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1. OBJETIVO

Generar informacion Util para mejorar el proceso de toma de decisiones y poder monitorear el
cumplimiento de los compromisos, asi como efectuar seguimiento a los diferentes planes y proyectos
permitiendo la toma de acciones correctivas si es el caso.

2. GENERALIDADES

Generalmente el tema de los indicadores ha sido manejado como medida de cumplimiento de planes,
programas y proyectos; y la evaluacion de la organizacion tanto en su desempefio como en los
controles que ella debe ejercer y que originan la toma de decisiones administrativas, han sido
soportadas por informes financieros o descriptivos de los resultados alcanzados.

Hoy los indicadores son elemento fundamental, para que, de manera més apropiada sea medida la
gestion, la cual se define como “Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion,
logrando ademas que se tomen decisiones con mayor certeza y confiabilidad y en donde el
acercamiento a los objetivos propuestos sea mas probable, al considerar la medicion y el andlisis de
resultados previos.

“...la medicién y analisis de resultados permite realizar el control de la gestion y monitorear de manera
permanente el desempefio a lo largo de toda la organizacion; es importante mencionar que dada la
condicién de entidades publicas, el manejo de recursos publicos implica controlar y mejorar su
ejecucion en términos de eficacia, eficiencia y efectividad™.

Se especifican en éste documento, las orientaciones para definir indicadores estratégicos y de gestion
del SETP Santa Marta S.A.S., un medio de consulta adicional y utilizando como bibliografia en la
construccion del presente documento la Guia para la construccion de Indicadores de Gestion del
Departamento Administrativo de la Gestion Publica.

3. DESCRIPCION DE LA GUIA

Es importante conocer antes de iniciar la definicion de los indicadores, algunos conceptos que
delimitan nuestro hacer, es por esto que tomando como fuente “La guia para la construccion de
indicadores de gestion” del Departamento Administrativo de la funcién Publica (DAFP) se tratan
algunos conceptos generales para el desarrollo conceptual de los indicadores.

TICONTEC, NTC ISO 9000:2005
2 Departamento Administrativo de la Gestion Publica. DAFP. Guia para la construccion de Indicadores de Gestidn. 2012
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EVALUACION DE LA GESTION: Medicion sistematica y continua en el tiempo, de los resultados
obtenidos por las instituciones publicas y la comparacion de dichos resultados con aquellos deseados
0 planeados, con miras a mejorar los estandares de desempefio de la institucion.

Para la evaluacion de resultados y gestion de las instituciones publicas en diferentes niveles (Nacional,
Regional, Local), se usan indicadores de desempefio, apoyados en procesos previos de planeacion
estratégica, con el proposito de evaluar la gestion, uso de los recursos y en general el desarrollo dptimo
de las entidades en busca de fines mayores gubernamentales.

INDICADOR: es una expresion cualitativa o cuantitativa observable que permite describir
caracteristicas, comportamientos o fenémenos de la realidad a través de la evolucion de una variable
0 el establecimiento de una relacion entre variables, la que comparada con periodos anteriores o bien
frente a una meta o compromiso, permite evaluar el desempefio y su evolucion en el tiempo. Sirven
para establecer el logro y el cumplimiento de la mision, objetivos, metas, programas o politicas de un
determinado proceso o estrategia.

Permiten evidenciar el nivel de cumplimiento acerca de lo que esta haciendo la organizacion y sobre
los efectos de sus actividades, a través de la medicion de aspectos tales como:

v Recursos: Como talento humano, presupuesto, planta y equipos.

v’ Cargas de Trabajo: Como estadisticas y metas que se tengan para un periodo de tiempo
determinado y el tiempo y nimero de personas requeridas para realizar una actividad.

v" Resultados: Como ciudadanos atendidos, oficios respondidos, ejecucion del cronograma, nifios
vacunados, kildbmetros construidos, etc.

v" Impacto: De los productos y/o servicios, tales como enfermedades prevenidas, impuestos
recolectados, niveles de seguridad laboral alcanzados.

v" Productividad: Como casos atendidos por profesionales, solicitudes procesadas por persona,
llamadas de emergencia atendidas.

v’ Satisfaccion del Usuario: Como el nimero de quejas recibidas, resultados de las encuestas,
utilizacién de procesos participativos, visitas a los clientes.

v' Calidad y Oportunidad del Producto y/o Servicio: Como tiempos de respuesta al usuario,
capacidad para acceder a una instancia, racionalizacion de tramites.

