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• Herramientas para el Control y la 
evaluación

• Cuadro de Mando Integral (BSC)
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Lo que no se define no se puede medir. 

Lo que no se mide, no se puede mejorar. 

Lo que no se mejora, se degrada siempre.

Fis. Mat. William Thomson Kelvin
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Herramientas para la evaluación y el control
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¿Qué se puede 
medir?

Ejemplos

Métricas • Valor mesurable
• Escalas de medición
• Cuantitativas y 

cualitativas
• Comparan el 

rendimiento de una 
Organización en el 
tiempo

• Directas e indirectas

MEDIR
es

comparar
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Herramientas para la evaluación y el control
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¿Qué se puede 
medir?

• Calidad
• Productividad
• Desempeño
• Confiabilidad
• Eficiencia

Ejemplos

Métricas

MEDIR
es

comparar



Administración de la Función Informática. MIA. PCA. UNAM
M. ARMB

Herramientas para la evaluación y el control
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¿Qué se puede 
medir?

Ejemplos

• ROI ($ ganados /$ invertidos)
• ROE (retorno sobre el capital)
• EVA (rendimiento /costo de 

capital)
• Conocimiento
• Habilidad
• Destreza

Métricas

MEDIR
es

comparar
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HERRAMIENTAS

Indicadores

Indicadores

• Evidencias que 
permiten evaluar el 
logro o progreso

• Se entrelazan por una 
relación Causa -> 
Efecto

• Se componen de una 
o varias métricas

¿Qué son?
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HERRAMIENTAS

Indicadores

Indicadores
• eSpecíficos
• Medibles
• Alcanzables
• Relevantes
• a Tiempo

Características



Administración de la Función Informática. MIA. PCA. UNAM
M. ARMB

11

HERRAMIENTAS

Indicadores

Indicadores

• De resultados:
formación, conocimiento, 
proceso, cliente, 
financiero
• De rendimiento 

(cuantitativo, cuánto):
actividades realizadas
• De desempeño 

(cualitativo, cómo): 
habilidades soft

Tipos
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HERRAMIENTAS

Indicadores

Indicadores

• Ventas logradas
• # de clientes 

atendidos
• Rentabilidad del 

segmento de mercado
• Gasto en I & D

Ejemplos
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HERRAMIENTAS

Indicadores

1. Definir

CICLO 
DE 

VIDA 2. Obtener 
información

3. Analizar

4. 
Implementar

5. Revisar



Administración de la Función Informática. MIA. PCA. UNAM
M. ARMB

14

HERRAMIENTAS

Indicadores

• Evolucionan y 
cambian con el 
tiempo

• Derivan en 
acciones

Consideraciones
Criterios de 
selección

•Ligados a la 
estrategia
•Cuantitativos
•Accesibles
•De fácil comprensión
•Relevantes

•Tableros de control
•Consultas
•Búsquedas
• informes
•Pronósticos
•Escenarios
•Desglose

Herramientas



Administración de la Función Informática. MIA. PCA. UNAM
M. ARMB

15

HERRAMIENTAS

Indicadores
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1. MATRIZ DE INFLUENCIA E 
IMPACTO

Agrupa los intereses con base en la 
capacidad de participación activa 
(influencia) y la capacidad de tomar 
decisiones y efectuar cambios en la 
planificación o ejecución del 
proyecto (impacto).
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HERRAMIENTAS

Indicadores

P
od

er

( + )
Latentes

Mantener satisfechos

Informe: mensual

Promotores
Atender de forma eficaz

Informe: semanal

( - )
Apáticos
Supervisar

Informe: por solicitud

Defensores
Mantener informados

Informe: mensual

( - ) ( + )

Interés
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. E
d.2. MATRIZ DE RELEVANCIA DE 

ACTORES INTERESADOS

Agrupa a los interesados con 
base en su nivel de autoridad 
(poder) y en su preocupación 
(interés) por los resultados del  
proyecto
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▰Indicadores Clave de rendimiento (cuánto) y 
desempeño (cómo)

▰Cuantifica rendimiento del progreso en función de 
metas y objetivos

▰Cambian solo si se modifican los objetivos 
organizacionales

▰Ayudan a visualizar deficiencias

▰Estratégicos y de operaciones

17
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TODO KPI es una métrica
PERO no todas las métricas son un KPI

HERRAMIENTAS
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HERRAMIENTAS

Diseño de indicadores
Asegurar  
compro-
miso de 
alta 
gerencia

Conformar 
el equipo de 
desarrollo 
de KPIs

2

Definir una 
estrategia 
holística para 
el desarrollo 
de KPIs

4

Establecer 
una cultura y 
un proceso 
ágil

3

Desarrollar un 
programa de 
concientiza-
ción que 
llegue a toda 
la Org.

