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DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRAL DE MEDICION DE

GESTION - SIMG

RESUMEN

El Sistema Integral de Medicidn de la Gestién permite la interaccion entre las
etapas del ciclo administrativo: planeacién, organizacién, direccion y control, la
cual sustenta la elaboracién de planes de mejoramiento, de donde se debe obtener
como resultado altos niveles de calidad, eficiencia y eficacia.

Se enfatiza la necesidad de evaluar los procesos estratégicos, operativos, legales,
financieros, administrativos, del talento humano, y de los sistemas tecnolégicos, a
fin de reorientar las actuaciones que desvien del cumplimiento de la mision y el
logro de la vision, tomar decisiones, retroalimentar el sistema, y establecer el
impacto de los resultados alcanzados y no alcanzados.

PALABRAS CLAVES: Autocontrol, competitividad, eficiencia, eficacia,
calidad, autoevaluacion.

ABSTRACT

Integral Management Measurement System (IMMS) allows interaction between
phases of the administrative cycle: planning, organizing, directing and
controlling. Such interaction sustains improvement plans preparation, in order to
obtain high quality, efficiency and efficacy standards

The document emphasizes on the need to evaluate the strategic, operative, legal,
financial, administrative, human talent and technological system processes, in
order to redirect the actions that alter the fulfilling of the mission, the vision, the
decision making, the possibility of giving feedback to the system and to establish
the impact of the results achieved.
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1. INTRODUCCION

Una de las funciones del Sistema Integral de la Medicion
de Gestidn (SIMG) es sentar las bases sobre las cuales se
propongan planes que incidan en el mejoramiento
continuo organizacional, de igual manera garantizar que
el sistema de control disponga de mecanismos propios de
verificacion y evaluacion que garanticen la objetividad y
el seguimiento a la gestion.

Se requiere comprender, por tanto, el entorno dentro del
cual opera la empresa, el cual generalmente en Colombia,
presenta un alto grado de turbulencia, afectdndose
permanentemente por cambios de tipo legal, normativos,
tecnoldgicos, sociales, econdmicos, ambientales y
politicos. Lo anterior genera incertidumbre en el normal
desarrollo de las actividades, dificultando asi el proceso
de evaluacién y autoevaluacién que incide directamente
en el mejoramiento continuo y por tanto en el logro de
altos niveles de competitividad.

La calidad, constituye en consecuencia no un fin
secundario, complementario, sino que seré el componente
central del sistema, la cual debe hacer parte del
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comportamiento y modo de actuar del talento humano
como un componente del dia a dia que conlleva al
establecimiento de la cultura de autocontrol.

Es importante resaltar que cambiar no es facil, mas si se
tiene en cuenta, que dentro de la gran estructura de
cemento de las empresas, lo fundamental son sus
integrantes, es decir el talento humano de que dispone, el
cual es numeroso, con gran diversidad de pensamientos,
de formas de interactuar, de ver el mundo y de asumir el
cambio.

Esta percepcidn nos conduce a plantear que la esencia del
cambio debe emanar desde la alta direccion e irradiarse a
todo el talento humano, de tal manera que se genere un
gran compromiso y sentido de pertenencia con el sistema
como con la misién de la empresa.
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2. SISTEMA INTEGRAL DE MEDICION DE LA
GESTION

2.1 Conceptos bésicos

La Gestion debe ser vista como un proceso en donde el
esfuerzo individual y del grupo se coordina y orienta al
logro de la mision. Comprende todas las actividades que
implican el establecimiento de objetivos, planes y de los
factores claves de éxito; a éstos Ultimos se les disefian los
indicadores los cuéles deben tener definido su rango de
gestion, lo cual hace posible la evaluacion en los niveles
estratégico, tactico y operativo segln sea el caso.

La metodologia propuesta para el manejo de la
evaluacion y el mejoramiento continuo requiere que la
entidad sea vista como un sistema, entendido éste, como
un conjunto de elementos en relacion con un todo. Asi, se
puede decir que un sistema hace referencia a los
elementos que constituyen las entradas (recursos,
informacidn, etc.) las cuales participan en un proceso por
medio de interacciones mutuas, para finalmente generar
unas salidas o resultados (productos y servicios).

