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Resumen

Implementar indicadores de gestiéon en el ambito empresarial otorga a las organizaciones la ventaja competitiva
de generar informacién confiable sobre el comportamiento de los procesos y el logro de los objetivos estratégicos
formulados a corto, medianoy largo plazo. Por ello, este articulo presenta un andlisis de laimportancia de implementar
los indicadores de gestion como elemento de diagndstico para las pequefas y medianas empresas (pymes) en el
contexto colombiano, a través de una revision documental. Como resultado se resaltan aquellos indicadores que
se consideran fundamentales para el crecimiento y el mejoramiento continuo de los niveles de productividad
y competitividad en las empresas. Se describen 41 indicadores de gestion, valiosos en términos de diagnéstico y
analisis de la informacion en las dreas de mercadeo, finanzas, produccion y recursos humanos.
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Abstract

Implementing management indicators in the business environment gives organizations the competitive advantage
of generating reliable information on the behavior of processes and the achievement of strategic objectives
formulated in the short, medium and long term. For this reason, this article presents an analysis of the importance of
implementing management indicators as a diagnostic element for small and medium-sized enterprises (SMEs) in the
Colombian context, through a documentary review. As a result, those indicators that are considered fundamental for
the growth and continuous improvement of the levels of productivity and competitiveness in companies stand out,
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thus describing 41 management indicators, valuable in terms of diagnosis and analysis of information in the areas of

marketing, finance, production and human resources.

Keywords: Competitiveness, business success, management indicators, SMEs.

Introduccion

Actualmente, las pequefas y medianas empresas (pymes)
enfrentan situaciones dificiles para mejorar condiciones
relacionadas con posicionamiento, productividad vy
competitividad, por lo que resulta necesario que los
directivos encuentren mecanismos de informacion que
permitan tomar decisiones adecuadas a las condiciones
del mercado. Para ello, las herramientas de diagndstico
organizacional son un elemento vital que debe ser
utilizado oportunamente para identificar las condiciones
internas y externas que afectan a la compaiia, a fin
de disefar estrategias de mejoramiento continuo y
desarrollo empresarial (Janicijevi¢, 2010).

En este sentido, autores como Guzman et al. (2018)
reconocen que los diagndsticos sirven para perfeccionar
el funcionamiento de la empresa y cumplir condiciones
de desarrollo, por lo que contar con informacién oportuna
permite cambios que promueven la productividad y la
competitividad. Actualmente existen varias herramientas
de diagndstico empresarial, como son la matriz Boston
Consulting Group (BCG), matriz DOFA, andlisis CAME,
Benchmarking, Customer Relationship Management
(CRM), Analisis PEST/ PESTEL, entre muchas otras; pero
una de las mas importantes, y menos utilizadas, son
los indicadores de gestién. Los indicadores son una de
las herramientas de diagndstico mas importantes para
cualquier tipo de organizacién, especialmente para las
pymes, en la medida que permiten evaluar objetivamente
tanto los logros como el desempefio en tiempo real de
todos los procesos de la empresa (Uribe y Reinoso, 2014).

Con base en lo anterior, resulta fundamental que toda
organizacion, y particularmente las pymes, implementen
en la evaluacion de sus procesos indicadores de gestion,
como una herramienta de diagndstico que ofrece un
sistema de informacion veraz y oportuna para llevar
un mejor control de los resultados y un mejoramiento
continuo en las dareas funcionales de mercadeo,
produccion, finanzas, recursos humanos, sistemas, 1+D,
etc. (Beltran, 2013). En este sentido, conocer el concepto
e importancia que encierran los indicadores de gestion
para las pymes es algo esencial, dadas las condiciones del
mercado y el progresivo fendmeno de la globalizacion,
razones que obligan a que el modelo administrativo
deba generar informacion permanente para valorar
correctamente la eficiencia y eficacia de cada accién, y
se implemente un modelo estratégico de mejoramiento
continuo (Porter, 2010).

Ademas, los indicadores de gestién son elementos
estratégicos que ofrecen informaciéon para el desarrollo
de la innovacién, dado que permiten identificar falencias
y mejoras que se pueden aplicar tanto a procesos como
a productos o servicios. En este aspecto, los indicadores
logran establecer las necesidades de implementar la
tercerizacion de procesos cuando las condiciones de la
empresa no resultan ser las mas adecuadas en términos
de conocimiento o recursos productivos, al evaluar la
evolucion de los procesos o productos y compararlos
con los de mejores desempeiios, lo que hace viable la
aplicacién de estrategias de outsourcing (Romero et al.,
2010).

De otra parte, implementar indicadores permite a la
gerencia visualizar oportunidades de incursionar en
nuevos negocios, con base en la identificacion de
situaciones de mercado que pueden ser desarrolladas
por la propia empresa, a través de procesos de
intraemprendimiento. Por lo tanto, el uso de indicadores
de gestion aporta a la organizacion de informacion
que puede impulsar nuevas unidades de negocios que
representen otros ingresos y mejoramiento de los niveles
de rentabilidad, especialmente en procesos internos
que son posibles de desarrollar por la organizacion a
mejores costos y con mayor control (Bustamante, 2004).

Eneste orden deideas, y para efectos de esta investigacion,
el presente articulo hace una reflexion y analisis sobre la
importancia de implementar los indicadores de gestion
como un elemento de diagndstico empresarial en las
pymes, describiendo su valor y su aplicacién, a través
de una guia que ensefa a los directivos como disefar,
implementar e interpretar los resultados en cada una
de las areas funcionales de la compania. Lo anterior,
mediante un practico desarrollo metodolégico que
incluye conceptos esenciales y ejemplos para aplicar en
cualquier tipo de organizacién.

Metodologia

Para el desarrollo de este articulo, se utilizdé el modelo
de investigacion evaluativa, bajo el esquema de revisién
documental, con el fin de generar un andlisis y reflexiones
criticas soportadas en argumentos disciplinares
de diversas fuentes, tanto bibliogrdficas como
documentales, en cada uno de los temas expuestos.
Para ello, se realiz6 una amplia revision académica
de fuentes tanto nacionales como internacionales
representativas en el tema. Se vincularon cerca de 72
documentos cientificos que dan soporte argumental
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a cada item expuesto en este documento. Se eligieron
Unicamente libros y articulos cientificos reconocidos
por su impacto académico; estos ultimos, a través de
revistas altamente valoradas en la plataforma Scopus, en
términos del impacto de la publicacién.

Con base en este esquema, la investigacion inicié con
la enunciacién de postulados que condujeran a una
pregunta de investigacién sobre la cual se estructura el
desarrollo cientifico del presente articulo. Por lo tanto, se
planted como eje tematico y de estudio poder interpretar
y responder correctamente la siguiente pregunta de
investigacion: ;Cudles son los indicadores de gestion
esenciales para implementar en las pymes colombianas?,
cuestionamiento al cual se logra dar contestacién con los
resultados expuestos a lo largo del documento.