CARACTERISTICAS DE LOS INDICADORES
Las caracteristicas mas relevantes son las siguientes:

e Oportunidad: Deben permitir obtener informacion en tiempo real, de forma adecuada y oportuna,
medir con un grado aceptable de precision los resultados alcanzados y los desfases con respecto
a los objetivos propuestos, que permitan la toma de decisiones para corregir y reorientar la gestion
antes de que las consecuencias afecten significativamente los resultados o estos sean
irreversibles.
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e Excluyentes: Cada indicador evalla un aspecto especifico unico de la realidad, una dimension
particular de la gestion. Si bien la realidad en la que se actua es multidimensional, un indicador
puede considerar alguna de tales dimensiones (econdmica, social, cultural, politica u otras), pero
no puede abarcarlas todas. Debe mostrar correspondencia con los objetivos y naturaleza de la
realidad que mide.

e Practicos: Que se facilite su recoleccion y procesamiento.
o Claros: Ser comprensible, tanto para quienes lo desarrollen como para quienes lo estudien o lo
tomen como referencia. Por tanto, un indicador complejo o de dificil interpretacién que solo lo

entienden quienes lo construyen debe ser replanteado.

e Explicitos: Definir de manera clara las variables con respecto a las cuales se analizara para
evitar interpretaciones ambiguas.

o Sensibles: Reflejar el cambio de la variable en el tiempo.

¢ Transparente/Verificable/Confiable: Su célculo debe estar adecuadamente soportado y ser
documentado para su seguimiento y trazabilidad.

Sin dejar de lado otras caracteristicas que no se incluyen en la citada guia y que son
importantes:

o Relevancia: Deben servir efectivamente al usuario para la toma de decisiones. Es decir deben,
captar un aspecto esencial de la realidad que buscan expresar, en términos cualitativos en su
dimensién temporal.

o Eficientes: Deben ser exactos al expresar el fendmeno.

o Suficientes: Por si mismos, deben expresar el fendmeno, sin ser redundantes.

TIPOS DE INDICADORES

¢ Indicadores de Eficacia: Se busca establecer el cumplimiento de los objetivos y metas de planes
y programas de la entidad, previamente determinados, de modo tal que se pueda evaluar la
oportunidad (cumplimiento de la meta en el plazo estipulado), al igual que la cantidad (volumen de
bienes y servicios generados en el tiempo). Son indicadores de Resultado.

¢ Indicadores de Eficiencia: Los indicadores de eficiencia, se enfocan en el control de los recursos

o las entradas del proceso; evaluan la relacion entre los recursos y su grado de aprovechamiento
por parte de los mismos.
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Este tipo de indicadores miden la forma de como se utilizaron los recursos durante el proceso de
generacion del producto y/o servicio. Mide el dptimo uso de los recursos para la obtencidn de los
resultados.

El analisis de la eficiencia se refiere a la adquisicion y el aprovechamiento de los insumos (entradas
del proceso), que deben ser adquiridos en tiempo oportuno, al mejor costo posible, en la cantidad
adecuada y con una buena calidad. Por lo que se incluyen medios humanos, materiales y
financieros.

Es posible obtener mediciones de eficiencia, relacionando por ejemplo nimero de subsidios
entregados, cantidad de usuarios atendidos, inspecciones realizadas, etc., con nivel de recursos
utilizados para tales actividades, como son gastos de infraestructura, personal requerido para la
atencion, horas hombre requeridas, etc.