El concepto de sistema suministra un modelo para una
empresa cambiante, capaz de operar con éxito en un
medio dinamico. Asi, un sistema de Gestidn es el proceso
mediante el cual la alta Direccion se asegura de la
obtencion de recursos y del empleo eficiente y eficaz de
ellos en el cumplimiento de los objetivos de la empresa y
en el logro de los resultados propuestos, los cuales deben
estar al servicio del cliente interno y externo.

Para la instauracién del Sistema Integral de Medicion de
la Gestion (SIMG) se debe fomentar en el Talento
Humano la apropiacion de los principios, normas y
valores empresariales de tal manera que se fortalezca el
autocontrol y la autoevaluacién. Por tanto se requiere
fortalecer una cultura en donde las personas se
comprometan con las actividades que realizan y por tanto
administren adecuadamente el disefio y utilizacién de los
indicadores encaminados a establecer el estado en el cual
se encuentran y se da desarrollo a los procesos.

El Talento humano y los procesos se encuentran
relacionados a través de tres niveles de gestion asi: nivel
estratégico, comprendido por la Alta Direccion e
involucra la planeacion de largo plazo y los procesos que
se desarrollan; nivel tactico, integra los departamentos o
areas funcionales, la planeacién de mediano plazo y los
procedimientos; nivel operativo, se refiere a los cargos de
la institucion e involucra la planeacion de corto plazo y
las actividades que se desarrollan.
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2.2 Componentes del Sistema.

*ORGANIZACION
Por procesos
Por resultados

* PLANEACION: Prospectiva,

Estratégica, Participativa, Por e *DIRECCION
Resultados m Facilitacién y
liderazgo
*MEDICION, EVALUACION
Y CONTROL
*SIMG

Figura 1.Componentes del Sistema

El Sistema Integral de Medicion de la Gestidn requiere
de la Planeacion, la cual debe ser disefiada dentro del
analisis prospectivo y del direccionamiento estratégico,
lo cual permite establecer que acciones se deben
emprender desde el presente a fin de encontrarse en los
escenarios Optimos en el futuro. Esta fase requiere altos
niveles de participacién del Talento Humano de tal
manera que todas las etapas mencionadas permitan la
definicion de los resultados proyectados que se deben
alcanzar en el largo plazo.

1. ANALISIS 1. ANALISIS
DEL PASADO DEL FUTURO
PASADO HOY FUTURO
1
. ESTABLECER LA 2. EST'ABLECER LA
PLANEACION PLANEACION PROSPECTIVA
ESTRATEGICA Y FORTALECER LA
PLANEACION ESTRATEGICA
PLANEACION PLANEACION
ESTRATEGICA PROSPECTIVA

PLANEACION PROSPECTIVA

HOY: PLANEACION < — FUTURO: ANALISIS
QUE HACER PARA —> [ESCENARIOS POSIBLES

IMPACTAR EN ELLOS

.QUE HACER PARA > ESCENARIOS OPTIMOS
APROVECHARLOS

QUE HACER PARA LLEGAR —> .ESCENARIOS NO
FORTALECIDO A ELLOS DESEADOS

Figura 2: Planeacion estratégica y prospectiva

La fase que sigue es la Organizacion, la cual busca darle
un ordenamiento ldgico a la entidad y requiere la
identificacion de los procesos de rutina; éstos se
establecen a través de la identificacion de los resultados
que realmente se deben alcanzar en el dia a dia, teniendo
en cuenta sdélo aquello que agrega valor hacia la
satisfaccion de las necesidades implicitas y explicitas de
los clientes y que por tanto permiten alcanzar altos
niveles de productividad. Una vez se tienen definidos los
procesos, éstos deben ser desagregados en los
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procedimientos y finalmente en las actividades a través
de las cudles se ejecutan.

Facilitar la implementacidon del sistema de gestion es
labor que debe ser fortalecida desde la alta Direccion, de
tal manera que con su gran capacidad de liderazgo
fomente el trabajo en equipo. En esa linea se debe
trabajar por la preservacion de la comunicacién, la
motivacién, el sentido de  pertenencia, el
empoderamiento, y la capacitacion dentro del enfoque de
las competencias laborales, de tal manera que sean
fuentes de un buen clima organizacional.

