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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO I

NOTAS,

OBSERVACIONES
INDICE. 0O COMENTARIOS

MODULO Il. EVALUACION Y CONTROL DE PLANES, PROYECTOS Y
PROGRAMAS DE MEJORA.
1. Modalidades y uso de los indicadores.
1.1 ¢ Qué es un indicador?

1.2 Construccion o ajuste de indicadores para la evaluacién del Plan
Estratégico y Operativo.

1.3 Diferentes tipos de indicadores.
2. Programacion (calendarizacién) de metas (bimestrales y anuales).

3. Los indicadores como mecanismos de monitoreo y mejora de la
operacion.

4. Seguimiento periddico sobre los avances obtenidos.

5. Monitoreo y mejora de los servicios, seguros y prestaciones mediante
el uso de Indicadores de Gestion.

6. Disefio de sistemas de evaluacién e indicadores con enfoque al
usuario.

6.1 Método y técnicas de evaluacion.

6.2 Herramientas para la evaluacién estratégica.

6.3 Oportunidades de la evaluacion

6.4 Evaluacion como soporte en la toma de decisiones.

6.5 ;Como determinar la confiabilidad de la informacién para una
evaluacién acertada?

'
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CURSOS INSTITUCIONALES - UNAM monuLo

OBJETIVO GENERAL NOTAS,
OBSERVACIONES

Q COMENTARIOS

+ Los participantes conoceran, analizaran y elaboraran indicadores de
desempeno que les permitan evaluar el comportamiento de los planes
estratégicos y operativos de su area de competencia en cuanto a su
productividad, eficiencia, eficacia y calidad.

\

OBJETIVOS PARTICULARES

e Los participantes conoceran, analizaran y comentaran el uso de los
indicadores como mecanismos de evaluacion de planes, programas y
proyectos de trabajo.

* Analizaran el uso de los indicadores como mecanismos de monitoreo y
mejora de la operacion de los servicios.

» Conoceran y practicaran la construccion o ajuste de indicadores para la
evaluacién del Plan Estratégico y Operativo.

» Estableceran plataformas de informacion que les permitan el monitoreo
y mejora de los servicios mediante el uso de indicadores de gestion.

» Los participantes conoceran herramientas para el disefio de Sistemas
de Evaluacion con enfoque al usuario, en el marco de una cultura de
calidad en el servicio.

METODOLOGIA DE TRABAJO

Durante las sesiones se realizaran descripciones, explicaciones detalladas,
analisis de casos y se comentaran experiencias de planeacion relacionadas
con el area médica, con la finalidad de que los participantes:

* |dentifiquen los entormos de planeacién en el ambito médico-hospitalario.

* Reconozcan los criterios de disefio, redaccidon, seguimiento, evaluacién y
mejora de indicadores institucionales.

* |dentifiqguen las estrategias para la integracién y analisis de infermacion
médico-estratégica y médico-operativa.

» Participen también en el disefio de escenarios de futuro, en los que
evaluaran la factibilidad y propondran estrategias de logro en su ambitc de
responsabilidad.

Mediante ejercicios practicos, analisis de casos y revision de indicadores, los
participantes desarrollaran sus habilidades para la Planeacién Estratégica y
Operativa, con la finalidad de describir, discutir, analizar y evaluar
mecanismos locales para la documentacion, implantacion, evaluacion y

mejora de sus actividades prioritarias, mediante el seguimiento de los
objetivos estratégicos y operativos en su area de competencia.

DEC-FI INSTRUCTOR: LIC. SIMON CORONEL PALOMING -3-



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO N

EVALUACION Y ACREDITACION
El aprendizaje sera verificado mediante:

» La elaboracion y entrega del Plan Estratégico y Operativo 2005, 30%

» El disefio de indicadores de entrada, procesc y salida que evalien la
eficiencia, eficacia, productividad y calidad de su area de competencia,
30%

* Pre y post-evaluacion académica 30% y

» Participacion en clase, 10%

Para tener derecho a calificacidon y acreditacion, los alumnos deberan cubrir
los siguientes requisitos:

1. Acreditar las evaluaciones académicas (irabajos, practicas, examenes,
investigaciones, etc.) de cada modulo, con una calificacion minima de 8.0
(ocho punto cero)

2. Asistir como minimo al 80% de las clases.

1. MODALIDADES Y USO DE LOS INDICADORES.

1.1 ¢Qué es un indicador?

