MODULO 4

Calcular lo que
importa >‘

Importancia de las métricas en los indicadores de gestion




PUNTO DE PARTIDA

¢Por qué importan las métricas?

Las métricas convierten datos en informacion
objetiva y medible, permitiendo evaluar el
desempeno, detectar desviaciones y tomar
decisiones estratégicas basadas en
evidencia.

Sin ellas, los indicadores pierden precision y dejan de ser utiles para la mejora continua y

la alineacion organizacional.
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DATOS
Numeros claros y comparables

DECISIONES

Evidencia, no intuicion

MEJORA

Ajuste continuo y medible




BENEFICIOS CLAVE

Importancia de las métricas

G Base objetiva

Transforman actividades y resultados en
numeros claros, eliminando la subjetividad.

e Alineacidn estratégica

Conectan los objetivos de cada area con la
estrategia global de la organizacion.
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a Toma de decisiones

Datos confiables para decidir con evidencia 'y
reducir riesgos de la intuicion.

e Motivacion y rendimiento

Al ser claras y medibles, fomentan la cultura
de resultados en los equipos.

e Control y seguimiento

Monitorean procesos en tiempo real y
permiten acciones correctivas oportunas.

e Evaluacion de impacto

Determinan si los recursos invertidos
generan el retorno esperado.



CALIDAD DE LA MEDICION

Caracteristicas de métricas efectivas

Criterio Descripcion

Medibles Se expresan en datos cuantificables % de cumplimiento de metas
Relevantes Relacionadas con objetivos estratégicos Margen de utilidad
Comparables Permiten andlisis en el tiempo o con benchmarks Tasa de rotacion de personal
Oportunas Informacion actualizada para decisiones rapidas Tiempo de ciclo de produccién
Comprensibles Claras para todos los niveles indice de satisfaccion del cliente
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PANORAMA

Tipos de métricas aplicadas a indicadores

Financieras Margen de utilidad, retorno sobre inversion.

Operacionales Tiempo de produccidn, eficiencia de procesos.

De calidad Tasa de reclamos, satisfaccién del cliente.

De recursos humanos Rotacidon de personal, desempeiio individual.

I Estratégicas Nivel de cumplimiento de metas institucionales.
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ADVERTENCIA

Riesgos de no usar métricas adecuadas

. Indicadores irrelevantes ‘ Datos incompletos o desactualizados
Generan informacidén que no aporta valor a la gestion. Conducen a decisiones erréneas y tardias.

. Falta de comparabilidad ‘ Desmotivacidon del personal
Impide evaluar tendencias o mejoras reales. Ocurre si las métricas no son claras o alcanzables.
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Meétricas financieras

KPIs que evaluan la salud econdmica: rentabilidad, liquidez,

endeudamiento, eficiencia y creacion de valor.




METRICAS FINANCIERAS

Rentabilidad, liquidez y endeudamiento

Rentabilidad Liquidez Endeudamiento

e Margen bruto e Razon circulante e Razon de endeudamiento
e Margen operativo e Prueba acida e Cobertura de intereses

e EBITDA e Capital de trabajo e Deuda / EBITDA

e ROA - ROE e Ciclo de conversion de efectivo
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METRICAS FINANCIERAS

Eficiencia y creacion de valor

Eficiencia Creacion de valor

e Rotacion de inventarios e EVA — Valor Econdmico Agregado
e Rotacion de cuentas por cobrar e ROIC — Retorno sobre capital invertido
* Rotacion de activos ¢ Flujo de efectivo libre

RIESGOS Y CONSIDERACIONES

Interpretacion aislada: un KPI por si solo puede ser engaifioso — analice un conjunto. Contexto sectorial: los valores de referencia varian segun la
industria. Tendencias historicas: importa mas la evolucién en el tiempo que el valor puntual.
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REFERENCIA RAPIDA

Tabla comparativa de métricas financieras

Categoria

Ejemplo KPI

¢Qué mide?

Interpretacion clave

Rentabilidad

Liquidez

Endeudamiento

Eficiencia

Creacion de valor
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ROE

Prueba acida

Deuda / EBITDA

Rotacion de inventarios

EVA

Ganancia sobre capital propio

Capacidad de pago inmediato

Sostenibilidad de la deuda

Velocidad de ventas

Valor sobre costo de capital

Alta = buen retorno para accionistas

> 1 indica liquidez adecuada

< 3 suele ser manejable

Alta = menos capital inmovilizado

Positivo = creacion de valor
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Meétricas
operacionales

Miden la eficiencia y productividad de los procesos internos:
identifican cuellos de botella y optimizan recursos.