Cerrando el ciclo que se inicia en la planeacién se debe
entender la evaluacion como el proceso mediante el cual
se obtiene informacidn, para emitir un juicio de valor que
soporte la toma de decisiones y asi garantizar el
cumplimiento de la misién, el logro de la vision y los
objetivos, el ptimo cumplimiento de planes y programas
y resultados propuestos. El seguimiento es utilizado para
vigilar como es el desarrollo de los procesos estratégicos
y tacticos a través del tiempo e implementar las acciones
correctivas que se establecen en los planes de
mejoramiento. Finalmente el monitoreo se aplica a las
actividades proyectadas y de rutina.

Dentro de los aspectos a evaluar se tiene la rutina la cual
hace referencia a todo aquello a obtener cotidianamente
tanto a nivel administrativo como a nivel productivo. Asi,
las empresas deben definir con claridad los procesos
misionales y los de soporte/gestion. De otra parte, se
evaluarén los resultados que proyectan a la empresa en el
largo y mediano plazo, los cudles deben ser
planteamientos retantes y encontrarse dentro del marco
de la mision, de tal manera que aporten enormemente al
cumplimiento de la vision que se plantea en el plan
estratégico de la organizacion.

Para lograr la aplicacion efectiva del sistema se deben
establecer las herramientas que se utilizaran, a través de
las cuales se definen las metodologias para realizar la
evaluacion del clima y la cultura, el desempefio, las
competencias, los procesos de rutina, los procesos
proyectados y los riesgos de la organizacion. A cada una
de éstos, se le debe establecer la periodicidad con la que
seran realizados, su respectivo responsable y construir los
indicadores de gestion con su hoja metodoldgica. Otros
tiempos a definir se encuentran relacionados con la
obtencion de los andlisis, la socializacion de los
resultados y la implementacion de los planes de
mejoramiento, estableciendo los recursos técnicos,
econdmicos, locativos e insumos requeridos

Es fundamental que el sistema se retroalimente a través
de la implementacion de acciones correctivas como
resultado de la concertacién entre evaluador y evaluado,
replanteando todo aquello que sea necesario y pertinente,
estableciendo necesidades de capacitacion y formacion
segln sea requerido, apoyandose en aquellos resultados
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obtenidos o en los grandes aciertos para el mejoramiento
en general.

2.3 Manejo de indicadores de gestion.

Para el adecuado establecimiento de indicadores se debe
definir el rango de gestion, éste facilita en el momento de
la evaluacion cuantitativa analizar las desviaciones que se
presentan y al complementarla con la evaluacion
cualitativa se indican las causas que las ocasionaron, se
emiten las conclusiones y las recomendaciones.

El manejo de indicadores de gestion permite establecer el
sistema de seméaforos con el fin de identificar el estado en
el que se encuentra la empresa con relacion a las metas
establecidas, por ejemplo; verde cuando se esta logrando
la meta, amarillo si se encuentra proximo a lograrla pero
que frente a un descuido puede no cumplirse y rojo si no
se esta alcanzando.

En la empresa se deben definir los factores estratégicos,
los cuales permiten establecer los aspectos claves
susceptibles de ser evaluados en el tiempo, tales como; la
eficiencia entendida como el uso racional de los recursos
disponibles en la obtencién de resultados; la eficacia
mide el grado en que se alcanzaron los objetivos 0 metas
propuestas en la empresa; la calidad, la cual busca dar
cumplimiento a las necesidades explicitas e implicitas
que los usuarios requieren satisfacer con los bienes o
servicios.

Otro aspecto fundamental a tener en cuenta es el
Indicador de impacto, el cual se disefia con el fin de
determinar el grado de influencia que la organizacion ha
ejercido en el entorno a través del cumplimiento de los
resultados propuestos. Los indicadores de impacto
pueden ser establecidos a través de una investigacion de
mercado, estudios de clima organizacional, etc. El
andlisis del impacto que las actuaciones de la
organizacion causan interna y externamente puede llevar
a que éste haya sido negativo, positivo o que no se haya
dado ninguno, lo que incide directamente en los
indicadores de eficiencia y eficacia.