El principal
objetivo de los
»| Nowcavokis | indicadores,  €s
poder evaluar el
desempefio  del
area mediante
parametros
PROYECTOS PRIORITARIOS establecidos  en
) ‘ relacién con las
metas, asi mismo

MISION

VISION

OB.IE'ﬁVbS ESTRATEGICOS

procesos I [RESULTAROS ) [ cwams || ODSEMVar la
PRIORITARIOS [t | | ceovicios 1 | "EPROcs0 b tendencia en un

'y lapso de tiempo

] durante un

proceso de

'NECES!DADESDE I.AiP(’)BlACI(')N -—- ';EL%?‘F",?(F}IES evaluacién. Con
A T |os resultados

obtenidos se pueden plantear soluciones ¢ herramientas que contribuyan al
mejoramiento o correctivos que conlleven a la consecucién de la meta fijada.

En otras palabras es un instrumento de medicién de fas variables asociadas a
las metas. Al igual que estas tltimas, pueden ser cualitativos o cuantitativos. En
este ultimo caso pueden ser expresados en términos de “"Logrado", “"No
Logrado" o sobre la evaluacion de aiguna escala cualitativa.

Los indicadores de gestidbn por su parte, se entienden como la expresion
cuantitativa del comportamiento o el desempefic de toda una organizacion o
una de sus partes, cuya magnitud al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacién sobre la cual se tomaran
acciones correctivas o preventivas segin el caso. Son un subconjunto de los
indicadores, porque sus mediciones estan relacionadas con el modo en gue los
servicio o productos son generados por la institucion. El valor del indicador es

NOTAS,
OBSERVACIONES
O COMENTARIOS
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM monuLoll

el resultado de la medicion del indicador y constituye un valor de comparacion,
referido a su meta asociada.

En el desarrollo de los Indicadores se deben identificar necesidades propias del
area involucrada, clasificando segun la naturaleza de los datos y la necesidad
del indicador. Esto es fundamental para el mejoramiento de la calidad, debido a
que son medios econdmicos y rapidos de identificacién de problemas.

CLASES DE INDICADORES

L.os indicadores de tos procesos son de 4 clases:

*De uso de recursos o Eficiencia en el manejo de los mismos.
* De resultados o Eficacia en el logro de los objetivos.

* De impacto o Efectividad de la gestion.

* De Equidad.

EJEMPLO DE INDICADORES HOSPITALARIOS:

1.- Por ciento de Ocupacion Hospitalaria 80-85% 74
. , 46 y
2.- Por ciento de Consultas de Urgencias 3.8
menos
. . . 1.7 y
3.- Tasa bruta de Mortalidad Hospitalaria MEnos 1.1
4.- Indice de Conservaciéon y Mantenimiento 90 - 100% 90
5.- Indice de Formacién en materia de salud 93 -100% 99
6.- Cobertura de Asistentes Rurales 90 - 100% 96

Porcentaje de Valoracidon del Estado Nutricicnal de los

- - 0,
7= Menores de 5 afios 90 - 100% 90
8.- Porcentaje de Acciones de Odontologia Preventiva 90 - 100% 113
9.- Porcgntaje de Aceptantes de Métodos de Planificaciéon 90 - 100% 92
Familiar
10.- Porcentaje de Usuarias Activas de Métodos de 90 - 100% 99

Planificacion Familiar

11.- Promedio de Consultas Institucionales por embarazada 5y mas 6.3

12.- Porcentaje de Atencién Institucional de! Parto 80 -100% 90

3 Porcentaje de Aplicacion de Dosis de Productos

- - )
~ Biolégicos 90 - 100% 100

14.- Rendimiento de Consultas por Hora Médico en Hospitales 2.5y mas 3.3
_ Porcentaje de Cobertura de la Plantilla de Personal en
" Hospital Rural