Resultado de la revisiéon
Importancia de las pymes en Colombia

Es oportuno aclarar que, bajo el enfoque de esta
investigacion, el concepto de pequenas y medianas
empresas (pymes) hace referencia al conjunto de
unidades econdmicas reconocidas en Colombia por
la Ley 590 de 2000 y su modificacion con la Ley 905 de
2004 (Secretaria de Senado, 2019), que cuentan con
un numero de empleados entre 11 hasta 200, o, en su
defecto, con activos totales por valor entre 501 a 30.000
SMLMV> (ver Tabla 1).

Tabla 1

Clasificacién de empresas Ley 590 de 2000

Tamaiio Activos totales Nuamero de
(SMML) trabajadores
Microempresa Hasta 500 Entre 1y 10 trabajadores

Pequena Superiora 501y Entre 11y 50
hasta 5000 trabajadores
Mediana Superior a 5001 y Entre 51y 200
hasta 30.000 trabajadores

Grande Superiora30.001 Mas de 201 trabajadores

Fuente: El Pais (2019).

Las pymes en Colombia tienen una amplia representacion
en los sectores productivos de la economia nacional, con
un numero cercano estimado en 109.000 compaiias,
que equivalen al 6,74 % del total de empresas registradas
en las Camaras de Comercio regionales (ver Tabla 2), con
una participaciéon del 18,75 % en inmobiliarias, 17,71
% en agricultura, 11,45 % en construccién, 9,16 % en
manufacturas, 8,15 % en comercio, 8,17 % en turismo,

*Salario minimo legal mensual vigente 2020 = $877.803.

6,49 % en actividades profesionales y 2,39 % en otros
sectores (Economia Aplicada, 2019).

De acuerdo con el tamano de la empresa medido por
el valor de sus activos, se evidencia que el conjunto
de nuevas unidades productivas estd conformado
principalmente por microempresas, en un 99,6 %, seguido
por pequenas, con 0,35 %, y el restante entre medianas y
grandes empresas, con 0,02 % (Confecamaras, 2019). Asi
mismo, informes previos evidencian que la productividad
laboral de las pymes se ha elevado significativamente
entre 1992 y 2015. Son las pequeias empresas las que
registraron una tasa de crecimiento mas alta, con un 118
% (Gémez y Borda, 2018), lo que evidencia que son un eje
fundamental para la generacion de bienestar y riquezas
para el pais en todos los sectores, aportando el 28 % del
producto interno bruto PIB, el 67 % del empleo y el 37 %
de la produccién nacional (DANE, 2017; Martinez et al.,
2019).

A pesar de ello, el estudio de Dini y Stumpo (2018)
evidencia que de cada 10 empresas pymes en el
mercado solo sobreviven 5 después de los 5 afos de
funcionamiento, lo que esta relacionado con factores
como la falta de estudios de mercado previos (29 %),
pocos conocimientos y habilidades administrativas (22
%), corta experiencia del personal o escasez de personal
bien calificado (14 %), iliquidez (12,4 %) y fraudes (3,6 %),
entre otros.

Para afrontar esta problematica, las pymes deben
identificar causas y consecuencias, y a partir de esto dar
solucién a problemas puntuales, mediante decisiones
estratégicas basadas en el mejoramiento continuo
(Schick y Leman, 2002). En este orden de ideas, los
directivos necesitan un instrumento de andlisis que
permita visualizar la situacién actual de la organizacion
para aprovechar las fortalezas y disminuir las debilidades
con el objeto de hacer frente a los cambios de mercado
con tecnologia y competitividad (Bernal et al, 2014;
Ferndndez et al., 2012; Moya et al., 2008).

Es por esto que la cultura organizacional de las pymes
debe cambiar y enfocarse en una gestién basada en la
informacion y el conocimiento como forma de adquirir
nuevas competencias estratégicas y propuestas de
valor, tal y como lo expresan Marulanda et al. (2016), al
identificar en las pymes de Colombia debilidades como la
escasa gestion de informacion, innovacion, herramientas
digitales y aprendizaje organizacional.

Por todo esto, Rodriguez (2010) sehala que realizar
diagnoésticos empresariales en cualquier tipo de
pyme ofrece informacién que facilita el control de
procesos y mejora la gestion competitiva, razén por la
cual debe considerarse como elemento fundamental
implementar este tipo de estrategias. Los indicadores,
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que son herramientas de diagnostico, expresan de forma
cuantitativa y cualitativa lo que sucede en la empresa,
midiendo el desempefo a través de datos numéricos
0 magnitudes para realizar comparaciones con base
en valores de referencia. En el proceso, se identifica
si se presentan desviaciones frente a los objetivos
establecidos y se toman acciones (Bernal et al., 2014).

En definitiva, el diagndstico empresarial debe ser
visto como un proceso continuo de evaluacion de la
organizacién que permite comprender la importancia de
cada actividad y drea, a la vez que ayuda a contrastar el
desempeiio actual con el pasado y el futuro, identificando
el grado de madurez que posee la compaiia, y si este es
acorde con lo establecido en el plan estratégico (Garcia-
Borbolla et al., 2006).

Tabla 2

Clasificacién y nimero de empresas en Colombia por sectores 2018

Indicadores de gestion como herramienta de diagndstico para pymes

Beneficios para las pymes al realizar diagnéstico
empresarial

La correcta gestién de una organizacion se evalla a partir
del logro de los objetivos estratégicos propuestos, lo que
serda consecuencia de haber realizado actividades de
planeacién, organizacién, direccién y control enfocadas
en la productividad y competitividad (Glasson et al., 2019).

Por esto, Forero y Castillo (2016) indican que una forma
de garantizar una eficiente gestion por parte de los
directivos es mediante el desarrollo de diagnésticos
empresariales. Estos representan un examen analitico
y veraz del diario quehacer de la compania en funcién
de lo planeado y la adecuada administracién tanto de
sus recursos como de sus capacidades (Nelson y Winter,
1982; Penrose, 1959).

