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Indicadores de gestion de las comunicaciones

Médulo 7

Indicadores de gestion de las comunicaciones
7.1. Conceptos clave

Gestion. Este término es utilizado para referirse al conjunto de
acciones, o diligencias que permiten la realizacidon de cualquier
actividad o deseo. Dicho de otra manera, se refiere a todos aque-
llos trdmites que se realizan con la finalidad de resolver una situa-
cidn o materializar un proyecto.

Indicadores de gestién. Son todos aquellos medios, instrumen-
tos 0 mecanismos para evaluar hasta qué punto o en qué medida
se estdn logrando los objetivos estratégicos de una organizacion.

Variables. Los objetivos organizativos estdn expresados en tér-
minos de aspectos especificos, porque aluden a la porcién de rea-
lidad de cada una de las partes de la organizacidn. A esas porcio-
nes de realidad se les llama variables.

Insumos. Son objetos, materiales y recursos usados para produ-
cir un bien o servicio final.

Eficiencia. Segin el Diccionario de la lengua espafiola, eficiencia
es la “capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir
lo que queremos determinadamente”.

Eficacia. Es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se
desea tras la realizacidn de una accion.

Efectividad. La efectividad es el equilibrio entre eficacia y eficien-
cia, es decir; se es efectivo si se es eficaz y eficiente.
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7.2. Marco teérico de referencia

La palabra gestion en el dmbito administrativo refiere al logro, no a
la accidn, por lo tanto, implica alcanzar unos objetivos y metas pre-
viamente determinados, es decir; representa llevar a la entidad de un
punto inicial A a un punto futuro B, punto que debe haber sido defi-
nido anteriormente y que es mejor y deseable para todos los grupos
de interés de la organizacion (Dominguez, 2005).

Para medir la gestidn es importante tener en cuenta que, dependiendo
a quién se le indague por la forma en la que se estdn cumpliendo esos
objetivos, se obtendrd una u otra conclusion. Por eso los objetivos
organizativos estdn expresados en términos de aspectos especificos,
porque aluden a la porcidn de realidad de cada una de las partes de la
organizacion. A esas porciones de realidad se les llama variables.Una
vez que se han seleccionado y caracterizado las variables, se procede a
medir su cambio o transformacién (proceso denominado gestion), y
compararlo con las metas trazadas. En ese sentido, la gestién compro-
mete la obtencidn de resultados y metas, v la capacidad para demos-
trar esos logros, y especificamente el grado de consecucién de estos.

Para poder medir la gestidn se utilizan los indicadores de gestioén,
que son medidas del cambio de las variables de interés y brindan
informacién necesaria para monitorear el avance de la organizacion.
Los indicadores son una herramienta importante en tres momentos:

En la planeacién ayudan a traducir los objetivos en meta, identificar
resultados y darles atributo a las variables.

En la ejecucion permiten enfocar las acciones en las variables y atribu-
tos especificos, brindar informacion actualizada para encauzar la accién
y facilitan el monitoreo.

En el control brindan la informacion necesaria para tomar decisiones.
7.2.1. Sistemas de control de gestion

La gestidn estd atada al logro de los objetivos y metas, pero estos
logros deben ser observables, verificables y medibles. En ese sentido,

se requiere de un sistema integrado de medicion de gestién, que es un
conjunto de indicadores para evaluar, mediante indices, el alineamiento

de las estrategias, los objetivos, las acciones y los resultados y por tanto
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determinar el desempefio de la organizacidn frente a su direcciona-
miento estratégico.

Estos objetivos responden a la necesidad de mejorar la competitivi-
dad interna y externa de la empresa. La primera es la capacidad de
la organizacién para obtener un rendimiento mayor de los recursos
disponibles y de los productos vy servicios obtenidos; y la segunda hace
referencia a la manera en la que cumple su promesa de valor hacia
los clientes externos haciendo uso de los recursos adecuados para
lograrlo, al tiempo que incrementando su valor comercial como marca.