_ Porcentaje de Abastecimiento de Medicamentos a las
" Unidades Médicas

15 95 -100% 98

16 85-100% 96

17.- Mantener en Rangos Adecuados el Ejercicio Presupuestal 95 - 100% 89

NOTAS,
OBSERVACIONES
C COMENTARIOS
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO T

Estandares
Los estandares son la descripcion cuantitativa de! servicic. Son los valores que
se dan a cada uno de los atributos del servicio para poder medirio, generan una
responsabilidad para el servidor publico en su cumplimiento y una garantia del
minimo de calidad con el cual el usuario puede exigir un servicio.
Los estandares pueden ser definidos en términos de:
o Tiempo:
Se utilizan unidades de medicidon de tiempo para definirlos (Minutos,
Horas, Dias, etc.)
e Numeéricos:
Se utilizan unidades numeéricas para definirios.
« Caracterizacion:
Se definen a través de la forma en que se debe prestar el servicio.
Ejemplos:
Atributo Estandar
Rapidez 3 dias para resolucion del tramite (Tiempo).
Confiabilidad Cero errores en elaboracion de tramites (Numérico}.
PuntualidadCumplir en la fecha y hora acordadas {Caracterizacion).

Facilidad/Sencillez Cero usuarios acuden personalmentie a hacer el tramite
(Numérico).

Todos los tramites por telefono (Caracterizacion).

Un solo formafo. (Numeérico).

‘EINDICADORES DE CALIDAD, ESTANDARES = DE  CALIDAD

‘Grado de satisfaccion del personali

jcapacnado

Disminucién de los dias del
sestancia hospitalaria
‘Disminucién de las complicaciones!
:en los nifos!
'Disminucion  del  tiempo  de;

sejecucion de las intervenciones del;
:Epersonal de enfermerla
:EGrado de satisfaccion de Ios:
iusuarios i

Rapidez para la deteccion de las
complicaciones y prontitud de las
acciones

Oportunidad de la satisfaccion de las
necesidades basicas de los usuarios.,

Eficiencia para resolver los problemas
de los usuarios

Minimo de complicaciones durante el,

tratamiento

NOTAS,
OBSERVACIONES
O COMENTARIOS,

DEC-FI
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO

1.2 CONSTRUCCION O AJUSTE DE INDICADORES PARA LA
EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO Y OPERATIVO.

Criterios
Cada medidor o indicador debe satisfacer los siguientes criterios:

* Medible: El medidor o indicador debe ser medible. Esto significa que la
caracteristica descrita debe ser cuantificable en términos ya sea del grado o
frecuencia de la cantidad.

* Entendible: El medidor o indicador debe ser reconocido facilmente por
todos aquelios que lo usan.

s Controlable: El indicador debe ser controlable dentro de la estructura de la
organizacion.

Las técnicas para elaborar medidores e indicadores son simples. El proceso
sugerido para hacerlo es el siguiente:

Paso 1. Definir los atributos importantes. Mediante el uso de un diagrama de
afinidad (lluvia de ideas mejorada) obtenga el mayor nimero de ideas acerca
de medidores o indicadores que puedan utilizarse para medir las actividades o
los resultados del mismo, segun sea el caso. Asimismo, los atributos mas
importantes que debe tener el medidor o indicados. Luego, por consenso
seleccione los mas apropiados.

Paso 2. Evaluar si los medidores/ indicadores tienen las caracteristicas
deseadas, es decir medibles, entendibles y controlables.

Paso 3. Compare contra el conjunto de medidores o indicadores actuales
para evitar redundancia o duplicidad. Esto es la comparamon de los
resultados

Ejercicio: Utilizando el formato siguiente como referencia elabore

tres indicadores que sean de relevancia en su area de
competencia:

INDICADORES DE GESTION/ DESEMPENC

NOMBRE DEL FORMULA DESCRIPCION VALORES UTILIDAD
INDICADCR ESTANDAR

NOTAS,
OBSERVACIONES
O COMENTARIOS
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MoDULO I

Autoevaluacion. NOTAS,
OBSERVACIONES

; _— O COMENTARIOS
Expliqgue en sus palabras los conceptos indicador vy

estandar:

Los indicadores sirven para: -

LA PLANEACION INSTUTUCIONAL DEL 1SSSTE

STNIsIoN | e pmmmmmm—m— “onecoon T EN el
_ :  Diagrama

‘[ misioN | [ EACTvDAneS de

Planeacioé
n del
ISSSTE
: la
L@;L{;ﬁﬁggg@%i% INDICADORES | izquierda

. identifiqu
e, el nivel

SUBDIRECCION DE AREA d
: e

PLANEACION ESTRATEGICA

SURBIRESCIGN SERER AL d
e

! BLANEACION ESTRATEGICA

o ACTMDADES
INSTITUCIONALES & ¢

indicador
es que

: — correspon
%U'E;fg;‘gfgif‘gﬂl—i“ INDICADORES’_‘I den a su

PROYECTOS . area de
PROCESOS :  competen
RO H H
i cla.

i PLANEACION OPERATIVA

DELEGAGIONES, HOSPITALES
PR"""SERMMIO%E ggggﬂg" e GENERALES, DEPARTAMENTOS DE
. IONAL H
PLANEACION OPERATIVA L PRE§TM‘DN&55 o \:G\’;EN?:E?E:F;;:;‘?: REGIO Es Y Sl ya

existe
algun tipo de medicion verifique si el proceso se encuentra en
control o fuera de control. En el segundo caso proponga acciones de
mejora para el servicio:
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULG I

1.3 DIFERENTES TIPOS DE INDICADORES.

Tipos de indicadores

En el contexto de orientacion hacia los procesos, un medidor o indicador puede
ser de proceso ¢ de resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta
sucediendo con las
TIPOS DE INDICADORES actividades, en el
PROGRAMAS Y segundo se quiere
paCTVIDADES /\ I t medir las saiidas del

‘ -> oF proceso.

fom N ESTRATEGICOS

Tambien se pueden
clasificar ios
indicadores en
indicadores de
eficacia o de
eficiencia. El
- T indicador de eficacia
PR T N mide el logro de los
- . LOPERATNOS T DE GESTION resultados

RN R S R \ propuestos. Nos

SERVICIOS » INDICADQRES Jr Indlca 8I s€ h|C|er0n

S ANOARES bt DE SERVICIO las cosas que se

SERVICIO debian hacer, los

aspectos correctos

del proceso. Los indicadores de eficacia se enfocan en el Qué se debe hacer,

por tal motivo, en el establecimiento de un indicador de eficacia es fundamental

conocer y definir operacionalmente los requenmientos del cliente del proceso

para comparar lo que entrega el proceso contra lo que él espera. De lo

contrario, se puede estar logrando una gran eficiencia en aspectos no
relevantes para el cliente.

PROYECTOS
INSTITUCIONALES Y

DE INVERSION INDICADORES

DE PROYECTO

c=2muoD=ETmemg

ACTIVIDADES
INSTITUCIONMALES

FUNCIONES ¥
PROCES(QS CLAVE

Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucién del proceso, se
concentran en el Cémo se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los
recursos utilizados por un proceso. Tienen que ver con la productividad.

EJERCICIO: ELABORE TRES INDICADORES UNO DE EFICACIA
OTRO DE EFICIENCIA Y UNO DE PRODUCTIVIDAD Y
COMPARELOS CON LOS DE SUS COMPANEROS, S| ENCUENTRA
DIFERENCIA EN LA REDACCION O DISENO, DISCUTALOS AL
INTERIOR DE LA SESION.

DEC-FI INSTRUCTOR: LIC. SIMON CORONEL PALOMING -9

NOTAS,
OBSERVACIONES
O COMENTARIOS




CURSOS INSTITUCIONALES UNAM mopuLo

2. PROGRAMACION (CALENDARIZACION) DE METAS
(BIMESTRALES Y ANUALES)

Durante el taller de planeacion estratégica y operativa te daremos a
conocer los materiales de apoyo para este subtema, que te seran
entregados en medio magnético

3. LOS INDICADORES COMO MECANISMOS DE MONITOREO Y
MEJORA DE LA OPERACION.

INDICADORES DE EFICIENCIA

Eficiencia: Se entiende por eficiencia el uso racional de los recursos
disponibles en la consecucién del producto “Es obtener mas productos con
Menos recursos”.