Sectores Econémicos i LIRS [T Pymes LA O Total
empresa empresa empresa esa

A: Agro, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 343 1341 3261 4602 21.038 25.983
B: Explotacién de minas y canteras 249 393 953 1346 10.011 11.606
C: Industrias manufactureras 1072 2499 9926 12.425 122111 135.607
D: Suministro de electricidad, gas, vapor y aire 119 71 177 248 2690 3057
E: Distribucién de agua, saneamiento ambiental 70 159 490 649 6490 7208
F: Construccién 772 2585 8170 10.755 82.418 93.945
G: Comercio por mayor y por menor; vehiculos 1146 4476 18.824 23.300 261.295 285.741
H: Transporte y almacenamiento 313 1030 4363 5393 38.408 44.113
I: Alojamiento y servicios de comida 105 341 1829 2170 24.301 26.576
J: Informacién y comunicaciones 165 482 2410 2892 44.119 47.176
K: Actividades financieras y de seguros 621 861 2068 2929 29.463 33.013
L: Actividades inmobiliarias 541 2261 6828 9089 48.468 58.098
M: Actividades profesionales, ciencia y técnicas 333 1491 8380 9871 141.863 152.067
N: Actividades, servicios administrativos, apoyo 247 1042 4124 5166 63.478 68.891
0O: Admon. publica, defensa, seguridad social 18 11 37 48 1590 1656
P: Educacién 16 98 675 773 13.239 14.028
Q: Actividades salud humana y asistencia social 169 565 2432 2997 29.830 32.997
R: Actividades artisticas, de entretenimiento 33 121 690 811 11.315 12.160
S: Otras actividades de servicios 130 82 507 589 13.779 14.497
T: Actividades hogares calidad de empleadores - - 1 1 153 154
Z: Actividad no Homologada a ClIU-V4 332 1550 11.617 13.167 538.272 551.769

Total 6794 21.459 87.762 109.221 1.504.331  1.620.342

Fuente: Economia Aplicada (2019).

Para Muhiz (2017), las pymes deben diagnosticar todas
sus areas operativas y administrativas, a fin de elaborar
de forma interna su propio diagndstico, mediante el cual
le permita valorar su viabilidad en el corto, mediano y
largo plazo, con base en sus debilidades y fortalezas. Esta
recomendacién no es ajena a las pymes, dado que son
tal vez las empresas con mayor necesidad de mejorar
y fortalecer sus procesos productivos en términos de
calidad, productividad y competitividad, debido a que
son muy pocas las que sobreviven después de los 5 aflos
de creadas. Hacer estos andlisis permitird evaluar el riesgo
y reconocer necesidades de gestién para aprovechar las

oportunidades del entorno (Echazarreta y Costa, 2019;
Giraldo et al., 2018).

Por lo tanto, el diagnéstico empresarial en las pymes es
una estrategia a favor del desarrollo de un mayor nivel de
conocimientos, habilidades y conductas productivas. Asi,
cada area de la compania debe disefar un plan especifico
que permita identificar tanto sus debilidades como
sus fortalezas (Grajales et al., 2016). Significa que, para
lograr un buen diagnéstico empresarial, es importante
que las pymes destinen recursos suficientes, de manera
que se logre desarrollar una estrategia de mejoramiento
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continuo que favorezca la creacién de nuevos productos
y métodos productivos con resultados diferenciadores y
con un mejor aprovechamiento de los recursos (Aguilera
etal.,, 2017; Pozo et al., 2019).

En este sentido, Gonzalez et al. (2018) consideran que
las pymes estdn en la urgente necesidad de adoptar
nuevos modelos de gestion para un mejor desarrollo
organizacional acorde con las exigencias de la
globalizacién, y donde el primer paso se da mediante
el diagnostico empresarial. Estos diagnésticos son un
indicador permanente de la estabilidad y operatividad
de la compafia. Sin lugar a dudas, los diagnésticos
empresariales se convierten en un instrumento para
las pymes no solo para conocer su situacién real, sino
también para descubrir problemas y situaciones que
guian a la compafia hacia nuevas oportunidades de
mercado (Guzman et al., 2018).

Evidentemente, los diagndsticos permiten a la empresa
pronosticar el desempeiio de cada area funcional
y formular estrategias que controlen y mejoren su
desarrollo. Frente a esto, Martinez et al. (2019) afirman
que es necesario que todo directivo pyme tenga los
conocimientos, habilidades y competencias para
realizarlos correctamente. Por su parte, Bernal et al.
(2014) consideran que para dinamizar el crecimiento
sostenido de las pymes es necesario adoptar estrategias
basadas en informacién del entorno interno y externo de
la empresa, por lo que elaborar diagndsticos es la base
del éxito.

Finalmente, para los empresarios es muy importante el
apoyo de sus colaboradores, potenciar sus competencias,
evitar al maximo la incidencia de errores humanos y
fomentar entornos de autodesarrollo. Dichas premisas
deben ser parte de la esencia de cada organizacion,
puesto que con ello se lograran significativos avances en
términos de eficiencia, competitividad y productividad,
elementales para cualquier organizacién empresarial
(Rojas, 2017). En el caso de las pymes, el estudio realizado
por Ponce (2018) evidencia que los empresarios pymes
carecen de habilidades para realizar la implementacion y
analisis de indicadores de gestion, lo que dificulta la toma
de decisiones gerenciales que impacta negativamente la
rentabilidad, y por ello se hace necesaria la capacitacion
para su uso.

Definitivamente, los directivos de las pymes deben
entender que es importante comprender los conceptos
basicos relacionados con las diferentes perspectivas y
modelos del diagndstico empresarial, y particularmente
los indicadores de gestion, en la medida que estos son
un instrumento fundamental para evaluar el desempefo
e identificar las situaciones problematicas que afectan a
la organizacion en todas sus areas, tanto operativas como
administrativas. Lo anterior, con el objetivo de mejorar

aspectos vitales para el desarrollo tecnolégico, sistemas
de produccion, calidad e innovacion, entre otros (Rueda
y Rueda, 2017).

Indicadores de gestion como herramienta de
diagnéstico para pymes

Los indicadores de gestién, como los define Beltran
(2013),son”“un conjunto de datos que expresan larelacion
entre dos 0 mas variables cuantitativas o cualitativas, que
permiten observar la situacién y tendencias de cambio en
relacion a un objetivo previsto” (p. 35), razén por la cual
son considerados como una herramienta de diagnéstico
que otorga a los directivos de organizaciones como
las pymes informacion trascendental para la toma de
decisiones. Es por esto que, al implementar indicadores
de gestidn, las empresas obtienen datos que permiten
evidenciar lo que estd sucediendo en cada uno de sus
procesos, lo que facilita el andlisis y la valoraciéon de
resultados con base en los objetivos y metas definidas
para el corto, mediano y largo plazo (Departamento
Administrativo de la Funcién Publica [DAFP], 2012;
Rincén, 2012).

En este sentido, Rajnoha et al. (2016) sefalan que los
indicadores de gestién son una representacién analitica
de las variables implicitas en un proceso que, mediante
registro, procesamiento y andlisis, permite evaluar si el
comportamiento de la empresa es el adecuado, con el fin
de identificar de forma oportuna posibles desviaciones y
la toma de medidas correctivas. Es por esto que el DANE
(2017) resalta que los indicadores de gestion deben
ser vistos como los “signos vitales de la organizacién’,
dado que exponen datos fundamentales que permiten
comparar de forma cuantitativa el desarrollo de la
empresa y realizar una planeaciéon, como control de
los objetivos y procesos, para mejorar los niveles de
productividad y de competitividad que demanda el
mercado.