7.2.2. Indicadores de gestion

Un indicador de gestidn es una unidad de medida gerencial que per-
mite evaluar el desempefio de una organizaciéon frente a sus metas,
objetivos y responsabilidades con los grupos de referencia; es decir, la
relacién entre las metas, objetivos vy los resultados (Serna, 2001).

En términos de un proceso de planeacion los indicadores son instru-
mentos de medicién del comportamiento de las variables que estdn
asociadas a las metas y objetivos de la organizacién; y pueden y deben
compararse con pardmetros histdricos de variables o con estdndares
externos. Por ello pueden ser de naturaleza cuantitativa o cualitativa.
Los cualitativos son aquellos que permiten evidenciar lo logrado o lo
no logrado, mientras que los cuantitativos pueden mostrar eficacia o
eficiencia mediante cifras estadisticas sobre los requerimientos.

7.2.2.1. Caracteristicas

Los indicadores de gestién deben ser:

*  Participativos: construidos y disefiados entre todos los que
puedan verse afectados por la aplicacidon de la accién y por ende
ser sujeto activo en la medicion.

*  Claros: concretos y de facil comprensién.

*  Representativos: Expresar lo que se quiere medir y deben
guardar relacién con los principales procesos de la entidad.

*  Flexibles: que se puedan modificar en el tiempo de acuerdo con
los cambios de la entidad.

*  Cuantificables: que se puedan convertir en ndmeros, cifras o
porcentajes.
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Que agregue valor: permitir identificar debilidades para implan-
tar correctivos.

7.2.2.2. Clasificacion de los indicadores

Hay muchas maneras de clasificar los indicadores, pero para efectos de
medir la gestidn en las comunicaciones se sugieren las siguientes:

Indicadores de insumos: determinan si se disponen los recur-
SOS necesarios para ejecutar una accion, por ejemplo: cantidad
necesaria de proveedores capacitados.

Indicadores de procesos: evallan la forma en que se llevan a
cabo las actividades, procedimientos y servicios que se prestan a
otras dependencias. Dentro de estos estdn los tiempos de espera,
la cantidad de servicios prestados, el porcentaje de servicios pres-
tados vs los solicitados.

Indicadores de resultados: miden el cumplimiento de los obje-
tivos y metas del proceso, proyecto o plan. Estos resultados pue-
den ser cognitivos (Aprendizajes), afectivos (emociones produci-
das), conductuales (acciones detonadas a partir de otra accién);
una combinacidn de todas las categorfas.

Indicadores de impacto: miden el efecto de los procesos en
los grupos de interés, asi como su incidencia en el mediano vy
largo plazo sobre los objetivos y metas de la organizacion.
Estos cuatro tipos de indicadores se categorizan segin dos tipos de
pardmetros: Nivel de medicidn; y factores donde se centran. En ese
sentido los indicadores pueden ser:

Segun el nivel de medicién:

Estratégicos: monitorean y miden fundamentalmente el
desempefio.

Tacticos: monitorean y miden los procesos.

Operativos: monitorean y miden las actividades.
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Segtn los factores donde se centran:

Economia: miden el desempefio de los recursos econdmicos y
financieros de la organizacién. Pueden ser: rentabilidad; costo real
vs costo previsto; porcentaje de retorno de la inversion.

Eficiencia: describe la relacion entre dos magnitudes: La pro-
duccién fisica de un bien o servicio y los insumos que se utili-
zaron para alcanzar este bien o servicio, es decir: Resultados vs
recursos. También se refiere al nimero de errores cometidos, a
los defectos, desperdicios quejas, felicitaciones, actividades con o
sin valor agregado. Son ejemplo de este los siguientes: Numero
de personas utilizadas vs tiempo gastado; tiempo ejecutado por
proceso vs el tiempo estdndar; total de personas capacitadas vs
total de personas programadas; visitas realizadas por semana vs
visitas programadas; desperdicios del proceso vs total de insu-
mos del proceso.