Para efectos del disefio de indicadores de gestion se
deben identificar los puntos criticos en los procesos,
entendidos como aquellos aspectos en los que si se falla,
no se logran los resultados propuestos. En estos puntos se
establecen los indicadores a través de los cuales se haré el
respectivo seguimiento, monitoreo y evaluacion.

2.3.1  Tipo de indicadores de gestion:

Con el fin de disefiar indicadores que soporten la toma de
decisiones de manera efectiva se debe involucrar el
maximo nimero de personas en su construccion, ademas
se debe cumplir con los siguientes criterios: que sean
claros, especificos, confiables, cuantificables, de féacil
comprension, representativos y con un periodo de tiempo
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definido. Los indicadores son en ultimas los signos
vitales de la organizacién de tal manera que se debe
establecer un ndmero 6ptimo a disefiar con el fin de
obtener la informacion requerida de manera oportuna. A
continuacion se presentan algunos ejemplos:

Numero de productos | NUmero de productos | Recurso Utilizado
Material Utilizado Tiempo Empleado Recurso programado

Tabla 1: Ejemplo de Indicador de Eficiencia

Indicador de cobertura

Tiempo Ejecutado | No de usuarios atendidos Recurso utilizado
Tiempo Programado | No de usuarios a atender Recurso planeado

Tabla 2: Ejemplo de Indicador de Eficacia

Numero de quejas o reclamos Vida util del producto
Numero de usuarios atendidos Vida (til establecida
Tabla 3: Ejemplo de Indicador de Calidad

Es conveniente que los indicadores de gestién tengan
disefiada una hoja metodoldgica u hoja de vida del
indicador, la cual facilita el manejo y uso de los mismos,
por tanto, debe contener como minimo los pardmetros
que se muestran en la tabla 4.

1. NOMBRE DE LA ENTIDAD: Cédigo:
2.NOMBRE DE LA DEPENDENCIA O GRUPO: Misional: || || Apoyo: ||
3. QUE SE VA A | Objetivo:
EVALUAR Estrategia:
4.ALTERNATIVAS
Proyecto: Actividad: Accion / Tarea Otro:
DE EJECUCION
Nombre de la Alternativa de Ejecucion:
5.META ESTABLECIDA:
6. FINALIDAD DEL INDICADOR:
Eficiencia Eficacia || Nivel de Calidad

7.TIPO:
8 QUE VARIABLES
INTERVIENEN PARA | 9 FUENTE:
DESARROLLAR EL INDICADOR:

11. FORMA DE
10. UNIDAD )

CALCULO DEL || 12. FRECUENCIA DE MEDICION:

DE MEDIDA:
INDICADOR:

14. NOMBRE DEL INDICADOR:
13. CATEGORIZACION DEL

RESULTADO (MARCO DE REFERENCIA)

16. FECHA DE
Excelente Bueno Regular Deficiente | 15. FECHA DE
REVISION O
.90 . 100 .70 <90 . 60<70 < 60 ELABORACION
AJUSTE

17. OBSERVACIONES:

18. RESPONSABLE DE LA MEDICION (Cargo y Nombre):

Tabla 4. Hoja metodoldgica del indicador
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2.4 Medicién y manejo de riesgos.

La medicibn es un concepto que atraviesa
transversalmente a toda la organizacién, de esta manera
se disefian los indicadores de gestion que permitiran
comparar los resultados obtenidos con los estandares
establecidos y encender las respectivas alarmas en el
momento oportuno, lo que se transforma en planes de
mejoramiento, en caso de no ir avanzando hacia el logro
de las metas propuestas.

El sistema requiere la identificacion de los grandes
aspectos dentro de los cuales la empresa debe empezar a
incidir a fin de cumplir la misién y llegar a la vision
planteada, de esta manera se toman las cuatro
perspectivas propuestas en el Balanced Scorecard:
Perspectiva del cliente, perspectiva interna, perspectiva
financiera y perspectiva de aprendizaje.