Desde hace tiempo, las organizaciones mas destacadas
en el ambito mundial reconocen que el uso de
indicadores de gestién es un elemento obligatorio para
poder garantizar su continuidad, desempefo exitoso y
responsabilidad social, en la medida que son la fuente
de informacion que permite identificar donde se deben
realizar procesos de mejoramiento continuo (Collins y
Porras, 2002). Por lo tanto, un sistema de diagnéstico a
partir de indicadores de gestion favorece la generacion
de valor para las pymes, en la medida que permite
tanto a empleados como a directivos la adopcién de
una cultura de gerencia sostenible basada en el control
y el mejoramiento como estrategia corporativa, lo que
facilita el posicionamiento competitivo, el crecimiento y
el desarrollo empresarial (Rueda et al., 2020).

Otra de las razones que justifica el uso de indicadores de
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gestion en las pymes se fundamenta en que son una guia
para el buen desempefio administrativo y operacional,
dado que son un referente del buen o mal uso que se les
estd dando a los recursos en cada proceso productivo
(Andreu y Martinez, 2011). De forma complementaria,
el DAFP (2012) expone que “los indicadores de gestion
juegan un papel significativo en el proceso de toma
de decisiones, por ser una herramienta de gran ayuda
para medir adecuadamente el logro de los objetivos
estratégicos de una organizacién” (p.12), por lo que
resulta casi prioritario adoptar su uso en cualquier pyme
para lograr su supervivencia empresarial.

Por su parte, la Asociacion Espafola para la Calidad
(2016) considera que la principal razén para implementar
indicadores de gestién en las pymes se centra en
la posibilidad de medir la calidad de sus procesos,
productos y servicios, verificando si se satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes internos
y externos. Esta situacion mejora notablemente la
retencion de compradores e ingresos dentro de un mejor
ambiente organizacional. Es por esto que Rincon (2012)
sefala que los indicadores de gestién son un instrumento
administrativo que puede diagnosticar problemas,
identificar oportunidades, medir comportamientos,
definir estrategias y asignar responsabilidades, a través
de datos cuantitativos que ofrecen una visién global y
real de la competitividad de la empresa.

Uso de indicadores de gestion en las pymes

|}

Indicadores de gestion como herramienta de diagnéstico para pymes

A esto se anade que autores como Kaplan y Norton
(1996) y Porter (2010) subrayan que poseer indicadores
de gestion representa una ventaja competitiva para
cualquier tipo de organizacion, en cuanto la informacion
se convierte en un activo intangible fuertemente
valorado por inversionistas y propietarios, por ser un
recurso fundamental para la toma de decisiones y la
optimizacién de procesos. Asi mismo, Pacheco et al. (2002)
expresan que los indicadores de gestién son datos de
gran veracidad y confiabilidad para analizar diariamente
factores tan importantes como el crecimiento, la
rentabilidad, la eficacia y el posicionamiento en el
mercado.

Para precisar, Bonomi y Ledur (2012) y Pehaloza (2016)
categorizan en cuatro las principales razones para
implementar indicadores de gestion, como: generar
diagndsticos que identifiquen fortalezas y debilidades;
conocer el nivel de competitividad de la organizacion;
establecer el nivel de productividad de cada proceso,
y poseer informacion para disenar el plan estratégico,
elementos esenciales para cualquier pyme en todos los
sectores econémicos.

La importancia de implementar indicadores de gestion
en las pymes se resume en la Figura 1, en la cual se
identifican objetivos primordiales y beneficios para
cualquier empresa, de forma didactica y explicativa del
proceso, asi como los beneficios asociados.

Permite

—_7

Evidenciar lo que esta sucediendo
en cada proceso de la compaiiia

v

Para identificar en forma oportuna

A través del analisis y valoracion de resultados

A

posibles desviaciones

- Tomar medidas correctivas
- Realizar una adecuada planeacion

- Controlar objetivos organizaciones y procesos
- Proponer estrategias de mejoramiento continuo

Con el objeto de

Por lo tanto

&

Los indicadores de gestion se convierten en una
herramienta de
desempefio de las pymes.

diagnéstico y guia para el

Necesarios para

- Verificar y satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes internos v externos
- Promover la retencion de clientes y el clima organizacional

Figura 1. Importancia de los indicadores de gestion para las pymes. Fuente: Autores.
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;Como elaborar indicadores de gestion?

Elaborar indicadores de gestion puede parecer una
labor algo compleja, pero en la medida que se sigan las
siguientes recomendaciones basicas, es posible disefiarlos
de forma correcta, para un adecuado diagnéstico de los
procesos que se deseen evaluar. Es por esto que tanto
Beltran (2013) como Gutierrez (2017), recomiendan
que, antes de empezar, la empresa capacite al equipo
encargado de llevar a cabo esta tarea en comprender
cada uno de los criterios fundamentales que se deben
tener en cuenta al momento de implementar indicadores
de gestiodn (ver Tabla 3), para que los datos recolectados y
los resultados sean analizados e interpretados de manera
correcta.

Autores como Rodriguez et al. (2018) sugieren que, en
segunda instancia, lo que se debe hacer es identificar
cudles son los procesos trascendentales que demandan
realizar un diagndstico para valorar el logro frente a los
objetivos asociados con la productividad y competitividad
de la empresa. Tras seleccionar los procesos que resultan

Tabla 3

Criterios para construccion indicadores de gestion

clave para la organizacion, lo siguiente es identificar en
cada uno de ellos cudles son las variables implicitas que
determinaran sus resultados en funcidon de los recursos
que utiliza, unidad de tiempo y cualquier otro elemento
relevante para determinar claramente su medicion. En
otras palabras, definir aspectos tales como qué, en qué
area, cuando, recursos utilizados y responsable, entre
otras variables de cada proceso (Kubr, 2008; Pacheco et dl.,
2002).

Otra de las recomendaciones dadas por Beltran (2013),
Molano vy Villareal (2006) y Uribe y Reinoso (2014) es
que un indicador de gestion debe poseer expresamente
varios elementos estructurales mediante los cuales se
da forma al documento que reposara como evidencia
de haber aplicado el indicador. Estos elementos, propios
de cualquier formato de indicador de gestion, tienen un
orden légico previamente establecido, y, por lo tanto, se
recomienda seguirlo para que el proceso de disefio quede
correcto y completo en su contenido (Garcia y Carrillo,
2016; Pena etal., 2015).

Criterio Significado
Pertinencia Refiere a seleccionar solamente procesos que sean realmente vitales para la organizacién y sus objetivos de
corto, mediano y largo plazo.
Relevancia Que los procesos seleccionados tengan relacién con los objetivos estratégicos, para que los indicadores sean

un referente global del comportamiento de la organizacion.

Homogeneidad

Aplicar indicadores que tengan equivalencia y correlacion con otros procesos similares en la empresa, a fin
de que los resultados puedan ser interpretados de forma uniforme.

Independencia

Analizar los resultados de forma objetiva, a fin de que el diagnéstico sea confiable y veraz. Se recomienda ser
analizado por personas diferentes a quienes ejecutan los procesos.