Eficacia: Mide el grado en que la organizacidn, el drea o la uni-
dad de negocios esta cumpliendo con las metas y objetivos pro-
puestos, estos se evallan segln los atributos de calidad, cantidad,
ubicacién, oportunidad y precio. Pueden ser: nimero de reque-
rimientos recibidos vs. nimero de requerimientos atendidos;
clientes de comunicacidn satisfechos en el periodo vs. total de
servicios de comunicacion atendidos en el periodo; ndmero de
servicios prestados vs. nimero de servicios iniciados; porcentaje
de ejecucidn vs. plan de compras; total de clientes que compra-
ron vs. total de clientes visitados; nimero de municipios visita-
dos vs total de municipios; nUmero de asistentes al evento de
capacitacidon vs.nimero de invitados; % de productos y soportes
realizados puntualmente.

Efectividad: estd relacionada con la medida del impacto de los
procesos y proyectos del drea de comunicaciones en los obje-
tivos de la misma drea y en los resultados esperados de los
proyectos. Algunos ejemplos son: Nimero de empleados satis-
fechos con las comunicaciones; % de publicos satisfechos; % de
mejoramiento de las comunicaciones; % de recordacion; valora-
cion del clima organizacional; homogeneidad en los criterios de
valoracién del clima organizacional; claridad sobre la identidad
de la marca; Fortaleza de la marca; indemnidad de la reputacidn

de la organizacién.
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Cobertura: disefiados para conocer la capacidad del drea de r
comunicaciones para llegar a su variedad de publico o para aten-

der las demandas de la organizacion y de dreas especificas. Por
ejemplo: nimero de dreas atendidas con servicios de comunica-
ciones vs total de dreas de la organizacion; Ejes de la estrategia de
comunicaciones de la entidad vs ejes estratégicos de la organiza-
cion; personal alcanzado por las estrategias vs total del personal
de la entidad.

Calidad: se refiere a la capacidad de la organizacidn para respon-
der en forma rdpida y directa a las necesidades de los usuarios.
Son elementos de la calidad factores tales como: oportunidad,
accesibilidad, confiabilidad, precisién y continuidad en la entrega
del servicio, asi como comodidad y cortesia en la atencién.

i Economia
Indicadores -
; Estratégicos
de insumos -
Eficiencia
ndicadores Tacticos o
de procesos
Indicadores ) N
Ef
de resultados Operativos ectividad
i Coberti
Indicadores obertura
de impacto ‘
e Calidad

7.2.2.3. Metodologia para establecer indicadores de gestion

Si bien existen varias metodologias para establecer los indicadores
de gestion de un proceso, plan, proyecto, programa o estrategia, para
medir las comunicaciones se recomienda seguir los siguientes pasos:

a. Definir objetivos, metas y estrategias de manera explicita: esto
quiere decir establecer con claridad y precisién los objetivos vy
metas del drea, los objetivos de los planes, programas y proyec-
tos, asi como de otras dreas donde la comunicacién participa |
de manera directa. Esto darfa la base para construir indicado-
res de resultados, es decir, como se vio anteriormente aquellos
que pueden ser cognitivos (Aprendizajes), Afectivos (emociones .
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producidas), Conductuales (acciones detonadas a partir de otra
accién); una combinacion de todas las categorias.

Identificar clientes: estos pueden ser: primarios (quienes re-
ciben directamente el resultado del producto o proceso); se-
cundarios (quienes reciben resultados secundarios, usualmente
solo informacién); indirectos (quienes no reciben los resultados
directamente, pero se pueden ver afectados por él); clientes ex-
ternos; consumidores.

Establecer las necesidades de los diferentes clientes: deben ser
traducidas en especificaciones asociadas al proceso, es decir, ca-
lidad, cantidad, oportunidad, presentacién, eficacia y eficiencia.
Identificar factores criticos de €xito: son |os signos vitales de una
organizacion, es decir; son aquellas caracteristicas que permiten
0 no que un procedimiento se cumpla, por ejemplo: existencia o
no de personal e insumos para llevar a cabo un procedimiento.
Realizar la medicién: es decir, disefiar la medicién, determinary
asignar recursos, construir instrumentos para la medicién (con-
tadores, observacion, encuestas, entrevistas, entre otros).
Medir, probar y ajustar el sistema de indicadores de gestion.
Estandarizar y formalizar.

