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Resumen

El presente articulo describe una metodologia para disefiar e implementar un método de evaluaciéon del
desempefio utilizando KPI’s, parte de la revision de los puestos para determinar los indicadores que permitan la
medicion del avance en las actividades de los colaboradores en una pyme de control de plagas y fumigacion
ubicada en el municipio de Orizaba, Ver.

Palabras clave: Analisis y descripcion de puestos, indicadores clave de rendimiento (KPl), evaluacion
del desempefio y tableros de control.

Abstract

This paper describes a methodology to design and implement a job performance method using KPI's based on
the review of positions and determining the indicators that allow the measurement of progress in the employee’s
activities in a pest control and fumigation SME located in the municipality of Orizaba, Ver.

Keywords: Job analysis and description, key performance indicators (KPl), job performance evaluation
and dashboards.

Introduccién

El desempeiio laboral es la efectividad con la que el personal trabaja para cumplir con los objetivos del puesto, la
manera de medir este rendimiento es por medio de una evaluacion de la actuacién de los trabajadores respecto
a sus funciones, metas y resultados [1], la informacion obtenida permite desarrollar procesos como toma de
decisiones, sistemas de recompensas, promociones, programas de capacitacion [2], fomenta una mejor relacion
entre superiores y subordinados y facilita la retroalimentacion al empleado [3].

Los criterios de evaluaciéon o indicadores son estandares de los cuales se espera cierto resultado, surgen de las
descripciones de puestos o los manuales de funciones [4]. Un KPI o indicador clave de rendimiento por sus siglas
en inglés, cuantifica el avance de un procedimiento en un periodo determinado, la medicion se realiza mediante
la comparacién de un resultado contra un histérico o un estandar [5].

La manera mas dinamica de visualizar los resultados es mediante tableros de control, que utilizan graficos, tablas,
velocimetros, umbrales o la técnica de semaforizacion la cual asigna el color verde, amarillo o rojo segun el
resultado del desempefio [6].

Metodologia

Determinar y comprometer al equipo de trabajo

Se selecmono a los miembros que formaron el equipo de trabajo, compuesto por cuatro roles principalmente:
El lider del proyecto, encargado de dar las indicaciones a seguir para cumplir con los objetivos planteados.

e El coordinador interno, encargado de realizar todas las interacciones necesarias con el personal.

o El revisor, quién examind la informacién recabada y verific6 que se cumpliera con los criterios y
especificaciones que requiere la entidad, es el responsable de dar el visto bueno a la documentacion.

e Finalmente, determinar el rol de quien autoriz6 la documentacion y el método para que se implementen
en la organizacion.
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Examinar las fuentes formales de informacion

Se solicitdé se proporcionara el organigrama para conocer la estructura organizacional, el nimero de puestos que
lo conforman y como fluye la autoridad y la comunicacion; posteriormente, se requirié la informacién referente a
la descripcidn de los puestos que se encuentran en el organigrama para analizar las funciones y poder determinar
los indicadores de desempefio; finalmente, se requiere una relacién de los empleados y los puestos que ocupan
para disefar el método de evaluacion.

Garcia [7] propuso una serie de pasos para llevar a cabo la obtencién de la informacion de los puestos:

a. lIdentificar los puestos. Conocer cuales son los distintos puestos que existen en la organizacion, se
puede hacer uso del registro de némina o del organigrama [8].

b. Elegir un método para la recoleccion de la informacion. Entrevistas, cuestionarios, observacion,
bitacora o mixto.

c. Recoger y revisar la informacion. Revisar la informacion proporcionada para confirmar la veracidad de
la misma y su apego con los objetivos de la empresa.

d. Desarrollar la descripcion del puesto. Por ultimo, se deben desarrollar el andlisis y descripciones de
los puestos de la organizacion.

Actualizar el analisis y descripcion de puestos

Siempre que se requiera se deben de actualizar el andlisis y descripcion de los puestos o elaborar el propio para
los de nueva creacién, mismos que acorde con Chiavenato [3] deben contener para el analisis de puestos
aspectos extrinsecos como: requisitos intelectuales, requisitos fisicos, responsabilidades adquiridas y
condiciones de trabajo y para la descripcion de puestos aspectos intrinsecos como: titulo del puesto, su nivel en
el organigrama y el contenido del puesto (tareas y su periodicidad). En este trabajo se actualizaron dos puestos
y se crearon el analisis y descripcion de diez.

Determinar los KPI

Se identificaron las actividades que se quieren valorar dentro de la evaluacion del desempefio, los KPI's nos
permiten ver el grado de logro de los objetivos y la eficiencia de los trabajadores en un determinado periodo de
tiempo, ademas de conceder a los empleados el conocimiento de sus tareas y metas. Los elementos que se
consideraron para la clasificacion de los indicadores fueron el nombre del puesto y las actividades que se van a
medir, la unidad de medida, la meta, la periodicidad y el rango, con esta informacién se realiz6 la formula que se
aplicara para su calculo [9].

