IND?C i
ADORES'DE‘GESTION



GESTION

ES EL CONJUNTO DE ACTIVIDADES
COORDINADAS PARA DIRIGIR Y
CONTROLAR UNA ORGANIZACION.




¢QUE ES UN INDICADOR?

]

Un indicador se define como la relacion
entre variables cuantitativas o cualitativas,
que permite observar la situacion y las
tendencias de cambio generadas en la
situacion o caracteristica observada,
respecto de objetivos y metas previstas e
influencias esperadas.



INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestion se convierten en
los “signos vitales” de la organizacion.

El monitoreo continuo permite establecer las
condiciones e identificar los diversos
sintomas que se derivan del desarrollo
normal de las actividades.



UN INDICADOR DE GESTION PUEDE
SER

Valores
Colores
Graficos

Adjetivos
Simbolos
Otros
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LOS INDICADORES DE GESTION
SIRVEN PARA

Garantizar informacion constante, real y
precisa.

Eficacia.
Eficiencia.
Efectividad.
Productividad. M
Calidad.

Ejecucion presupuestal.
Flexibilidad.




PARAGDIMAS DE LA MEDICION

o= La medicion precede al castigo.

7= No hay tiempo para medir.

= Medir es dificil. M
7+ Hay cosas imposibles de medir. .: 0.

o= Es mas costoso medir que hacer



QUE CONTIENE?

Codigo del indicador.

Nombre del indicador.

Explicacion y significado.

Formula de calculo o medicion y explicacion de las
variables de la formula.

Tendencia.

Unidad de medida.

Escala de calificacion.

Periodicidad de la medida.

Periodicidad del analisis.

Fuente.

Responsable.

Calificacion de la medicion. Aceptable, buena,
sobresaliente.

Forma de presentacion.

Plan de mejora.

Metas.

Valor de la medicion.



INDICADOR DE GESTION

Meétodo inteligente de sensibilizarse
con el progreso de un sistema de
gestion.
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ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE
GESTION




1. DETERMINAR EL SISTEMA DE GESTION

CALIDAD: 1ISO 9001, ISO 14000, TS
16949, NTCGP 1000:2004, EFQM, BPM,
Premio nacional de la calidad....

GUBERNAMENTAL o PRIVADO.

POR PROYECTOS, PROCESOS O
FUNCIONES.




2. IDENTIFICAR FACTORES CRITICOS
DE EXITO

iFactor critico de éxito!

Aspecto que es necesario
mantener bajo control para lograr

. e-el éxito de la gestion, el proyecto,
el proceso o la labor que se
pretende adelantar.



3. DEFINIR LAS CARACTERISTICAS
FACTORES CRITICOS DE EXITO

@ CARACTERISTICA.
Rasgo diferenciador

Inherente o asignada.
Cualitativa o cuantitativa

Fisicas: i S De comportamiento: %

Sensoriales: /& De tiempo:

ErgonoOmica: <

Funcional:



4. ESTABLECER INDICADORES PARA CADA
FACTOR CRITICO DE EXITO
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Natural.
Consensuado.

Ficha técnica de los indicadores.



5. DEFINIR METAS

&

=%

Linea de base.
Analisis de brechas.



6. DETERMINAR Y ASIGNAR
RECURSOS

jg /$/

s Definir la medicion y contribucion al
desarrollo del trabajo.

s~ Los recursos utilizados sean parte de los
empleados en el desarrollo del proceso.

s~ Contar con liderazgo de la organizacion que
fomente la disciplina y la cultura de la
medicion.



7. MEDIR, ANALIZAR Y ACTUAR
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Tomar bien las mediciones.
Analisis de causas de desviaciones.

Acciones.



8. ESTANDARIZAR Y FORMALIZAR

Proceso de especificacion completo.

Documentacion, divulgacion e inclusion en
los sistemas de informacion de Ia
organizacion.

Desarrollo y entendimiento por parte del
personal de la organizacion.



9. MANTENER Y MEJORAR
CONTINUAMENTE

o
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LO UNICO CONSTANTE EN EL MUNDO DE
LOS NEGOCIOS ES EL CAMBIO

¥ Los indicadores de gestion deben ser
revisados a la par con las estrategias y
procesos de la empresa.