Mantener y mejorar continuamente.

Sin embargo, para llevar a cabo los pasos e a h es necesario tener en

cuenta cudles son las caracteristicas y requisitos de los indicadores,

a saber:

Mensurabilidad: deben ser observables y medibles, basados en
evidencias cientificas pertinentes para las unidades de andlisis.

Comprensibles: se deben expresar en unidades de medida que
se entiendan facilmente y que guarden relacidn con el fendmeno
observado.

Relevancia: se deben centrar en variables, factores y atributos
que son considerados clave o fundamentales para el éxito del
proceso y para la obtencidn de objetivos y metas.

Estar priorizados de acuerdo a la fuerza de la evidencia y a la
influencia en el resultado.
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*  Agilidad: el sistema de control por indicadores debe permitir la
captura, procesamiento, sistematizacién y transmision rdpida de
la informacién.

*  Flexibilidad: para adaptarse a los distintos niveles de agregacién
de la informacidn segin el nivel de usuario.

* Integracion con sistemas de informacién existentes, sistema de
informaciéon de listas de espera, registros, bases demogrdficas.

¢ Comparabilidad: posibilidad de establecer comparaciones que
permitan el benchmarking.

*  Fiabilidad: deben garantizar la independencia del observador,
grado de reproductibilidad de los resultados cuando el indicador
es utilizado por observadores diferentes.

*  Deben ser conceptualmente claros, directos, inequivocos y
comprensibles, es decir que signifiquen lo mismo tanto para
quien hace la medicién con fines de toma de decisiones como
para quienes simplemente los tomen como referencia o para un
observador aleatorio.

*  Validez: adecuacidon metodoldgica, conceptual para garantizar
que lo que se estd midiendo es realmente lo que se queria medir.

*  Participativos: construidos desde diversas miradas.

*  Deben ser publicos, es decir, conocidos por todos los estamen-
tos de la organizacién.

7.2.2.4. Construccion de los indicadores

La elaboracidon de cada indicador requiere la definicidn precisa de
todos sus términos:

a. Denominacién: se refiere a la caracteristica de la variable, al
atributo del resultado o al impacto de la gestién que se quiere
medir. Por ejemplo: eficiencia en el uso de medios de comunica-
cion; calidad de las piezas de comunicacién elaboradas.

" |4 =
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b. Obijetivo: se refiere al uso que se espera dar de la informacion
obtenida con el indicador. Por ejemplo, conocer nuestro grado
de eficiencia en relacién con la competencia.

c. Definiciéon de términos: explicacion detallada de los compo-
nentes de la definicién y su proceso de célculo, debe permitir
que cualquier persona que aplique el indicador recoja y valore
los mismos conceptos.

d. Tipo de indicador: asignacion segln sea de insumos, procesos,
resultados o impacto.

e. Fundamento: por qué es Util para valorar esos insumos, esos
procesos, esos resultados o ese impacto.

f. Poblacion del indicador: descripcidn detallada de los criterios
de inclusidn y exclusidn del numerador y denominador.

g. Datos a recoger y fuentes: traduccion de los términos uti-
lizados en el indicador a los elementos especificos de datos e
identificacion de las fuentes de los mismos.

h. Niveles de referencia: estdndares de comparacién: es decir,
comparacién histdrica, comparacién con la competencia; com-
paracion entre lo deseado y lo logrado; etc.

i. Propiedad del proceso: aclarar a quiénes les corresponde es-
pecificar y clarificar a quiénes les corresponde actuar en cada
momento y en cada nivel de la organizacidn ante los resultados
de los indicadores.

— Puntos de lectura: se refiere a los momentos del proceso,
plan, programa o proyecto en los cuales deben hacerse las
mediciones para evitar que haya distorsiones en las medidas.