Lo que realmente se mide es la forma como se manegjan los recursos
disponibles para la obtencién de productos o resultados. La eficiencia esta
relacionada con aspectos internos de la organizacion y no con los aspectos
externos de la empresa. Al ciiente, hoy en realidad no le interesa si la empresa
es o0 no eficiente, al cliente le interesa mas si su precio esta con su capacidad
de pago, pero para elio la empresa debe tener unos costos accesibles o visto
de otra manera, debe ser eficiente en el manejo de los recursos.

No puede decirse que aiguien es eficiente, porque no lo es por si mismo. Se
puede decir que alguien es mas eficiente que otro. Mas una maquina que otra.
Mas eficiente con unos recursos que con otros. El concepto de eficiencia es
relativo, es decir, siempre se es mejor o peor que algo o alguien. Por lo tanto se
puede tener eficiencia mayor o menor que cien. Para el calculo de la eficiencia
es necesario compararse con alguien. La eficiencia esta dada como el numero
" de unidades producidas por unidad de recurso utilizado, con respecto al
numero esperado de unidades producidas por unidad de recurso. La eficiencia
es dada en porcentaje, como una relacion del numero de veces por cada cien.
No es eficiencia, la relacién existente entre variables, pues debe entenderse
que la eficiencia mide el usc adecuado de los recursos para obtener el
resultado o un producto. No es eficiencia el niumero de aulas por profesor. La
eficiencia esta dada como una medida del manejo de los recursos 0 de las
variables existentes en el proceso. Los recursos o variables que estan
presentes en el proceso son. materiales, humanos, tecnclégicos, logisticos,
metodologicos y monetarios.

Materiales: Son los utilizados como materia prima durante el proceso de
obtencién del producto. Son medidos en metros, kilos, metros cubicos, litros,
etc. ’

Maquinaria: Son las horas maquina utilizadas durante el proceso de obtencidén
de un productoc. Son medidas en horas-maguina.

Mano de Obra: Son las horas hombre utilizadas en la obtencion de un
producto, son medidas en horas-hombre.

NQTAS,
OBSERVACIONES
O COMENTARICS
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO 1T

Medios Logisticos: Son los medios utilizados en |la obtencién de un producto,
los medios son los fisicos (Areas), de servicios (energia, teiéfono, acueducto),
de transporie, etc.

Métodos: Son los medios utilizados en la obtencién de un producto, de
acuerdo con el método definido. Se da en horas del ciclo.

Monetarios: Son los pesos utilizados en la obtencién del producto. Estos
pesos son los adicionales a los costos de los insumos ya descritos. En algunos
casos los recursos se dan todos come un valor en pesos.

Niveles de Referencia: Las unidades esperadas son dadas como referencia
para obtener la eficiencia en el manejo de los recursos y es frente a ellas que
se debe comparar el comportamiento de los recursos utilizados en la obtencion
del producto. )

Programado: Se obtiene con base en los planes o perspectivas para un
periodo, de acuerdo con el desempefio esperado para la organizacion.

Historico: Se obtiene con base en los resultados obtenidos en el pasado
cercano.

Tedrico o Deber ser: Se obtiene con base en métodos y medicidén del trabajo,
con base en las especificaciones de disefio o con base en las solicitudes del
cliente.

Competencia: Se obtiene con base en el comportamiento presentado por la
competencia, con base en un consenso de las personas que tienen el poder
decisorio 0 también con base en alguna conveniencia para la empresa.

CALCULO DE LA EFICIENCIA

Una vez obtenidas las Unidades de Insumo Requeridas (UIR) en la produccién
¢ las unidades por unidad de insumo, se comparan frente a un esperado
_definido o preestablecido, y su resultado es muitiplicado por cien, para obtener
el porcentaje de eficiencia en el manejo de los recursos.

Eficiencia en el manejo de los Recursos

Es la relacidn entre las unidades producidas por unidad de recurso y las
unidades esperadas por unidad de insumo, multiplicado por 100.