El costo de elaborar y aplicar un indicador de gestion no puede ser mayor que su beneficio, por lo que solo

Costo . -
debe aplicar a procesos que cumplan esta condicién.
N Los resultados de cualquier indicador de gestion deben contar con soportes y datos estadisticos, para que
Confiabilidad . .
puedan ser analizados y/o auditados por terceros.
simplicidad Los indicadores deben ser de facil comprension, sin confusiones interpretativas, simples de diligenciar, sin

exceder la capacidad de andlisis de los usuarios.

Oportunidad

Deben ser aplicados en el momento adecuado, para que los datos sean confiables y precisos, dado que
realizarlos fuera del tiempo correcto puede arrojar informacién equivoca.

Primero areas
criticas

Los indicadores se deben enfocar primero en las dreas con mayor nimero de debilidades o fallas, a fin de
corregir oportunamente y realizar procesos de mejoramiento.

Participaciéon

Hacer participes en el disefio e implementacién de los indicadores a las personas involucradas en el proceso
a evaluar fortalece el nivel de responsabilidad y compromiso de los individuos.

Fuente: Autores, con base en Bonnefoy y Armijo (2005); Hayes (2002); Rojas y Matallana (2016).

A continuacién, se enumera cada uno de los elementos,
de suerte que conforman la estructura que debe poseer
cualquier tipo de indicador de gestion.

1. Datos generales: Todo indicador debe registrar en la
parte superior un nimero consecutivo, fecha en formato
de dia/mes/afo, lugar, ciudad, hora militar y minutos,
turno de trabajo (si aplica), drea y departamento
respectivo donde se registran los datos del indicador.

2. Nombre: Se debe incluir un nombre Unico que sea
lo mas concreto posible, y que no permita confusiones
con otros indicadores, y que haga referencia breve a su
finalidad y utilidad.

3. Descripcion: Mediante un texto no mayor a dos
renglones, se explica claramente para qué sirve el
indicador y qué medicién realiza, como una especie de
guia de uso para quien lo utilice.
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4. Variables de medicion: Se debe incluir una descripcién
breve y clara de cada una de las variables que participan
en el indicador, incluyendo el tiempo en su unidad de
medida.

5. Ecuacion de cdlculo: Para poder calcular el valor
resultante de un indicador, se necesita especificar,
mediante una féormula matematica, la operacion a realizar
con base en las variables. Por lo general, la férmula del
indicador es una mezcla de operaciones basicas, que, en
el caso de medir su resultado como porcentaje (%), este se
debe multiplicar por 100.

6. Unidades del resultado: Expresa la unidad de valor
con la cual se interpreta el resultado final del indicador
tras la aplicacién de la ecuacién. Se debe incluir la unidad
de tiempo de la medicion.

7. Frecuencia del indicador: Describe cada cuanto se
debe realizar la toma de datos y el calculo de resultados,
con base en la conveniencia del indicador y quien lo
analiza.

8. Tipo de indicador: Los indicadores de gestion se
clasifican en dos formas, que son eficiencia o eficacia,
segun los criterios de las variables y resultados que
mide. Los indicadores de eficiencia evaluan el nivel de
logro de un objetivo, con base en el aprovechamiento
de los recursos utilizados y/o tiempo de ejecuciéon de
un proceso (p. €j., nivel de desperdicios), mientras que
los de eficacia miden el logro del objetivo en funcion del
resultado final del proceso (p. €j., nivel de satisfaccion del
cliente).

9. Meta esperada: Cada indicador debe establecer el
valor éptimo que se espera como resultado alcanzado
del proceso a evaluar, dato que sirve como punto de
referencia para el analisis comparativo entre lo esperado
y lo realmente alcanzado.

10. Umbrales del indicador: Con base en el valor
establecido como meta esperada, se considera un rango
maximo y minimo en el cual puede oscilar el resultado
del indicador como satisfactorio.

11. Datos del indicador: La aplicaciéon del calculo de
la formula con los datos reales de las variables de cada
indicador, es decir, el valor real del indicador con grafica.

12. Resultado del indicador: Con base en los datos
anteriores, se aplican los valores a la ecuacion de calculo
establecida en el numeral 5, lo que dard como resultado el
valor del indicador.

13. Grdfica de los resultados: Aunque es opcional, es

Indicadores de gestion como herramienta de diagnéstico para pymes

recomendable, para una mejor interpretacién de los
resultados, elaborar una grafica mediante diagramas de
barras o de porcentaje (%), seguin el caso.

14. Porcentaje de logro: A partir del valor de la meta
esperada y sus respectivos umbrales, se compara el
resultado obtenido y se establece el porcentaje en que
se logré cumplir con el objetivo.

15. Interpretacion de resultados: Mediante un texto
concreto y claro, se analiza el resultado alcanzado
frente a los valores esperados a forma de conclusién
interpretativa, sin realizar juicios de valores o criticas
al proceso, dado que esta responsabilidad recae en los
lideres del proceso.

16. Observaciones: El lider o directivo con la autoridad
para hacerlo debe dejar por escrito observaciones con
base en los resultados obtenidos, las cuales pueden ser
acciones de mejora, recomendaciones o felicitaciones a
los involucrados en el proceso, segun sea el caso.

17. Responsable del proceso: Se debe identificar a la
persona que es responsable del proceso sobre el cual
se aplica el indicador y su respectivo cargo, a fin de
establecer con claridad en quién recae la gestion y los
resultados obtenidos.

18. Elaborado por: Se identifica la persona y el cargo de
quien estuvo a cargo de tomar los datos y desarrollar
el indicador, como parte de la informacion de los
involucrados en esta labor.

19. Glosario: Es un elemento opcional en el cual se
definen aquellas palabras o vocablos que, por ser de
orden técnico, son de dificil interpretacion para quienes
revisan el indicador.

20. Anexo: Son todos los documentos que sirven de
soporte y que es necesario incluir al momento de analizar
o revisar el indicador.

Con base en lo anterior, se concluye que elaborar un
indicador es una labor relativamente sencilla, que
implica un trabajo organizado y tiempo en su disefio,
para poder aplicarlo a los procesos de la organizaciéon y
evaluar el logro de los objetivos acordados. Para mayor
claridad, en la Tabla 4 se puede observar un esquema que
recoge en un solo formato los 20 elementos explicados
anteriormente. Este formato puede servir de ejemplo o
modelo a seguir por una pyme, con la opcién de agregar
o ajustar items dependiendo de los intereses de cada
empresa, dado que en realidad no existe un esquema
Unico para el disefio de indicadores de gestién (Monroy
y Simbaqueba, 2017).
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Tabla 4

Modelo de un indicador de gestion

N.° Fecha Lugar Ciudad Hora Area Departamento Turno
1 01/04/2020 Emp[te(j: Xvz Bucaramanga 16:00 Ventas Almacén 2