Balanced Scorecard ¢ tablero balanceado de gestion: Es
una metodologia que facilita la identificacion de los
aspectos que realmente agregan valor en la organizacion,
éstos deben ser analizados a través la causa y el efecto
que se da entre las diferentes variables que conforman los
indicadores de gestion. Asi, éste modelo es facilitador de
procesos de Autoevaluacion y permite que el sistema de
medicion sea:

Equilibrado / balanceado
Global e integral

Répido

Relacionado / entrelazado
Simultaneo
Multidimensional
Organizado / simple

El cuadro balanceado de gestion busca convertir la vision
en accion, a través de tener en la organizacion un talento
humano empoderado, identificando sus responsabilidades
y estableciendo todo un sistema de recompensas de
acuerdo con los resultados logrados, de tal manera que el
mejoramiento continuo de la calidad sea compromiso de
todos.
TRADUCIR VIVO EN ACCION?

! Pensemos: Presentacion Vision Empresarial. Bucaramanga. 2003



Scientia et Technica Afio X, No 24, Mayo 2004. U.T.P

Balanced
Secarecard

Responsabilidad
Vv recompensas

TALENTO HUMANO EMPODERADO

Mejoramiento
continuo

Figura 3: Balanced Scorecad. Cuadro balanceado de
eontrol

Asi, las cuatro perspectivas del Balanced Scorecard
pueden ser definidas como se presenta a continuacion:

Perspectiva del cliente: Centra su interés en las
necesidades de los clientes internos y externos, actuales o
potenciales.

Perspectiva Interna: Centra su interés en los procesos.
Perspectiva Financiera: Hace énfasis en el seguimiento
a la rentabilidad y al valor agregado.

Perspectiva de aprendizaje: Se centra en el desarrollo
tecnoldgico y del conocimiento.

Es importante decir que éstas no son camisas de fuerza
sino, que por el contrario cada organizacion debe
involucrar aquellas perspectivas que de acuerdo a sus
necesidades y a sus caracteristicas propias requiera. En el
caso de una Institucion de Educacion Superior las
perspectivas son: Investigacion, Docencia, Extension,
Bienestar Universitario y Administracion/gestion. A
partir de la mision y fundamentandose en un proceso de
planeacion prospectiva se podran determinar con mayor
claridad, las perspectivas mas pertinentes hacia las cuales
enfocar los esfuerzos de la empresa.

Dentro de estas perspectivas se deben establecer los
objetivos organizacionales, los cuales contendran tanto
los proyectos que se involucraran en el Plan Estratégico
como los procesos de rutina. De este enfoque surgen dos
insumos para la presentacion de la metodologia de
evaluacion integral de la organizacion: El Plan
Estratégico y los manuales de funciones por procesos,
concebidos dentro del enfoque de resultados.

El Sistema Integral de Medicidn de la Gestion propone
que la toma de decisiones sea a partir de la evaluacion en
los puntos claves de éxito, tales como; evaluacion a los
procesos estratégicos y procesos operativos, para los
cudles se utiliza la metodologia del arbol de gestidn;
evaluacion a los procesos legales, financieros y contables
a través de auditorias realizadas bajo el enfoque de la
concertacién entre evaluador y evaluado y la utilizacion
de herramientas financieras; evaluacion de los procesos
administrativos y gestion del talento humano a través de
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la evaluacion del desempefio, la evaluacion de las
competencias laborales y de clima organizacional;
evaluacion de los procesos de sistemas, para lo que es
importante apoyarse en personas especializadas en el
tema, de tal manera que valide tanto la tecnologia blanda
como dura dentro de parametros aceptables para la
administracion de la informacion.

Todos los aspectos anteriores nos llevan a la
identificacion de los riesgos, entendidos como aquello
que impide el logro de los resultados planteados en la
empresa, tanto en lo rutinario como en lo proyectado.
Asi, la administracion del riesgo es el proceso mediante
el cual se aborda el riesgo desde las consecuencias que
éste causa con el fin de minimizarlo o eliminarlo.
Basicamente consta de dos etapas; la primera, en donde
se hace el diagnostico o valoracién, la cual se realiza a
través de la identificacién, analisis y determinacién del
nivel de cada uno de los riesgos, la segunda, el manejo o
administracion, que consiste en la elaboracion, ejecucion
y seguimiento del plan de manejo de riesgos.