-~ Periodicidad y demora: definir la periodicidad con la cual
se hard la medicién y la formas en las que se presentardn los

resultados.
7.2.2.5. Indicadores de comunicacion

La comunicacidn por indicadores les permite a las organizaciones saber
en ddnde estdn sus problemas de comunicacidn y de qué tipo son.
Puede saberse ademads si las soluciones a implementar deben ser apli-
cadas en toda la organizacién o si solo se requieren en una parte de
ella. Por ello, es fundamental que un plan de comunicaciones cuente
con elementos y objetivos claramente medibles. Los indicadores apro-
piados sirven para la toma de decisiones y los que realmente se pueden
acumular en el tiempo. No obstante que hay indicadores especificos de
informacién o de imagen, debe asumirse que hay otros indicadores de

gestién para temas internos y de clima organizacional.

= |5 =
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Veamos los tipos de indicadores existentes en comunicaciones:

Indicadores de informacién

Impacto noticioso: cantidad y calidad de noticias publicadas en los medios
producto de la gestidn del drea de comunicaciones. Se pueden medir por
espacio ocupado; Por contenido (Positivo, negativo o neutro lo que se deno-
mina un semaforo de noticias); por impacto generado (Llamadas, nuevas
menciones sin necesidad de gestion del drea de comunicaciones, mejora en
la percepcion de la entidad, adquisicion de productos a partir de la mencidn,
por ejemplo, apertura de cuentas en una brigada, asistencia a eventos, etc.).

Noticias Top: Calidad de las notas publicadas a partir de relacién estrecha
con los medios. Este indicador mide: que se cite a la entidad en exclusiva o
preferentemente a voceros propios; uso de los contenidos aportados por la
entidad; mejora en las relaciones con los medios o con periodistas y editores;
Nudmero de veces que nos llaman como fuente de informacion sin llamarlos
Nosotros.

VPE (Valor publicitario estimado): comparacion entre el espacio infor-
mativo publicado y su equivalente en publicidad. Aunque este indicador
puede ser engafioso porque no siempre los precios de los espacios publici-
tarios son comparables con los noticiosos.

Costo por persona: evaluar el costo de llegar a cada persona del publico.
Se calcula el costo por mil, sumando el total de impactos en los medios y se
divide por el costo del plan de medios.

Share of voice: Menciones de una marca con respecto a la competencia en
determinado mercado. Compara cdmo vamos y cémo van los competidores.

Posicionamiento mediatico: mide la visibilidad, es decir notoriedad y can-
tidad de exposicién (mencidn por referencia, publicacién en medios (paga
y no paga), invitacién a eventos con cobertura medidtica); y favorabilidad
(contenidos positivos vs. neutros o negativos).

" |6 =
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Indicadores digitales de imagen

Las redes sociales han generado la necesidad de crear nuevos pardmetros de medicidn, siendo los mds usuales los
siguientes:

Topic Trend: volumen de menciones sobre un tema a través de un
tiempo determinado.

Sentimiento: sentimientos positivos, negativos o neutros en una
conversacion digital respecto a una marca.

Engagement: volumen de contactos, frecuencia o adhesiones a un

contenido en redes sociales. Es decir, cantidad de “me gusta”,“reen-

vios”,"comentarios” y otras reacciones a una publicacion.

Indicadores de investigacion

Hacen referencia a las actitudes del piblico antes, durante y después de una campafia, asi como a la comprensién y
efecto de los mensajes. Los principales indicadores son:

Auditorias de comunicacién: evalla los sistemas y prdcticas de
comunicacién interna y externa de una organizacion. Plantea un diag-
nostico y define una meta a alcanzar a partir de ese diagndstico.

Indicadores de reputacion: miden a la empresa en su calidad de
empleador, por su respaldo financiero, por la calidad de los bienes,
productos y servicios que oferta, por su vision vy liderazgo, por la
emocionalidad que inspira, por su responsabilidad social, por su inno-
vacion. Estos indicadores se miden entrevistando a los stakeholders.

Modelos integrales o complejos: principalmente estd el balance
scorecards (tablero de mandos) que aprecian la evolucién de algunos
indicadores agregados desde cuatro perspectivas: Financiera; clientes;
procesos internos; recursos humanos, innovacion y aprendizaje.