Eficiencia en el manejo del Recurso de maquinaria:

¢ Cual es la eficiencia en el manejo del recurso de maquina, si se obtiene una
produccion de 266 metros por cada hora maquina y se espera una produccion
de 250 mefros por cada hora magquina?

266 /250 * 100 = 106.4 %
La eficiencia es del 106.4%, -

NOTAS,
OBSERVACIONES
O COMENTARIOS
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULOT

Eficiencia del Recurso mano de obra:

¢Cual es la eficiencia en el manejo de! recurso maquina, si se obtiene una
produccion de 3.33 unidades por cada hora-hombre y se espera una
produccién de 6.66 unidades cada hora-hombre?

3.33/6.66 * 100 = 50%

INDICADORES DE EFICACIA

Eficacia: Se entiende por eficacia, el logro de los atributos del producto que
satisface las necesidades, deseos y demandas de los clientes. La eficacia tiene
gque ver entonces con alcanzar los atributos de los productos propuestos para
el cumplimiento de la misién.

Desde la optica del proceso, debe entenderse que todo proceso es una
cadena, que siempre tiene proveedores y siempre tiene clientes. Pudiera
decirse que yo mismo soy el cliente de mi propia gestion.

Vistas asi las cosas, siempre los productos propuestos tienen un cliente y es él
quien determina el logro de los resultados. La eficacia esta relacionada con los
aspectos externos de la empresa, es asi como el cliente tiene mucho interés en
que seamos eficaces.

La eficacia es absoluta, es decir, se alcanza o no se alcanza el resultado
propuesto, por lo tanto no se tendran valores de eficacia superiores al ciento
por ciento. Los resultados son cualitativos y por ello no se pueden medir, sino
contar.

Lo que se hace es contar las veces que el cliente esta satisfecho con los
resultados y de esta manera obtener la eficacia de nuestra gestidén. La eficacia
estda dada por el numero de unidades logradas, con respecto al numero de
unidades esperadas. Estd dada en porcentaje, como una relacién del numero
de veces por cada cien. La eficacia mide nuestra capacidad de innovacién,
mientras gue |a eficiencia mide capacidad racional. La eficacia esta dada por el
numereo de aciertos que tengamos en jos atributos de los resuliados.

Atributos de los Resultados

Calidad: Tiene que ver con el cumplimiento del producto, a partir de los
requisitos solicitados por el cliente. Algunos de los requisitos son: fa
pertinencia, las caracteristicas fisicas. El disefio, etc. La calidad esta calculada
por el nimero de aceptaciones que de nuestro producto haga el cliente. Por lo
tanto se cuenta por el numero de aceptaciones, el nimero de rechazos, el
numero de devoluciones.

Cumplimiento (Oportunidad): Tiene que ver con el cumplimiento en el tiempo
de entrega de los productos solicitados por el cliente. El tiempo de entrega lo
fija el cliente. Por lo tanto se cuenta el numero de despachos en el tiempo, el
numero de despachos un ciclo fuera del tiempo, el numero de despachos dos
ciclos fuera del tiempo.

Costo: Tiene que ver con la relacién Beneficio-costo del producto que tienen
nuestros clientes acerca de nuestros productos. Esta medida esta dada por la
percepcion que tiene el cliente del beneficio que le presta el producto. Para ello
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se utilizan las herramientas de investigacion o de encuestas. Si la relacion es
mayor que uno, el cliente seguird comprando.

Confiabilidad (Garantia): Que ver con la atencion posventa del producto, que
se le brinda a los clientes. Esta relacionada con la garantia de que el producto
funcionara bien durante su uso. El cliente debe recibir buena informacién para
hacer buen uso del producto y confiar en él.
El célculo de la confiabilidad, esta dado por el nimero de reclamos recibidos
por parte del cliente durante la utilizacion del producto.

Comodidad: Tiene que ver con la facilidad del cliente para acceder a los
productos y servicios de la empresa, el cliente es muy ocupado y no tiene
tiempo, eso es comodidad. ~

Comunicacién (Amabilidad): Tiene que ver con la atencion dada por el
personal de la empresa a sus clientes. El cliente espera un personal amable y
cordial que lo ayude en la adquisicion de los productos.