2.5. Mejoramiento continuo.

La formulacion e implementacion del sistema integral de
medicidn de la gestion tiene sentido si se convierte en el
instrumento que permita mejorar permanente en todas las
areas, en coherencia con el direccionamiento estratégico
que se haya propuesto.

Una vez se logra dar cumplimiento a un ciclo del proceso
administrativo, se debe dar como  proceso
retroalimentador la implementacion de los planes de
mejoramiento, lo que conduce a llevar la empresa a un
peldafio mas elevado del que se encontraba al inicio del
ciclo. Este ascenso en cascada debe ser asegurado, he
aqui la necesidad de certificar la calidad de la empresa, la
cual hace posible que la organizacién trabaje dentro del
ciclo del mejoramiento continlo de la calidad, el cual
debe ser totalmente interactivo y sistémico, donde todas
las partes se encuentran intimamente interrelacionadas
dentro de la cultura del autocontrol.

3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Uno de los resultados a obtener con el Sistema Integral
de Medicidon de la Gestion es el suministro de la
informacidn requerida en el momento oportuno, la cual
debe encontrarse debidamente soportada en indicadores
de gestion a través de los cuales se le hace seguimiento
constante a la gestion organizacional. Ofrecer solucién a
un problema, para lo que se requiere que todas las
evaluaciones realizadas en la organizacion sean
analizadas en conjunto con el fin de proponer soluciones
integrales a los problemas que se presenten. Suministrar
recomendaciones especificas y viables. El arbol de
gestion permite que los evaluadores analicen la
organizacion como un todo y que cuando se requiera se
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particularice el andlisis por areas o dependencias.

Es fundamental obtener el consenso y el compromiso de
todos los integrantes de la empresa, lo cual implica que el
ente encargado de la implementacion del sistema integral
de medicion de la gestibn mantenga una actitud
persuasiva y una capacidad analitica muy afinada, esto en
razén, a que una asesoria efectiva, significa ser capaz de
convencer a la administracion de tomar una medida y a
todo el talento humano de su buen desempefio y apoyo en
la implementacion de ésta.

Es importante lograr el aprendizaje continuo, lo cual
significa que no es suficiente con ayudar a la
administracion a solucionar sus problemas inmediatos,
sino que se debe aumentar la capacidad para aprender
nuevos métodos y procedimientos que les permitan
afrontar los retos del futuro.

Los planes de mejoramiento deben ser el resultado de la
puesta en comun entre evaluador y evaluados, es decir;
deben ser concertados. De otra parte al proceso de
implementacién de éstos planes se les debe realizar su
correspondiente monitoreo.

La evaluacion dentro del SIMG busca establecer si se
estd avanzando hacia el logro de los resultados
planteados, bajo los parametros de eficiencia y eficacia
requeridos, tanto en el plan estratégico como en los
procesos organizacionales.

El proceso de autoevaluacion requiere de la participacion
de los integrantes de la institucion en el disefio y
construccion de las metodologias de evaluacion, de los
indicadores de gestion y de la respectiva respuesta a los
mismos; lo anterior conlleva a fortalecer la cultura del
autocontrol.

Es fundamental en el proceso de consolidacion de una
nueva cultura, propender por un clima organizacional que
contemple aspectos tales como: Organizacion del trabajo,
buen flujo de comunicaciones, énfasis en la gente,
procedimientos para la toma de decisiones, coordinacion,
facilitacion y liderazgo.

El disefio de los planes estratégicos, los manuales de
funciones por procesos y las metodologias de evaluacion
deben constituirse en herramientas a implementar dia tras
dia, de tal manera que los estudios aplicados guarden
coherencia con las actividades que se realizan. Es
importante recalcar que estos planes y metodologias
deben ser actualizados con el fin de considerar los
cambios que se den a través del tiempo.
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