Disefiar e implementar un método de evaluacién del desempeiio

Se realiz6 un formato de registro en Microsoft Excel para llevar el control de las actividades que se realizan, se
asigno un evaluador para cada puesto encargado de llenar el formato el cual alimenta una tabla previamente
formulada donde diariamente se van actualizando los resultados. Se socializé el formato de control para aplicarlo
durante un mes como prueba piloto y hacer los ajustes pertinentes. La visualizacion de las graficas y los umbrales
con semaforizacién se realizaron en la aplicacion MicroStrategy en su version de escritorio.

Medir el cumplimiento de los indicadores
Después de la primera evaluacion, los indicadores con menor rendimiento seran revisados entre evaluador y
evaluado para aplicar las medidas correctivas oportunas y mejorar el desempefio del indicador.

Resultados y discusién

Las personas que conformaron el equipo de trabajo fueron el director general en el rol de autorizacién, el gerente
administrativo en el rol de revisor y el gerente de recursos humanos en el rol de coordinacion interna, asi como
un estudiante de la maestria en ingenieria administrativa en el rol de lider del proyecto.

El organigrama de la empresa es de tipo funcional [10], con autoridad y comunicacion mayormente descendente,
con doce puestos de linea de los cuales solo el 16.66% contaba con analisis y descripcidon de funciones y este
porcentaje pertenece a las posiciones operativas; el otro 83.33%, es decir, los administrativos, carecian de este
documento. Por lo que se actualizaron los existentes y se elaboraron los pertinentes, se utilizd un formato con
instrucciones el cual se muestra en la figura 1 mismo que se distribuy6 a los colaboradores para recolectar la
informacion concerniente a sus cargos.
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Descripcion de funciones y responsabilidades

Puasto: _{indicar ef nombre del puesto que desempefia)

1.- Propésito del pussto:
(indlicar cusl es el objetive genersl dal puesto que desempenia, fomando en cuanta como ésfe contrbuye
&l logro de fos objefivos de ls empress.)

2.- Responsabilidades:

(Las responssbilidades del puesto 55 sgrupsmos en 3 dimensiones: Segundsd, calidsd de las
operaciones y desamolle de personal, indicar de manera genersl Iss actividsdes que se realizan en el diz
= dia)

Seguridad:

Calidad de las operaciones:

Desarrolio de Personal:

3.- Relaciones. (Sefialar quign es su jefe directo y si hay personal a nuestro cargo)
Es responsable dirscio de .
Le reporta 3

4.- Indicadores de desempefio:(Sefialar cuales son las scciones medibles del puesta).

»

5.- Deseripeidn de las actividades del puesto: (Describir cuales son las actividades mas relevantes dal
puesfo de frsbajo, indics ja sctivided, el procedimienfo, ls periodicidsd con gque se resliza, 55
herramientas que se ufilizan, &l lugar donde se realiza la sctividad y cudl s su objefivo) ingresa Iss que
SEEN NECESENaS.

Actividad:
Procedimi
Per

¥ materiales:

Lugar:
Objetivo de |a actividad:

6.- Condiciones de frabajo-{indicar iss i s ¥ de idad en lzs que el
trabsjo)
Ambiente:

7.- Desperdici

(Indicsr los pmi\’:i‘exs desperdicics de recursos durante el desempefio de ls lsbor, los desperdicios pueder‘]
ser en tiempos, recursos matenales, elc.).

Figura 1. Formato con instrucciones para recolectar con
el ocupante del puesto la informacion
necesaria para elaborar el analisis y
descripcion de funciones y conocer sus
indicadores.

La redaccién final del analisis y descripcion de puestos se muestra en la figura 2 con el cargo de supervisor de
servicios.
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Figura 2. Analisis y descripcion del puesto de supervisor de servicios.
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Para determinar los KPI's primeramente se clasificaron algunos elementos que facilitaron la formulacion del

indicador, la clasificacién para el puesto de supervisor de servicios se muestra en la tabla 1.

ISSN 2007-8102

Tabla 1. Clasificacion de los elementos para determinar los indicadores de desempeiio para el
puesto de supervisor de servicios.

CLASIFICACION DE LOS KPI
PUESTO ACTIVIDAD EDioA META RANGO PERIODICIDAD | CATEGORIA
Realizar los Servicios
servicios realizados 100% 90% 100% Mensual Seguridad
ecolégicamente ecolégicamente
Recomengacuones Recomendac_lones 100% 90% 100% Mensual Calidad _de las
a los clientes en el expediente operaciones
Seguimiento al Clientes atendidos 100% 90% 100% Mensual Calidad de las
servicio por seguimiento operaciones
Cumplimiento del Plan de trabajo 100% | 90% | 100% Diario Calidad de las
plan de servicios operaciones
Accidentes e Accidentes e
Supervisor incidentes durante incidentes 0% 1% 0% Mensual Seguridad
de servicios el servicio
Puntualidad en la Calidad de las
prestacion de Puntualidad 100% 95% 100% Diario .
servicio operaciones
Entrega de
vehiculo y . . ’
herramientas en | EAUIPOYVERICUo | 000, | g0y, | 100% Diario Calidad de las
buenas entregado operaciones
condiciones
Asistencia a Asistencia a Desarrollo de
capacitaciones . 100% 90% 100% Mensual |
programadas capacitaciones personal

Con la informacion anterior se realizé la formulacion del KPI, en la tabla 2 se aprecia el calculo de los indicadores

para los supervisores de servicios.