Herramienta de Investigacion de los Atributos (encuesta)

Para calcular los atributos de los productos se utilizan varias formas de
preguntar que enunciaremos a continuacion:

Opcion multiple: pregunta que ofrece tres o més opciones de respuesta.

~

Escala de Likert: Pregunta que ofrece cinco opciones de respuesta, desde
fuerte discrepancia, hasta fuerte acuerdo.

Diferencial Semantico: Pregunta que ofrece cinco opciones de respuesta,
desde extremadamente importante, hasta sin importancia.

Escala de clasificacion: Pregunta que ofrece cinco opciones de respuesta,
clasificando al atributo desde excelente, hasta deficiente.

Abierta: Pregunta que permite un nimero infinito de respuestas.

Asociaciéon de palabras: pregunta que permite asociar palabras que se le
vienen a la mente del usuario.

Complemento de oraciones: Se le presentan palabras, una a la vez, y los
encuestados mencionan la primera palabra que les viene a la mente.

Terminacion de relatos: Se le presentan varios relatos, uno a la vez y el
encuestado los debe completar.

Complemento de Figuras: Se presentan dos figuras y se les pide a los
respondientes con cuales identifica los atributos del producto.

Test de Percepcion: Se presenta una foto y se le pide a los encuestados
inventar un relato.

CALCULO DE LA EFICACIA

El calculo de la eficacia, estd dado por la relacion entre el numero de logros
sobre el numero de intentos, es decir, el nimero de aceptaciones sobre el
numero de produccion.

Calidad: Es la relacién entre el nimero de productos que cumplen las
especificaciones de orden del cliente, sobre el numere de productos realizados.
Ej: La aceptacion realizada por nuestros clientes fue de 2700 unidades.

NOTAS,
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Costo: Es la relacion existente entre el valor percibido por el cliente y el valor
real del producto. Ejemplo: El costo de cada unidad es de $5.000 y el valor
percibido por nuestro cliente es de $ 4.500.

Oportunidad: Es la relacion existente entre el tiempo de entrega y el tiempo
requerido por el cliente. (Fecha, un periodo, dos periodos). Ejemplo: La fecha
de entrega se despacharon 2000 unidades Una semana después se
despacharon las 1000 unidades restantes. La eficacia del producto =
2000/3000=66%

Confiabilidad: Es la relaciéon existente entre el nimero de reclamos después
de entregado el producto y el numero de productos entregados. Ejemplo: Seis
semanas después de comprado se presentaron 3 reclamos. La efectividad =
3/3000= 0.01%.

Comodidad: Es el porcentaje de satisfaccion que el cliente siente por las
facilidades prestadas por la empresa (Cajeros cerca al hogar, cerca al trabajo).
Ejemplo: Con el fin de satisfacer a nuestros clientes se han extendido los
horarios de despacho y atencion en tres horas diarias. (90%).

Eficacia Total : Para obtener el valor fotal de la eficacia, se pueden usar dos
métodos: el de promedio simple, o promedio ponderado. El promedio simple
consiste en la sumatoria de las eficacias y dividir por el numero de eficacias
calculadas, el valor obtenido es el valor total. El promedio ponderado, consiste
en asignar a cada uno de los factores un valor ponderado y luego dividir por
cien. El valor obtenido es el vaior total de fa eficacia.

INDICADORES DE EFECTIyIDAD

Efectividad' Es la medida del impacto de nuestros productos en el objetivo. El
logro del impacto esta dado por los atributos que tienen los productos lanzados
al objetivo.

Por lo tanto la efectividad es el resultado de la eficacia y eficiencia. No debe
considerarse como una sumatoria, o multipiicacién, simplemente como un
resultado.

El concepto de efectividad debe entenderse como el resultado del proceso de
alcanzar los objetivos propuestos y la utilizacion optima de los recursos en ese
logro. Esta relacionada tanto con aspectos internos, como aspectos externos
de la empresa. La efectividad esta dada en porcentaje, como una relacion del
numero de veces por cada cien.

CALCULO DE LA EFECTIVIDAD

Participacién: Es la relacion existente entre las unidades vendidas o
demandadas por una empresa, y las vendidas por un sector,

Adaptacion: Es la relacidén existente entre nuestras unidades vendidas, y las
unidades solicitadas a la empresa o al sector.