¢ Indicadores de Efectividad: Para el analisis de este tipo de indicadores es necesario involucrar
la eficiencia y la eficacia, es decir “el logro de los resultados programados en el tiempo y con los
costos mas razonables posibles”.

Se relaciona con la medicién del nivel de satisfaccion del usuario que aspira a recibir un producto
0 servicio en condiciones favorables de costo y oportunidad, y con el establecimiento de la
cobertura del servicio prestado.

e Indicadores de Economia: La capacidad de una institucién para generar y movilizar
adecuadamente los recursos financieros en pos del cumplimiento de sus objetivos. Todo organismo
que administre fondos, especialmente cuando estos son publicos, es responsable del manejo
eficiente de sus recursos de caja, de ejecucion de su presupuesto y de la administracién adecuada
de su patrimonio.

Indicadores tipicos de economia son la capacidad de autofinanciamiento (cuando la institucion
tiene atribuciones legales para generar ingresos propios), la ejecucién de su presupuesto de
acuerdo a lo programado y su capacidad para recuperar préstamos y otros pasivos.

¢ Indicadores Ambientales: A nivel mundial en los ultimos afios se viene avanzado de manera
considerable en la agenda ambiental y el “desarrollo sostenible”, este Ultimo orientado a dos
aspectos esenciales para alcanzar los objetivos propuestos:

El uso racional de los recursos naturales y la proteccion del ecosistema mundial, en las figuras de
los ciudadanos (respeto al medio, cambio de habitos), ciencia (conocimientos y soluciones) y
poderes publicos (legislacion y cooperacidn con otros paises).

Es necesario consultar la normatividad vigente aplicable a todas las entidades sobre el manejo
ambiental y las guias relacionadas con el tema, donde es posible encontrar orientaciones sobre los
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planes de gestion ambiental en oficinas e incluso para aquellas entidades que desarrollan
proyectos en campo, con el fin de iniciar con su construccidn, desarrollo y mantenimiento.

HOJA METODOLOGICA DEL INDICADOR

El siguiente EVCG-FO-08 Formato Ficha Técnica de Indicadores (Hoja Metodoldgica) se constituye
en un instrumento que el SETP Santa Marta, ha definido para permite identificar los factores
importantes al documentar un indicador.

SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD

FORMATO FICHA TECNICA DE INDICADORES

CODIGO: EVCG-FO-08

VERSION 1.0

Proceso

Identifica el nombre del proceso al cual corresponde el indicador.

Objetivo del proceso

Identifica el objetivo del proceso al cual corresponde el indicador.

Nombre del Indicador

Nombre del indicador.

Descripcion

Sefala el para qué se establece el indicador y qué mide.

Tipo de Indicador

De acuerdo a la tipologia de los indicadores: Eficacia, Eficiencia, Efectividad, Economia, Ambiental.

Férmula de calculo

Ecuaciéon matematica o descripcion de cémo se debe calcular el indicador. No aplica para indicadores cualitativos.

Meta

Resultado final esperado del indicador. Pueden ser datos histéricos, un estandar establecido, un requerimiento de

los usuarios, o una cifra acordada por consenso en el grupo de trabajo.

Puede ser: Cuantitativo (la meta se expresa numérica o porcentualmente) y cualitativo (la meta se expresa en el
cumplimiento o no de una actividad, si = 1, no = 0).

Responsable del reporte
y analisis

Cargo y dependencia de la institucién a quien por sus funciones corresponde medir e interpretar el resultado del
indicador.

Fuente de la informacion

Dependencia(s) que genera(n) la informacion. Cuando las fuentes son varias dependencias, se debe especificar|
cual es la informacion que entrega cada una precisando si provienen de un sistema de informacion, encuestas,
registros historicos fisicos de la entidad u otros que existan y den soporte a la informacion que alimenta el indicador.