Tabla 2. Determinacion de la férmula para el calculo de los indicadores para el puesto de
supervisor de servicios.

PUESTO

INDICADOR

FORMULA

Supervisor
de servicios

ecolégicamente

Servicios realizados

Servicios realizados ecolégicamente en el mes

* 100
Total de servicios asignados en el mes

clientes

Recomendaciones a los

Recomendaciones realizadas a los clientes
registradas en los expedientes 100
*
Total de servicios realizados en el mes

Seguimiento a clientes

Clientes atendidos por seguimiento en el mes

*100
Total de clientes agendados para seguimiento en el mes

servicios

Cumplimiento del plan de

Servicios atendidos
———————*100
Servicios asignados

Accidentes e incidentes
durante el servicio

Accidentes reportados

*100
Total de servicios atendido,

de servicio

Puntualidad en la prestacion

Servicios atendidos puntualmente
— - *100
Servicios atendidos

condiciones

Entrega de vehiculo y
herramientas en buenas

Vehiculo y equipo entregado en buenas condiciones

- . * 100
Total de vehiculos y equipo entregado

programadas

Asistencia a capacitaciones

Asistencia a capacitaciones
*
Total de capacitaciones programadas

100

Se utilizé un formato de control mensual para registrar las actividades que se realizan diariamente que son
indicadores de desempefio y los elementos necesarios para medir su resultado. En la figura 3 se observa dicho
formato para el puesto de supervisor de servicios. Diariamente se puede tener la sumatoria del avance del mes
y aplicar su respectivo calculo en un formato previamente formulado para conocer el porcentaje de logro del

indicador en tiempo real.
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PUESTO OCUPANTE IND\CADORlELEMENTO 1|2|3)|4|5|6|7[8|9[10[(11|12)|13]|14|15|16|17|18|19|20|21|22|23|24|25(26(27|28|29|30|31[

|Ser\r'\cias asignados
Servicios realizados ecolégicamente
Recomendaciones a clientes

|Clientes agendados para seguimiento
Clientes atendidos por seguimiento

|5erv'\ci:»s atendidos
Accidentes e incidentes reportados
Servicios atendidos puntualmente

|EquipoyVehicqus entregados a supervisor
Equipo y Vehiculos entregados a coordinacion de oper.
En buenas condiciones

Supervisor |lorge A S
de servicios o

|Capac'|tac'|ones asignadas
Asistencia a capacitaciones

Figura 3. Formato de control para el puesto de supervisor de servicios en el que se registran las actividades diarias
realizadas y que son susceptibles de medir en su desempefio.

El resultado final se conocera en el concentrado del formato donde se tendra los totales del mes, la meta y el
porcentaje de avance como se muestra en la figura 4.

PUESTO OCUPANTE INDICADOR |ELEMENTO TOTAL |META |AVANCE
Servicios asignados 5
Servicios realizados ecoldgicamente 1 5 20.00
Recomendaciones a clientes 5 5| 100.00
|Clientes agendados para seguimiento 4
Clientes atendidos por seguimiento 2 4 50.00
. |Servicios atendidos 4 5 £0.00
Supervisor de - ——
. Jorge A. 5. 0. [Accidentes e incidentes reportadas 0 4 0.00
Servicios
Servicios atendidos puntualmente 3 4 75.00
|Equip0y‘u‘eh|‘culos entregados a supervisor 15
Equipo y Vehiculos entregados a coordinacion de oper. En
buenas condiciones 14 15 93.33
|Capacitaci0nes asignadas 3
Asistencia a capacitaciones 1 3 33.33

Figura 4. Formato que concentra el total de actividades realizadas durante el mes susceptibles de evaluacion de
desempenio, incluye la meta y calcula el porcentaje de avance.

Trabajo a futuro

Durante la realizacién de este articulo, este trabajo se encuentra en etapa de implementacion por lo que se esta
aplicando una prueba piloto para posteriormente hacer las correcciones y la programacion de lo que se quiere
visualizar en el programa MicroStrategy.

Conclusiones

Este articulo es una propuesta de un método de aplicacion para subsanar parte del subsistema de organizacién
de recursos humanos, es decir, el disefio, analisis, descripciébn de puestos y evaluacién del desempefio
implementando indicadores clave que nos permitan medir el avance de los objetivos y metas de los colaboradores
en tiempo real y asi poder implementar medidas correctivas al instante.
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