicadores,

por procesos Yy resultados:

Indicador de eficiencia: Este indicador pretende la medicién relacionada con el uso de los
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recursos, determinando la capacidad de obtener resultados con el minimo de recurso
posible. Un ejemplo es: “kilogramos de uso de materiales por producto generado” y “costo

medio de produccion”. (Villagra, 2016, p. 36)
Indicador de eficacia: El propésito de este indicador se centra en la evaluacion de la
capacidad de la organizacién por el cumplimiento de sus objetivos independientemente

de la cantidad de recursos usados para su proposito.

Al interior de una organizacion existen diferentes tipos de indicadores ya sea porque estos

aplican a un &rea o proceso especifico a continuacion algunos ejemplos:

Tabla 1. Ejemplos indicadores de gestion

Indicador Ejemplos

Grado cumplimiento

Clientes Costo de reclamacion

Cantidad de materiales defectuosos

tiempo de ciclo en los equipos
Procesos Necesidad de espacio

Proyectos de mejora

Proveedores Cumplimiento de entregas

Tasa de crecimiento

Gestidn de Direccion Incremento de los ingresos
Productividad
Encuestas a cliente

Gestion de Satisfaccion del Cliente | consultas telefdnicas realizadas

indice de reclamaciones

Eficiencia empleado / actividad

Gestion de los Colaboradores Horas trabajadas / ausencias

Movimientos de personal

Fuente: adaptado por el autor, tomado de Cervera (2001)
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Tabla 2. Ejemplos indicadores de gestidn

Indicador Ejemplos

Ventas por cliente

Comerciales Ventas por pedido

Efectividad de las ofertas

Impagados
cobros
Morosos
Descuentos Porcentaje de descuentos
Precios de materias primas
Financieros Importaciones

Gastos de personal

Fuente: adaptado por el autor, tomado de Salgueiro (2001)

De los ejemplos anteriores, es posible evidenciar que los indicadores pueden ser
disefiados teniendo en cuenta diversas variables y pueden ser aplicados a diferentes
areas de la organizacion, esto dependiendo del uso que se le dé, de acuerdo a los
objetivos estratégicos planteados. Los resultados dependen del andlisis bajo el cual sea

sometido la informacion y el enfoque que se desee aplicar.

Posterior a la definicion de los indicadores, es indispensable realizar la interpretacion de
los resultados obtenidos, para asi identificar a que tendencia pertenecen y asi tomar
medidas preventivas 0 correctivas. Existen tres tipos de tendencias segun su
comportamiento en un periodo de tiempo, la tendencia de maximizacién, hacen referencia
al incremento del indicador; la tendencia de minimizacion evidencia una conducta
decreciente; y la tendencia a la estabilizacién, es cuando el valor se encuentra constate
en el tiempo. Por lo que, dependiendo del indicador, ya sea inventarios, accidentes de

trabajos, reclamos, ventas, los resultados pueden ser positivos 0 negativos.
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METODOLOGIA PARA EL ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE GESTION

Reyes (2004), plantea una metodologia general para el establecimiento de indicadores
de gestién, la cual consta de nueve fases:

Fase 1: Se debe reconocer la mision, vision, objetivos estratégicos, clientes y los

productos o servicios.

Fase 2: identificar los factores claves de éxito enfocados en la eficiencia, eficacia y
efectividad, entendidos como los aspectos que se deben tener bajo control, los cuales no

estan unicamente orientados a los resultados, sino también a la forma en como se logran.

Fase 3: Definir los indicadores para los factores clave de éxito con el fin de monitorear

los recursos disponibles y establecer la capacidad de gestion.

Fase 4. Determinar el estatus (valor inicial o actual de indicador), el umbral (valor del
indicador que se quiere lograr o0 mantener) y rango de gestion (rango de comportamiento

del indicador).
Fase 5: Disefar la medicion contempla el proceso de identificacion de la fuente de los
datos, ya sean internos o externos de la empresa, la frecuencia de la medicién, y los

responsables de la recoleccidn, analisis y presentacion de la informacion.

Fase 6: Determinar y asignar recursos que se emplean en el desarrollo del trabajo o del

proceso, es decir, quien sea el primer usuario de la informacion.

Fase 7: Medir y ajustar constantemente los indicadores, permite precision en la

informacion.
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Fase 8: Estandarizar y formalizar el proceso de sistemas de medicién, por medio de

manuales y procedimientos.

Fase 9: Mantener en uso y mejorar continuamente a la par con los objetivos, la

estrategia y procesos de la organizacion.

Por lo tanto, se evidencia que los indicadores de gestidon son establecidos en forma de
cascada, es decir, de arriaba hacia abajo, desde el nivel estratégico, pasando por el
tactico y finalizando con el operativo, debido a que el planteamiento de los objetivos
estratégicos se realiza desde la alta gerencia. Sin embargo, es importante resaltar que la

informacion se consolida de abajo hacia arriba.