Indicadores de gestion

Se aplican como una combinacidn o aplicacién de los anteriores, asf:

Impactos (outputs): miden voldmenes de las actividades; es decir,
son los indicadores de informacion.

Resultados (outtakes): evallan los resultados inmediatos de los
que se hace, es decir, eficacia, recordacion de marca, aumentos de
seguidores. Es decir; son los indicadores de informacion y digitales
de imagen.

Cambios (outcomes): miden las variaciones en la opinién, actitud del
publico, favorabilidad, recomendacién de compra, posicionamiento
medidtico o transformaciones en percepcion. Estos indicadores son
una combinacién entre los tres.

w |7 =
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7.3. Guia para la realizacién del taller

A: Tema:
de gestién

ntroduccidn-reflexién sobre el concepto de indicadores

Participantes: responsables de comunicaciones, mercadeo, co-
mercial, talento humano, responsabilidad social empresarial, dreas
directivas

Requerimientos: presentacién en Power Point

Duracién: |5 minutos

Descripcion de la actividad:

Haciendo uso de la presentacidn Power Point, el facilitador explicard a
los asistentes qué es gestidn, cudles son las variables medibles, qué son
indicadores de gestidn, y en qué etapas deberfan hacerse mediciones
para saber cdmo va la gestién en determinados aspectos.

B: Tema: Introduccidn-reflexion sobre el concepto de indicadores
de gestidn

Participantes: responsables de comunicaciones, mercadeo, co-
mercial, talento humano, responsabilidad social empresarial, dreas
directivas

Requerimientos: formatos de reflexidn sobre las mediciones
actuales que hace la entidad; formato de reflexion en tamafio
pliego para ser usado por el facilitador.

Duracioén: 45 minutos
Descripcion de la actividad:

El facilitador dividird el grupo en cuatro colectivos, y a cada uno le
entregard un formato para la reflexidon sobre las mediciones que
actualmente hace la entidad en materia de comunicaciones, pregun-
tando qué miden, cémo lo miden y por qué, tanto en la etapa de
planeacién, como en la ejecucidn y en el control.

Una vez cada grupo haga su reflexion, el facilitador pedird a una per
sona de cada grupo que presente sus reflexiones, invitando a los
demds a que aporten y complementen de modo tal que él, al final,
pueda incluir en un formato de tamafio pliego, los puntos en comun,
es decir, aquellas cosas que mide la entidad en cada fase y la manera
en la que lo hacen.

" |8 =
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—

C: Tema: Caracteristicas y tipologfas de los indicadores de gestién
Participantes: responsables de comunicaciones, mercadeo, co-
mercial, talento humano, responsabilidad social empresarial, dreas
directivas
Requerimientos: Presentacién en Power Point
Duracioén: |5 minutos

Descripcion de la actividad:

Haciendo uso de la presentacién Power Point, el facilitador explicard
a los asistentes las caracterfsticas y tipologias de los indicadores de
gestion.

D: Tema: Caracteristicas y tipologias de los indicadores de gestion
Participantes: responsables de comunicaciones, mercadeo, co-
mercial, talento humano, responsabilidad social empresarial, dreas
directivas
Requerimientos: formato de tipologfas de indicadores de ges-
tién impresos en hojas tamafio carta, y uno en formato pliego
para el facilitador.

Duracion: 45 minutos

Descripcion de la actividad:

Retomando los procesos que actualmente miden en la entidad, el
facilitador pedird a cada grupo que tome un formato de tipologia,
y se anime a presentar en él, algunos indicadores para cada caso,
clasificdndolos segin sean de insumos, de procesos, de resultados
o de impacto. Una vez cada grupo termine el ejercicio reflexivo, el
facilitador pedird que cada uno socialice sus propuestas, y animard la
discusion para validar que quede entendida la diferencia entre cada
tipo de indicador; asimismo, incluird en el formato tamafio pliego las
respectivas conclusiones.