Nombre del indicador

Nivel de satisfaccion de los clientes producto A en el afio 2020

Descripcion del indicador

Determinar el porcentaje de clientes que se encuentran satisfechos con la compra del producto

referencia A durante el primer trimestre de 2020

Variable del indicador .
L]

. Primer trimestre 2020

Numero de clientes satisfechos que compraron producto A
Total de clientes que compraron producto A

Calculo del indicador

Numero de clientes satisfechos producto A trimestre 1 * 100

Total clientes que compraron producto A

Unidades de medicién Porcentaje (%) Trimestral

Frecuencia del indicador Trimestral

Tipo de indicador Eficiencia ___ Eficacia _X

Meta esperada

90 % de clientes satisfechos con producto A por trimestre

Umbral

Umbral méximo: 100 % trimestral

Umbral minimo: 85 % trimestral

Datos del indicador

N.° de clientes satisfechos con producto A trimestre 1: 280 clientes

N.° total de Clientes con producto A trimestre 1: 350 Clientes

Trimestre 1 de 2020

Resultado del indicador

280 clientes satisfechos con producto A en el trimestre 1 * 100

350 clientes compraron el producto A

Operacién matematica 280/350=0,80* 100 = 80 %

Resultado del indicador

80 % de los clientes estan satisfechos con el producto A en el trimestre 1

Gréfico del indicador

e 350
350 1
200 1 280
¥ Clientes %0
Satisfechos 20 1
¥ Clientes 150 7
Insatisfechos 100
50
0
Clientes Satisfechos Total de Clientes

%logro  vs.umbral minimo 85 80 %/85 % = 94 %. Se logré el 94 % del valor minimo esperado de clientes satisfechos con el producto
% A.
%logro  vs. umbral 80 %/100 % = 80 %. Se logrd un 80 % del valor maximo esperado de clientes satisfechos con el producto

maximo 100 % A.

Interpretacion de resultados

En el primer trimestre de 2020 no se logré cumplir la meta minima de 85 % clientes satisfechos, dado

que solo se alcanzé un 80 %, que significa 280 clientes satisfechos entre 350 compradores el producto

A.

Observaciones

No es satisfactorio el resultado obtenido, lo que implica hacer ajustes en el producto con base en las

quejas y reclamos de los clientes. Se recomienda hacer una encuesta con los clientes insatisfechos para
evidenciar sus opiniones y hacer las correcciones del caso, para que en la medicién del 2.° trimestre este
indicador alcance el umbral minimo y se acerque a la meta propuesta del 95 % de clientes satisfechos.

Responsable del proceso

Pedro Pérez - coordinador de ventas

Elaborado por Carlos Gomez - jefe de ventas

Glosario de términos

Palabra 1: Eficiencia: Desarrollar procesos en el tiempo correcto

Palabra 2: Eficacia: Desarrollar procesos de acuerdo con normas establecidas

Anexos

Encuesta de satisfaccion a clientes 1.*" trimestre 2020

Fuente: Autores.
Indicadores de gestion esenciales para las pymes

Como ya se argumentd, los indicadores de gestion son
un elemento fundamental para desarrollar diagnésticos
y un correcto desempefio de la empresa, razén por la
cual contar con ellos en cada una de las diferentes areas
funcionales y procesos es una condicion necesaria para

mejorar la productividad y competitividad de cualquier
pyme en el actual entorno de mercados. Con este
propdsito, a continuacion se presentan los indicadores de
gestion que se pueden considerar como los mas valiosos
para una pyme, dada la importancia que, en términos
de diagnéstico y andlisis de informacion, representan
para cada area de trabajo de la empresa (Beltran, 2013;
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Monroy y Simbaqueba, 2017).

Indicadores de gestion bdsicos para el drea de
mercadeo

El 4rea de mercadeo es tal vez el departamento mas
importante para las pymes, en la medida que representa
la funcién de generar ingresos para la empresa mediante
la venta de productos y/o servicios, razén por la cual
es necesario contar con indicadores de gestion que
proporcionen un diagnéstico confiable sobre el logro
de estos objetivos (Kotler et al., 2016; Meerman, 2007). A
través de esta informacion de diagndstico, los directivos
pueden evaluar la efectividad de las estrategias que
fueron disefadas para fidelizar clientes, aumentar las

Tabla 5

Indicadores para el drea de mercadeo

Indicadores de gestion como herramienta de diagndstico para pymes

ventas y evaluar la satisfaccion de los consumidores,
entre otras, a fin de gestionar oportunamente cambios
de acuerdo con el comportamiento del mercado (Pérez,
2016).

Para las pymes, incorporar indicadores de gestion
en el area de mercadeo es esencial para el disefio de
estrategias comerciales y de crecimiento sostenido, en un
entorno cambiante dia a dia y cada vez mas globalizado
(Gill y Luis, 2011). A continuacién, se resaltan algunos
indicadores que pueden ser valiosos para comprender
la gestion en esta area en las pymes, y que ofrecen
informacion para supervision y toma de decisiones
estratégicas (ver Tabla 5).

Indicador Férmula

Interpretacién

1. Porcentaje de

Numero de quejas o reclamos * 100

satisfaccion de los Total de clientes atendidos

Calcula el porcentaje de insatisfaccion de los clientes en
quejas y reclamos frente al total de compradores,

clientes indicando calidad del producto y de la atencién en ventas.
2. Porcentaje de ventas Total ventas del trabajador * 100 Calcula el porcentaje que representa cada vendedor frente
por asesor Total ventas de la empresa al total de ingresos por ventas, midiendo su desempefio

frente al total del equipo comercial de la empresa.

Total de clientes nuevos * 100
Total clientes actuales

3. Porcentaje de clientes
nuevos

Calcula el porcentaje de incremento de clientes nuevos
con relacidn al total de clientes ya existentes o actuales.

4. Porcentaje

Precio de nuestros productos * 100

competitividad de

Precio producto de la competencia

Calcula el porcentaje en que el precio de un producto se
encuentra, superior o inferior frente a la competencia.

precios
5. Porcentaje crecimiento Total de ventas afio n.° 2 * 100 Calcula el porcentaje en que aumenta o disminuyen las
en ventas Total ventas afio n.° 1 ventas de la compafia en comparacién con el afio anterior.

5. Porcentaje Total ventas anuales * 100
participacion en el sector
6. Porcentaje de
efectividad

entregas de producto

Total entregas a tiempo * 100
Total entregas programadas

Total de ventas anuales del sector

Calcula el porcentaje de ventas que logra la compaiia
frente al total que venden las demés empresas del sector.
Calcula el porcentaje de cumplimiento a tiempo de las
entregas con respecto al total de entregas programadas.

Total productos vendidos * 100
Total productos en inventario

8. Porcentaje de
demanda mensual de
producto

Calcula el porcentaje en que un producto es solicitado por
los clientes frente al inventario total al inicio del periodo.