VALOR DE LOS INDICADORES Y BENEFICIOS

Los indicadores se han vuelto de vital importancia para las organizaciones modernas
brindando una orientacion hacia los resultados en todos los niveles en que se pueda
llevar a cabo esta actividad en la organizacion. De acuerdo con Villagra (2016) los

indicadores cumplen cuatro roles claves en la gestion de las organizaciones:

1. Ayudan a precisar propositos y objetivos
2. Facilitan la evaluaciéon del desempefio a todo nivel
3. Permiten tomar decisiones con base en datos y analisis

4. Aseguran el alineamiento

Por medio de la medicién y analisis que permiten los indicadores se puede determinar el
cumplimiento de los propésitos organizacionales, por lo tanto, es de vital importancia
estos objetivos estratégicos realizando medicion de lo verdaderamente importante y que

al final del ejercicio proporcione informacion que se necesita conocer.
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En el segundo rol se explica que los objetivos estratégicos se pueden establecer a todo
nivel ya sea organizacional, de unidades y personas siendo diseflados particularmente
para cada nivel con metas de desempefio para cada uno; entendiendo la meta como el
nivel de desempefio deseado por un indicador. La construcciéon de indicadores y metas
automaticamente crea una cultura de orientacién por resultados brindando un horizonte
claro para todas las personas pertenecientes a la organizacion incluso dando a conocer
la importancia del desempefio de cada funcibn como aporte al cumplimiento de los
objetivos estratégicos de la organizacion.

Los indicadores facilitan la toma de decisiones ya que estas se realizan con base en datos
y analisis, en la medida en que la informacion es analizada esta puede evidenciar
problemas o falencias en determinado proceso lo cual conducira a tomar alguna accién
al respecto; la comparacion de estos indicadores en el paso del tiempo también mostrara
las tendencias del mismo y los picos como resultado de algun factor que interviene.
Basicamente el andlisis de los datos permite realizar: comparaciones, tendencias y
proyecciones que le permitiran a la organizacion una mejora continua en el desarrollo de

todos sus procesos.

El ultimo rol se refiere al alineamiento lo que basicamente se logra por medio del
cumplimiento de los anteriores ya que al definir objetivos estratégicos, implementacion
de indicadores que sean aplicables a diferentes niveles y se analice la informacion
obtenida de estos el paso a seguir sera la toma de decisiones que permita que los
objetivos estratégicos organizacionales se lleven a cabo con el nivel deseado, todo esto
por medio de la comprensidén y comunicacion asertiva acerca de la contribucién a cada
proceso que realiza cada persona por medio de su desempefio para el cumplimiento de
los mismos, los cuales al ser favorables seran reflejados en el bienestar en general de la

organizacion.
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Los beneficios obtenidos para las organizaciones al implementar indicadores de gestion
se reflejan en la obtencién de informacion acerca de sus procesos con determinada
periodicidad de tal forma que les permita tomar decisiones y medidas correctivas de forma
oportuna y de ser necesario, por otra parte, permite controlar la gestion realizada en
determinadas areas como produccién o ventas en donde se podran medir los niveles de

eficacia y eficiencia.

Los indicadores de gestion se pueden interpretar como el principio y el final del ciclo del
proceso administrativo ya que con los resultados obtenidos de la evaluacion se plantean
las acciones que se deben llevar a cabo para el cumplimiento de las metas particulares
por unidad de gestion, las cuales les apuntan directamente a los objetivos estratégicos

de la compaiiia.

CONCLUSIONES

Las funciones administrativas deben ser realizadas por la alta direccion de manera
sistémica, es decir, que se desarrolle como un todo. De tal manera, que los procesos y
procedimiento que se realizan en el logro de los objetivos estratégicos sean de manera

eficaz, eficiente y efectiva.

Se puede precisar que los indicadores de gestion desarrollan un papel fundamental en la
gestion de las organizaciones porque hacen parte y complemento de las funciones
administrativas, soportando la gestion que desarrolla la organizacion con el fin de cumplir

con los objetivos estratégicos planteadas en la mision de la organizacion.

Los indicadores de gestién son herramientas que permiten la medicién de diferentes
variables aplicadas a diferentes unidades o procesos acerca de los cuales se desea
obtener informacion para controlar, tomar decisiones y evaluar nuevamente si es

necesario.
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Al ejecutar a cabalidad cada uno los pasos correspondientes la metodologa de
indicadores de gestion, podemos recopilar informacion global de los objetivos y
estrategias de la organizacion y asi poder disefiar indicadores enfocados a dicha

estrategia y que generen valor.

Los indicadores de gestion brindan multiples beneficios en las organizaciones debido a
gue son herramientas para la alineacién de sus actividades enfocadas al cumplimiento
de sus objetivos organizacionales, siendo competitivos en el mercado y llevando a cabo

sus procesos en la forma deseada alcanzando altos niveles de eficiencia y eficacia.

Una organizacion que implementa indicadores de gestion tiene un panorama claro acerca
de la situacion actual de la compaiiia y las decisiones que debe tomar para llegar hacia
donde se ha propuesto, comunicando a nivel interno sus estrategias y politicas,
reconociendo la importancia del desempefio de cada colaborador para el logro de las

mismas.
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