E: Tema: categorias de indicadores de gestidn
Participantes: responsables de comunicaciones, mercadeo, co-
mercial, talento humano, responsabilidad social empresarial, dreas
directivas
Requerimientos: presentacion en Power Point
Duracién: |5 minutos
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Descripcion de la actividad:

Haciendo uso de la presentacion Power Point, el facilitador explicard a
los asistentes las categorfas de los indicadores de gestidn segin su nivel
de medicidn v los factores que se van a medir.

F: Tema: categorias de indicadores de gestion

Participantes: responsables de comunicaciones, mercadeo, co-
mercial, talento humano, responsabilidad social empresarial, dreas
directivas

Requerimientos: formato de categorias de indicadores de ges-
tidn segln nivel de medicién; y Formato de categorfas de indica-
dores de gestidn segln factores a medir, impresos en hojas tama-
fio carta, y en formato pliego para el facilitador.

Duracién: | hora yl5 minutos

Descripcion de la actividad:

Retomando la lista de indicadores definida en el gjercicio de tipolo-
gfas de indicadores, el facilitador pedird a cada uno de los grupos que
clasifique los indicadores, primero segin su nivel de medicidn vy luego
segun los factores que se irdn a medir; indicando que es posible que
un indicador encaje en varias categorfas. Una vez cada grupo termine
el ejercicio reflexivo, el facilitador pedird que cada uno socialice sus
propuestas, ¥ animard la discusion para validar que quede entendida
la diferencia entre cada categorfa de indicador; asimismo, incluird en el
formato tamafio pliego las respectivas conclusiones.

G: Tema: Metodologias, requisitos y criterios de formulacién de indi-
cadores
Participantes: responsables de comunicaciones, mercadeo, co-
mercial, talento humano, responsabilidad social empresarial, dreas
directivas
Requerimientos: presentacidn en Power Point
Duracion: |5 minutos

Descripcion de la actividad:
Haciendo uso de la presentacidn Power Point, el facilitador explicard

a los asistentes las metodologfas, requisitos y criterios de formulacién
de indicadores.
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H: Tema: Tipologias vy categorias de indicadores de comunicacion

Participantes: responsables de comunicaciones, mercadeo, co-
mercial, talento humano, responsabilidad social empresarial, dreas
directivas

Requerimientos: presentacién en Power Point

Duracioén: 45 minutos

Descripcion de la actividad:

Haciendo uso de la presentacién Power point, el facilitador explicard

a los asistentes las tipologias y categorias de indicadores de comunica-

cidn, citando ejemplos concretos aplicables a la entidad.

Tema: Formulacidn de indicadores de gestion en las comunica-
ciones

Participantes: responsables de comunicaciones, mercadeo, co-
mercial, talento humano, responsabilidad social empresarial, dreas
directivas

Requerimientos: formulario de preguntas reflexivas previas a la
formulacién de los indicadores. Cuadro de mando para la gestion
de indicadores en tamafio medio pliego.

Duracioén: | horay |5 minutos

Descripcion de la actividad:

El facilitador entregard a cada grupo un formulario con las siguientes

preguntas para que las contesten colectivamente:

;Cudles son los objetivos y metas del proceso que quiero medir
con estos indicadores?

;Cudles son los clientes de estos procesos?

;Cumplen estos indicadores las caracteristicas y requisitos para
que sea un indicador vdlido?

;Cudl es el objetivo de medir lo que va a mediry qué uso le dard
a la informacién?

;Cudles serdn las fuentes para recoger informacion del indicador?
;Cudles son los niveles de referencia?

;Quién serd el duefio del proceso!?

;En qué momento se hardn las lecturas del indicador?

;Cudl serd la periodicidad de medicidn?
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Una vez respondidas estas preguntas, reformule sus indicadores
teniendo en cuenta de incluir en su listado indicadores de informa-
cién, Indicadores digitales de imagen, Indicadores de investigacion e
Indicadores de gestién, para lo cual utilicen el cuadro de mando que
se les entregard.

Una vez diligenciado el cuadro de mando, cada grupo pasard al frente
y lo socializard, recibiendo comentarios y aportes de cada uno de los
demads grupos y del facilitador. El facilitador indicard al final que en la
cotidianidad no se requiere ser tan especificos con las clasificaciones
y tipologias, pero que es importante conocerlas para saber lo que se
quiere medir y de qué manera hacerlo.