Total de ventas cerradas * 100
Total visitas realizadas

9. Porcentaje de
efectividad visitas a

Calcula el porcentaje de visitas que generan ventas con
clientes con respecto al total de visitas programadas.

clientes
10. Porcentaje de clientes Total clientes no recompra * 100 Calcula el porcentaje de clientes que no compran de nuevo
perdidos Total clientes periodo anterior con base en el total de clientes del periodo anterior.

Fuente: Autores, con base en Beltran (2013) y Rojas y Matallana (2016).
Indicadores de gestion bdsicos para el drea financiera

Es innegable que el area financiera es importante en
cualquier organizacién, particularmente en las pymes,
dado que, a través de ella, se gestiona el financiamiento
de recursos, flujo de dinero, procesos contables e
inversiones de capital (Burke, 1988). Con base en esta
informacion, directivos y demds departamentos pueden
gestionar presupuestos y adquisicion de recursos para
sus procesos productivos como administrativos, por
lo que contar con indicadores de gestién es primordial

en el area financiera para diagnosticar la correcta salud
econdmica de la compania, aspecto que permite contar
con una visién global y tomar decisiones en el momento
adecuado (Thompson et al., 2011).

Definitivamente, conocer el rendimiento de la empresa
en los indicadores financieros permite validar la eficiencia
de las estrategias y la administracion del capital, a través
de indicadores sobre el activo corriente, rotacién de la
cartera, porcentaje de rentabilidad, entre otros aspectos
que ayudan a garantizar beneficios econémicos y la
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sostenibilidad de la empresa (Garcia et al., 2017).

En el caso de las pymes, diagnosticar y controlar la
obtencion, administracién e inversiones del recurso
financiero es primordial para el buen desempeiio de la
empresa, especialmente en aspectos como la liquidez
y su capacidad para cubrir obligaciones financieras en
el tiempo, seguin sea su vencimiento. Por todo esto, los

Tabla 6

Indicadores para el drea de finanzas

indicadores financieros visualizan a las pymes desde
un enfoque global y miden su capacidad de generar
ingresos y de manejar el efectivo, activos, pasivos y
patrimonio, por lo que se recomienda aplicar como
elementos esenciales para el andlisis en las pymes los
10 indicadores de gestién basicos que se explican en la
Tabla 6 (Beltran, 2013).

Indicador

Férmula

Utilidad del indicador

1. Razén corriente o
solvencia

Activo corriente
Pasivo corriente

Indica el nimero de veces que se cuenta con dinero efectivo para cumplir el
pago de sus obligaciones (pasivos) de corto plazo. P. ej,, si el resultado es 2,0,
significa que la empresa por $1 que debe, posee $2 para cubrir sus
obligaciones.

2. Nivel de
endeudamiento

Pasivos * 100
Total pasivo + patrimonio

Calcula el porcentaje que representan los pasivos que han sido financiados
mediante deuda y aporte de socios.

3. Capital de trabajo

Activo corriente - Pasivo corriente

Cantidad de dinero efectivo disponible para invertir después de pagar
deudas de corto plazo con el activo corriente o circulante.

4. Relacion pasivo -
patrimonio

Pasivos * 100
Patrimonio

Calcula el porcentaje entre el pasivo total de la empresa con relacién al
patrimonio, para saber el nivel de endeudamiento de los socios.

5. Prueba 4cida

Activo corriente — Inventario
Pasivo corriente

Indica la capacidad de la empresa para contar con dinero efectivo para el
pago de sus obligaciones financieras de corto plazo, sin recurrir a la venta de
su inventario.

6. Porcentaje de
rentabilidad neta

Utilidad neta * 100
Ventas netas

Representa el porcentaje de la utilidad neta (después de impuestos) con
relacién a los ingresos por ventas.

7.Rotacion de la cartera

Ventas a crédito
Cuentas x Cobrar promedio

Calcula el tiempo en que las cuentas por cobrar se hacen efectivas, lo que
demora en cobrar las deudas a los clientes.

8. Porcentaje de
rentabilidad del activo

Utilidad neta * 100
Activo total

Calcula el porcentaje entre la utilidad del negocio frente al valor de sus
activos, dato muy importante para atraer nuevos inversionistas.

9. Rotacién del inventario

Costo mercancias vendidas
Inventario promedio

Indica la frecuencia con que la empresa vende su inventario, indicando si un
producto se vende rapida o lentamente.

10. Rentabilidad
operacional del

Utilidad neta * 100
Patrimonio

Calcula la rentabilidad porcentual que ofrece la empresa a los inversionistas
en funcién de la utilidad neta frente al total que representa el patrimonio.

Patrimonio

Fuente: Autores, con base en Beltran (2013) y Rojas y Matallana (2016).

Indicadores de gestion bdsicos del drea de produccion

Controlar los procesos del drea de produccion es de
vital importancia para las empresas manufactureras,
dado que, mediante indicadores de gestion, es posible
visionar a manera de diagndstico las fallas y establecer
estrategias de mejoramiento continuo y de calidad.

Asi, facilita a los directivos planificar y controlar la
producciéon de manera continua, al proporcionar una
retroalimentacion para ajustar variables criticas que
afectan las actividades productivas (Arango et al., 2008;
Bacal, 1999). Igualmente, promueve el uso eficiente
de los recursos, disminuye la pérdida de tiempo en la
produccion y reduce el exceso de inventario que afecta
la productividad como competitividad de la pyme (Daza
et al., 2011), para lo cual se recomienda el uso de los
siguientes 10 indicadores en esta drea (ver Tabla 7).

Indicadores de gestion bdsicos del drea de Recursos
Humanos

La administracion del talento humano de cada empresa
es esencial para que los procesos productivos en todas
las demas areas funcionen correctamente, por lo que
el uso de indicadores de gestion contribuye a que
los recursos mas valiosos de cualquier organizacion
estén alineados con los objetivos corporativos. Existen
diferentes métodos para evaluar el desempeno del
recurso humano en las organizaciones, por ejemplo,
escalas gréficas, investigacion de campo, seleccion
forzosa, comparacion de pares, entre otras.

Asi mismo, las nuevas tendencias de evaluacion de
desempefo se basan en apreciar indicadores de tipo
financiero, ligados al cliente, internos y de innovacién,
que hacen marco de referencia para posteriormente
evaluar indicadores relacionados con el recurso
humano, especificamente indicadores de desempeno
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(Bonnefoy y Armijo, 2005; Chiavenato, 2017), por lo
que se sugiere el uso de los 10 indicadores de gestién
presentados en la Tabla 8.

global, grupal e individual. Basicamente, reconocer
estos indicadores en la organizacion permite realizar
comparativos y establecer nuevas metas y resultados

Tabla 7

Indicadores de produccion

Indicador

Féormula

Interpretacion

1. Calidad de materias prima

Total unidades MP devueltas * 100
Total unidades MP pedidas

Indica el porcentaje de la materia prima (MP) que no cumple
estandares de calidad al momento de ser recibida.

2. Calidad de productos
terminados

Total productos defectuosos * 100
Total unidades fabricadas

Calcula el porcentaje de productos que, en el control de calidad,
son rechazados por fallas o defectos.