PROCESOS INTERNOS

Principales métricas operacionales

Productividad Eficiencia
Relacion entre insumos y resultados. Ej.: unidades producidas Uso 6ptimo de recursos. Ej.: % de utilizacién de maquinaria.

por hora.

Calidad

Tiempo de ciclo
Defectos, retrabajos y devoluciones. Ej.: tasa de defectos por Duracion del proceso de inicio a entrega. Ej.: lead time logistico.
lote.

Costos operativos

Seguridad
Gastos directos e indirectos. Ej.: costo por unidad producida. Incidentes y ambiente seguro. Ej.: accidentes por 100
empleados.

Satisfaccion del cliente

Percepcion externa de la operacidn. Ej.: Net Promoter Score
(NPS).
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CUADRO DE METRICAS

Ejemplo de tablero operacional

Objetivo Ejemplo de indicador

Productividad Maximizar output Unidades / hora
Calidad Reducir defectos % de retrabajos
Tiempo de ciclo Agilizar procesos Lead time promedio
Costos Controlar gastos Costo por unidad
Seguridad Proteger al personal Accidentes / mes
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Meétricas de
marketing

Evalian el impacto y la eficiencia de las estrategias comerciales

en cuatro dimensiones del desempeno.




DESEMPENO COMERCIAL

Meétricas clave de marketing

Alcance vy visibilidad

Engagement

Conversion

Retencion y fidelizacion

Rentabilidad
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Cudntas personas ven o conocen la marca.

Nivel de participacion del publico.

Usuarios que realizan la accién deseada.

Capacidad de mantener clientes activos.

Retorno econémico de las acciones.

Impresiones - alcance orgdanico - trdfico web

CTR - comentarios - compartidos - tiempo en pdgina

Tasa de conversion - CPA - leads generados

Repeticion de compra - churn rate - CLV

ROI - margen de contribucion
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CUADRO DE MANDO

Perspectivas del tablero de marketing

Perspectiva

Objetivo

Indicadores

Financiera

Cliente

Procesos internos

Aprendizaje y crecimiento
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Maximizar retorno

Mejorar satisfaccion

Optimizar campanas

Innovar estrategias

ROI, CPA

NPS, tasa de retencion

CTR, tasa de conversioén

Nuevas campafas, capacitacion del equipo
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Meétricas de TI

Tecnologias de informacidn: disponibilidad, resolucidn,
seguridad, costos y satisfaccion del usuario.




TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Principales métricas de T1

MTTR

Tiempo medio de resolucidn de una incidencia.

Disponibilidad (Uptime)

% de tiempo operativo. 99,9% = 43 min de caida al mes.

Coste total (TCO)

Licencias, mantenimiento, soporte y capacitacion.

Seguridad
Incidentes detectados, MTTD y MTTC.

Tickets de soporte Entrega de proyectos

Nuevos, abiertos vs. cerrados y tiempo de cierre. % entregados a tiempo y dentro del presupuesto.

Satisfaccion (CSAT/NPS) Automatizacion

Encuestas tras el cierre de tickets. Proporcion de procesos gestionados de forma automatica.
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CUADRO DE METRICAS

Objetivos de referencia en T1

Disponibilidad

Resolucion

Seguridad

Costos

Soporte

Proyectos

Usuarios

Automatizacion
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Uptime (%)

MTTR

Incidentes/mes, MTTD, MTTC

TCO

Tickets cerrados/abiertos

% entregados a tiempo

CSAT / NPS

% procesos automatizados

>99,9%

< 4 horas

Reducir incidentes y tiempos

Optimizar inversion

> 90% cerrados

>95%

> 85% satisfaccion

Creciente ano a ano

19



PARA CERRAR

Medir lo correcto es decidir mejor

Las métricas solo aportan valor cuando son relevantes, oportunas y comparables — y cuando se leen en conjunto, no de
forma aislada.

Caidas de sistemas Altos tiempos de resolucion
Afectan la productividad y la reputacion. Generan frustracion en los usuarios.
Falta de métricas de seguridad No medir la satisfaccion
Expone a ataques y pérdidas econdmicas. Oculta problemas reales del servicio.
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