Frecuencia de
recoleccion

Se determina cada cuanto tiempo se debe hacer recoleccion de los datos para alimentar el indicador

Frecuencia de analisis

Se determina cada cuénto tiempo se debe realizar el andlisis de los datos recolectados.

1.

Para el diligenciamiento y el tratamiento de los indicadores se debe tener en cuenta lo

siguiente:

Desde el proceso, se define cada indicador considerando todos los aspectos definidos en el EVCG-

FO-08 Formato Ficha Técnica de Indicadores, cada uno de los indicadores se diferencia de los
demas por su nombre y el proceso al cual pertenece, lo cual indica que NO se diferencian en el
codigo ni la versidn ya que éstos dos campos pertenecen so6lo a la Ficha Técnica de Indicadores
descrita antes. Ademas se define el cuadro de niveles de aceptacidén colocando los valores
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correspondientes a Excelente, Bueno, Regular y Malo. Se recomienda seguir el modelo de EVCG-
FO-09 Formato Ficha de Manejo de Indicadores que se presenta a continuacion, la cual debe
realizarse para cada indicador y se desarrollara en Formato Excel.

SnaMal

SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD

FORMATO FICHA DE MANEJO DE

CODIGO: EVCG-FO-09

VERSION 1.0
S ES',%"#,E* INDICADORES
PROCESO:
OBJETIVO DEL PROCESO:
RESPONSABLE DE REPORTE Y ANALISIS
DEL INDICADOR:
FUENTE DE INFORMACION DEL INDICADOR:
Nombre del Tioo Describcion Férmula Meta Frecuencia de Frecuencia de
Indicador P P de Calculo Recoleccion Analisis
Resultados Niveles de Aceptacién
Ano Mes Valor Calificacion Valor
Bueno
Regular
ANALISIS
Fecha Concepto
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2. Después de ésta definicion, los procesos envian el EVCG-FO-09 Formato Ficha de Manejo de
Indicadores, para que se retinen todos los indicadores institucionales en una hoja en Excel como
se describe aqui en el EVCG-FO-10 Formato Ficha de Manejo de Indicadores:

INDICADORES INSTITUCIONALES

i CODIGO: EVCG-FO-10
SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD

FORMATO FICHA DE MANEJO DE INDICADORES .
VERSION 1.0

NOMBRE DEL < TIPODE | FORMULA DE RIS FUENTE DE | FRECUENCIA DE [ FRECUENCIA

DESCRIPCION META | DE REPORTE Y | |\cooMACION | RECOLECCION | DE ANALISIS

PROCESO | OBJETIVO DEL PROCESO
INDICADOR INDICADOR | CALCULO ANALISIS

Esta informacion institucional sera administrada por el proceso de Control de Gestion

3. Para el registro de los datos y el seguimiento y analisis de resultados, se hara uso de la parte
inferior del EVCG-FO-09 Formato Ficha de Manejo de Indicadores para cada indicador y un
archivo con todos los indicadores del proceso. En la ficha debe quedar registrada la informacion
histdrica, las actualizaciones en la definicion de los indicadores y el analisis hecho a través del
tiempo, incluyendo en este andlisis acciones correctivas a tomar cuando la meta no se logre.

4. Después de la medicion y analisis, esta informacion se envia anualmente al proceso de Gestién
Estratégica, este informe debe incluir ademas del resultado de cada indicador durante el afio,
estadisticas generales como:

v" Porcentaje de indicadores que obtuvieron su resultado en cada uno de los niveles de
aceptacion (porcentaje de excelentes, porcentaje de buenos, porcentaje de regular y
porcentaje de malos)

v" Porcentaje de procesos que obtuvieron indicadores en cada uno de los niveles de aceptacion

Porcentaje de indicadores que no alcanzaron la meta

v" Porcentaje de indicadores que alcanzaron o superaron la meta, etc.

<\

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e (Guia para la construccién de Indicadores de Gestion. 2012. Departamento Administrativo de
la Gestion Publica. DAFP.
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