Cobertura: Es ia relacién existente entre nuestras unidades vendidas y las
unidades necesitadas por todo el sector.

Cumplimiento: Es la reilacién entre nuestras unidades producidas sobre las
unidades esperadas programadas.

NOTAS,
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Productividad: Es ia relacion enfre nuestras unidades producidas sobre las

unidades esperadas tedricas.
Algunos indicadores de productividad serian:
. Porcentaje de ocupacién.

» Porcentaje de desperdicio

Competitividad: Es ia relacion existente entre nuestras unidades producidas,
sobre las unidades producidas por la mejor competencia.

Crecimiento: Es la relacion existente entre nuestras unidades producidas, y
las unidades producidas en el periodo anterior.

INDICADORES DE EQUIDAD

Equidad: Es un proceso donde intervienen distintas variables, y se obtienen
productos. Es necesario reconocer que las variables representan unos gastos y
que los productos representan unos ingresos.

Lo anterior pudiera representarse como unos gastos y una rentabilidad, que
para el caso del estado, bien pudiera ser de caracter politico, econdmico o
social, segun el objetive buscado. La equidad esta dada por la participacion en
el aporte a los costos, y en la participacion del beneficio. El aporte a los gastos
es independiente de la participacién al beneficio, y no es posible esperar en un
estado social que quien mas aporte sea quien mas se beneficie.

Equidad en Aportes: La equidad en el aporte esta dada entonces por la
relacion, segun la cual quien mas tiene mas aporta.

Equidad en Beneficio: No esta dada solo por la relacion de quien menos tiene
mas recibe. Aqui es necesario tener en cuenta que el estado tiene una
obligacién politica, econdémica y social, y que por lo tanto el beneficio debe
medirse por la participacion de la sociedad en esos tres campos.

Debe verificarse entonces la participaciéon en el beneficio de acuerdo con:

Lo politico: En los campos geografico, demografico y socio grafico.
Lo econdmico: Debe verificarse en los estratos alto- medio- y bajo.
Lo Social: La participacién debe ser en cuanto a las nece3|dades
primarias, secundarias y terciarias de cada region o grupo.

El indicador de equidad se calcula teniendo en cuenta la participacion de la
comunidad en el total de ta poblacion y se confronta frente al total de los
beneficios recibidos, frente al total de los mismos. De io anterior se desprende
que gquien menos fiene mas recibe, y que por io tanto para recibir mas es
necesario tener menocs. Esta paradoja de quien menos tiene mas recibe, nos
hace pensar que nadie tendria interés en mejorar, por lo tanto lo que se debe
dar no es el pescado, sino la ensefianza de pescar, y que por lo tanto es
necesario vincular el esfuerze de las comunidades al indicador de equidad.

Lo anterior quiere decir que ademas de la participacién del estado con un
porcentaje en el conjunto de lo politico, lo econémico y lo social, es necesario
verificar el esfuerzo de las comunidades.

indicador de Esfuerzo: Indica el esfuerzo realizado por las comunidades para
mejorar sus condicicnes de vida. Se mide respectc a periodos anteriores.
ademas es necesario tener en cuenta en este analisis que los beneficios a que
se tiene derecho son de uso y no los de abuso.
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EJERCICIO: ELABORE DOS INDICADORES DE EFICIENCIA, EFICACIA,
EFECTIVIDAD Y EQUIDAD PARA SU AREA DE COMPETENCIA Y
COMPARELOS CON LOS DE SUS COMPANEROS EN CASO DE
ENCONTRAR PROBLEMAS EN LA REDACCION O CONTENIDO,
DISCUTA CON SU EQUIPO SU ELABORACION, HASTA AQUE
IDENTIFIQUEN LA INFORMACION QUE ES RELEVANTE PARA
USTED.

NOTAS,
OBSERVACIONES
O COMENTARIOS

Para el disefio de indicadores se recomienda considerar lo siguiente:

a) Que sean medibles. Posibilidad de registrarios y analizarlos en términos
cuantitativos y cualitativos.

b) Precisos. Definidos de una misma forma 