J Dar continuidad operativa y efectuar los
ajustes que se deriven del monitoreo del
sistema empresa y su entorno.

¥ Incrementar el valor agregado: preciso, agil,
oportuno, confiable y sencillo.



EL BALANCED SCORE CARD O CMI

Es una herramienta de Ila gestion
estratégica que traduce la vision y la
estrategia en un conjunto claro coherente
de objetivos e indicadores , principalmente
desde cuatro perspectivas
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PERSPECTIVA PROCESOS
INTERNOS

PERSPECTIVA APRENDIZAJE




TEMA ESTRATEGICO: mejorar la atencion telefénica

Que parametro refleja la Cuales son los puntos de palanca
mejora para el cliente? para lograr esa mejora?

FINANZAS Ingresos
+
CLIENTES Fidelidad
Atender el tel ejorar el proceso
PROCESOS T en 3 ring de atencion +
APRENDIZAJE Mejorar la central Horas

entrenamiento




ESTRATEGIA LIGA PETROLERA 1999-2000

Reduccion de

Pago de las

FINANZAS
LARIIoE cuotas socios
Imagen scuela de
CLIENTES Organizacion Béisbol
excelente
: . Uso mas eficiente Jugar torneos
PROCESOS CORVIVERCId de los recursos as competitivo
familiar
Ampayers e
Me;j 1
APRENDIZAJE ejorar la Instructores

comunicacion informados y

satisfechos




CASO BANCO PAJARITO

“Incrementar la lealtad hacia la marca en
clientes y comercios claves”

PERSPECTIVA FINANCIERA

ACTIVIDA INDICADOR ESTRATEGIA DRIVERS
DES

Incrementar % rentabilidad Programa de % de disminucion anual

la anual por reduccion de costos de costos

rentabilidad producto



ACTIVIDA
DES

Incrementar
y retener
clientes de
alto valor y
potencial de
crecimiento

PERSPECTIVA CLIENTES

INDICADOR

Ingresos por
cliente clave

% de altas de
clientes claves

% de bajas de
clientes claves

Indice Brand
Equity de
clientes

ESTRATEGIA

Programa de
clientes premium

Programa de
fidelizacion

Programa de
presencia de marca

DRIVERS

$ inversion en Plan Cross
Selling

$ inversion mensual en
programa fidelizacion

$ inversion mensual en
publicidad y presencia de
marca



ACTIVIDA
DES

Incrementar y
retener
comercios de
alto valor y
potencial de
crecimiento

PERSPECTIVA COMERCIOS

INDICADOR

% cobertura fisica

% cobertura
ponderada

Indice Brand
Equity de
comercios
(popularidad,
lealtad,
satisfaccion)

ESTRATEGIA

Programa
prospeccion de
comercios

Programa comercios
premium

Programa fidelizacion
a comercios

DRIVERS

Cantidad mensual de
comercios contactados
(telemarketing)

$ inversion mensual Plan de
Comercios Premium

$ inversion mensual
impulsion millajes
COMmMercios.



PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

ACTIVIDA
DES

Incrementar
efectividad
de la
administracié
n interna

INDICADOR

Indice de eficacia
administrativa

ESTRATEGIA

Programa de
optimizacion de
procesos

DRIVERS

Horas de entrenamiento
(métodos y tiempos)



ACTIVIDA
DES

Fortalecer el
know how de
la
organizacion

PERSPECTIVA APRENDIZAJE

INDICADOR

[ndice Brand
Equity de
empleados
(alineacion,
satisfaccion,
popularidad)

ESTRATEGIA

Programa de
mcentivos

Programa de
capacitacion

DRIVERS

Cantidad mensual de
premios otorgados

Horas mes de capacitacion
por empleado



\ Disminucion

de COstos

FINANZAS Rentabilidad

Ventas
Fidelizacion QUVATER Ingresos
clientes

CLIENTE . claves
% bajas de Equidad de

clientes marca Publicidad

% altas de
clientes

Cobertura

Programa quidad de Fisica

millajes marca

COMER{(IO

Prog Premium Cobertura
comercios promedio

ntrenamiento Eficacia
PROCESOS OyM Adm,

Equidad de

APRENDIZAJE Horas w/ marca
apacitaciog