A
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7.4. Formatos para recoleccion de informacion
Ejercicio I. Introduccién

Momento del
Proyecto o estrategia

{Qué miden? i{Coémo lo miden?

Planeacién

Ejecucion

Control

Ejercicio 2. Tipologias de los indicadores
A partir del conocimiento adquirido frente a los tipos de indicadores,
elabore una lista de indicadores posibles para su entidad en cada uno

de los cuatro tipos:

Indicadores de Indicadores de Indicadores de

insumos procesos resultados

Indicadores de
impacto
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Ejercicio 3. Categorias de los indicadores

Tipo de Categoria de indicador segun su nivel

indicador

Estratégicos Tacticos Operativos

Indicador de
insumos

Indicador de
procesos

Indicador de
resultados

Indicador de
impacto
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Categoria de indicador segun su factor

Tipo de

LCl2 s Economia Eficiencia Eficacia Efectividad Cobertura Calidad

Indicador de
insumos

Indicador de
procesos

Indicador de
resultados

Indicador de
impacto
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Ejercicio 4. Construccion de los indicadores
A partir de los ejercicios anteriores, mds los conceptos explicados en
el taller, vuelva sobre su listado de indicadores propuestos y hagase las

siguientes preguntas:

I. ;Cudles son los objetivos y metas del proceso que quiero medir
con estos indicadores?

2. ;Cudles son los clientes de estos procesos?

3. ;Cumplen estos indicadores las caracteristicas y requisitos para
que sea un indicador vdlido?

4. ;Cudl es el objetivo de medir lo que va a mediry qué uso le dard
a la informacion?

5. ;Cudles serdn las fuentes para recoger informacién del indicador?
6. ;Cudles son los niveles de referencia?

7. iQuién serd el duefio del proceso?

8. En qué momento se hardn las lecturas del indicador?

9. ;Cudl serd la periodicidad de medicién?
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indicador
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Indicadores de informacién

Economia Eficiencia Eficacia Efectividad Cobertura Calidad

Indicador de
insumos

Indicador de
procesos

Indicador de
resultados

Indicador de
impacto

Tipo de

indicador

Indicadores digitales de imagen

Economia Eficiencia Eficacia Efectividad Cobertura Calidad

Indicador de
insumos

Indicador de
procesos

Indicador de
resultados

Indicador de
impacto
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Indicadores de investigacion

Tipo de

L2l Economia Eficiencia Eficacia Efectividad Cobertura Calidad

Indicador de
insumos

Indicador de
procesos

Indicador de
resultados

Indicador de
impacto

Indicadores de gestion

Tipo de

L IE T Economia Eficiencia Eficacia Efectividad Cobertura Calidad

Indicador de
insumos

Indicador de
procesos

Indicador de
resultados

Indicador de
impacto
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7.5. Guia orientativa para el analisis
de la informacidn recolectada

Tenga en cuenta los siguientes aspectos para analizar y dar uso a la
informacién recopilada durante el taller.

I. Repase los apuntes tomados en cada uno de los ejercicios. Si tiene
dudas y realizé registros en audio, escichelos nuevamente. Si algin
dato le hizo falta, conslltelo con las personas participantes.

2. Haga un listado de los puntos en los que coincidieron los partici-
pantes y un listado de los puntos divergentes.

3. Elabore un listado con los problemas y posibles soluciones a los
retos evidenciados durante el taller. Presente estas observaciones
en los siguientes talleres y haga que los participantes las discutan.

4. A la hora de facilitar sus talleres, enfoque la actividad en ayu-
dar a resolver los puntos divergentes de la entidad y hdgaselos
saber al personal para que se haga consciente de los mismos.

5. Manifieste también los puntos en los que el personal si con-
verge e invitelos a que sigan ddndole continuidad a estos pro-
cesos positivos.

6. El diagndstico es clave para acercar y focalizar los contenidos de
los talleres a la realidad de las organizaciones a capacitar.
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