3. Nivel de desperdicios MP

Total unidades desperdicio MP * 100
Total unidades MP utilizada

Calcula el porcentaje de desperdicios que se genera en un
proceso de produccion como medida de control.

4, Uso capacidad instalada

Unidades producidas*100
Total capacidad recursos

Calcula el porcentaje de uso de un recurso (maquinas,
instalaciones, horas hombre, etc.) en funcién de su maxima
capacidad productiva.

5. Productividad mano de
obra

Total unidades fabricadas trabajador
Total horas asignadas al dia

Calcula el nimero promedio de unidades que fabrica cada
trabajador por hora al dia.

6. Costos unitarios de
produccion

Costo total de produccién mes
Total unidades fabricadas mes

Calcula el costo promedio de fabricar una unidad al mes,
medida que sirve para calculo correcto de precios.

7. Existencias en Inventarios

Inventario promedio x 365 dias
Costo de mercancias vendidas

Mide el nimero de dias de inventarios disponibles para la venta.
A menor numero de dias, mayor eficiencia en la administracion
de los inventarios.

8. Rotacién materias Primas
inventario

Total unidades MP usada al aio
Total unidades MP por pedido

Calcula numero de veces que se hacen pedidos de MP al aiio,
con base en el promedio de unidades de cada pedido.

9. Nivel costos mantenimiento

Total costos mantenimiento * 100

Calcula el porcentaje que representa el mantenimiento de

produccion Total costo de produccién maquinas y equipos frente al costo total de produccién.
10. Productividad por Total unidades fabricadas Senala el nimero de unidades promedio que por hora se fabrica
maquina dia Total horas de uso maquina en una maquina.

Fuente: Autores, con base en Duque (2015) y Pacheco et al. (2002).

Tabla 8

Indicadores de recursos humanos

Indicador

Formula

Interpretacion

1. Porcentaje de nivel
de ausentismo

Horas hombre ausencia mes * 100
Total horas/hombre mes

Calcula el porcentaje de horas de ausentismo de los
empleados con respecto al total de horas programadas de
trabajo.

2. Frecuencia de

Numero de accidentes

Permite medir cuantos dias en promedio se presenta un

accidentes 365 dias accidente de trabajo. Es util para seguridad industrial.
3. Incidencia de Numero de accidentes afio * 100 Calcula el porcentaje promedio de trabajadores que sufren
accidentes Total empleados. accidentes de trabajo. Es util para seguridad industrial.

4. Nivel del desempeno

# evaluaciones negativas * 100
Total de trabajadores evaluados

Calcula el porcentaje de trabajadores que poseen
evaluaciones deficientes con base en el total de empleados
evaluados.

5. Salario promedio

Total salarios del personal
Total empleados

Calcula el valor promedio de los salarios que paga la
compania y sirve como indice de calidad laboral

6. Horas extras por
periodo

Total horas extra * 100
Total horas trabajadas

Calcula el porcentaje de horas extras trabajadas por jornada
laboral con respecto al total de horas semanales.

7. Porcentaje de
prestaciones salariales

Total prestaciones pagadas * 100
Total salarios pagados * afio

Calcula el porcentaje que representan las prestaciones con
relacion al total de salarios pagados por la empresa aio.

8. Porcentaje
profesional de la
empresa

Total empleados profesionales * 100
Total empleados

Calcula el porcentaje de trabajadores con titulo profesional
o técnico en la empresa. Indice util para capacitaciones.

9. Rotaciéon de personal

Numero personas retiradas * 100
Total Empleados.

Calcula el porcentaje de trabajadores que dejan la empresa
al ano con relacion al total de empleados.

10. Capacitacion a
empleados

Empleados capacitados al afio * 100
Total empleados

Calcula el porcentaje de trabajadores que reciben
capacitacion anual. Indicador para verificar formacién de
personal.

Fuente: Autores, con base en Camejo (2012); Chiavenato (2017); Rojas y Matallana (2016).
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Conclusiones y recomendaciones

En el momento en que las pymes, como parte de su
politica administrativa y estrategia corporativa, logren
implementar indicadores de gestién en sus procesos
administrativos y productivos, logrardn datos e
informacion relevante para el desarrollo de diagndsticos
del desempenio y sobre la calidad de sus procesos, con lo
que garantizaran en mejor forma el logro de los objetivos
corporativos establecidos en sus planes de negocios. De
igual manera, el no realizar ni implementar indicadores
de gestion implicard el negar a las pymes la valiosa
oportunidad de obtener mejores beneficios operativos y
financieros, especialmente en un entorno de mercados
que es cambiante por efecto de factores no controlables
que causan incertidumbre y situaciones de crisis.

La gestion competitiva de las pymes se debe concebir a
partir de adoptar una cultura corporativa que convierta
las herramientas de diagnodstico, y en particular los
indicadores de gestion, en mecanismos de control que
apliquen a todos los entornos de la organizacién, con
datos e informacion que de forma permanente permitan
realizar ajustes y mejoras a los procesos productivos,
para potencializar las capacidades operativas, a la vez
que se reducen costos, tiempos y esfuerzos innecesarios.

Por lo tanto, implementar en las pymes los indicadores
de gestion descritos en el documento dard una mejor
vision de la compania y del camino que se debe seguir
para el logro de sus objetivos, haciéndola mas atractiva
tanto para sus clientes como para nuevos inversionistas.
En este sentido, contar con informacién de diagnéstico
e indicadores que demuestren datos histéricos vy
actuales permite a las pymes realizar una planeacion
estratégica mas adecuada que impacte positivamente
en el desempeno y generacion de utilidades a través del
tiempo.

Se reconoce, a través de este articulo, que disefar e
implementar indicadores de gestién no es una labor
compleja, en la medida que existe una metodologia
sencilla de aplicar y flexible con base en las necesidades
propias de cada pyme, sin que importe su tamano, sector
o modelo administrativo. Su relevancia radica en que
aporta informacion fundamental y necesaria sobre los
procesos de la empresa como un instrumento de control
esencial para la toma de decisiones.

Con relacién a la pregunta de investigacion, ;Cudles son
los indicadores de gestion esenciales para implementar
en las pymes colombianas?, este articulo presenta 40
indicadores de gestion que pueden ser implementados
por este tipo de empresas para realizar procesos de
diagnéstico y andlisis de informacion propios de cada
una de las areas funcionales, tales como mercadeo,
finanzas, produccién y recursos humanos.

Finalmente, este articulo se plantea como un aporte
de orden académico y empresarial para el disefo e
implementacion de indicadores de gestion en las
pymes, con la firme intencién de que no sea utilizado
como una Unica herramienta de diagnéstico, sino como
un complemento fundamental a otros elementos de
informacion y tecnologias que permiten conformar un
solo sistema de andlisis de datos actualizado para que
directivos desarrollen una toma de decisiones efectiva.
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