5

Identifica
r FCE que 
afecten a 
toda la 
Org.

6

Registrar y 
archivar las 
métricas en 
una BD

Escoger 
medidas de 
desempeño 
a nivel de 
equipos

8

Diseñar 
formatos e 
infraestructur
a de reporte a 
todos los 
niveles

Escoger KPIs 
organizacio-
nales

9

Facilitar el 
uso de KPIs 
efectivos

Ajustar y 
revisar la 
relevancia 
de los KPIs

10

11

12

Fuente: Modelo 12 pasos. Key Performance Indicators
David Parmenter
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Cuadro de mando integral

1
El valor de la empresa no se refleja en los activos fijos y 
tangibles. Ej. relación con los clientes

Resultados (mensuales o trimestrales) no garantizan el 

futuro
2

3 Énfasis en las ganancias a corto plazo

4
La información de los Estados Financieros no es 

clara para todos los niveles de la Organización

5 Muestran el resultado de acciones pasadas
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Desarrollado por Kaplan y 
Norton en 1990

Busca el equilibrio en 
los indicadores, no 
solo de rendimiento.

Aplicado en diferentes 

sectores

Sistema de medición y 
una metodología de 
gestión para 
implementar, controlar 
y comunicar 
estrategias

Medidas financieras

BSC

Antecedentes
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Medición eficaz

Relación de objetivos del 
negocio con indicadores

Comunicación en los
tres niveles

Visualización causa-efecto de 
la relación de indicadores

Lo que resuelve
(4-12 meses)

Antecedentes
BSC
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Perspectivas
BSC

Financiera
• ¿Cómo presentarse ante los accionistas?
• Crecimiento, utilidades, valor para los accionistas

Del proceso interno
• ¿En qué procesos se debe destacar?
• Identificar mejoras.

Del aprendizaje y crecimiento
• ¿Cómo respaldar la capacidad de mejora?
• Operación, liderazgo de producto, nuevas 
habilidades, mejora continua

Del cliente
• ¿Cómo presentarse ante el 
cliente?
Ej. Satisfacción, fidelidad, cuota 
de mercado.

Visión y
Estrategia
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Perspectivas
BSC

BSC

• Mejora la planeación 
estratégica

• Comunica estrategias a toda 
la organización

• Se identifican y alinean 
iniciativas estratégicas

• Traduce estrategia de la Org. 
en obj. operacionales

• Vincula obj. estratégicos con 
metas y presupuesto

• Alinea metas individuales y 
del área con la estrategia de 
la Org.

• Proceso continuo.

Beneficios

Desventajas

• Requiere un cambio de 
cultura organizacional.

• Requiere de un sponsor.
• No especifica tiempos.
• No hay análisis de 

riesgos.
• Requiere de actualización 

constante.
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Mapa estratégico

Perspectiva
financiera

Perspectiva del 
cliente

Perspectiva del 
proceso interno

Perspectiva del 
aprendizaje y 
crecimiento

Misión

Visión

Aumentar ingresos
Reducir costos

Incrementar el valor 
de la Organización

Optimizar servicios Mejorar propuesta de valor

Reconocer al 
personal por su nivel 

de desempeño

Desarrollar 
competencias del capital 

humano

Gestión de clientes Gestión de operacionesIntegración tecnológica

Estrategias de productividad Estrategias de crecimiento

Mapa estratégicoBSC
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¿Cuántos indicadores?

Perspectiva Núm. de indicadores

Financiera 3 a 4

Del cliente 5 a 8

Del proceso interno 5 a 10

Del aprendizaje y crecimiento de los empleados 3 a 6

BSC

Los necesarios para describir la estrategia
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Aprendizaje y 
conocimiento

Del cliente

Financiera

Proceso

• Número de clientes
• Clientes recuperados (%)
• Clientes perdidos (%)
• Clientes por empleado (cifra)

• Gasto en I&D
• Horas/ I&D (%)
• Tiempo de formación 

(días/año) (cifra)
• Índice de empleados 

satisfechos/cliente ($)

• Valor de mercado
• Capacidad instalada
• Rentabilidad
• Rendimiento de la 

inversión

• Tiempos de proceso (días)
• Tiempo de espera, proveedores
• Capacidad de TI empleada

Ejemplos de indicadores
BSC
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Consideraciones
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Es un proceso para 
expresar la estrategia y 
la visión de forma 
tangible

Muestra a diferentes niveles 
la forma en que se puede 

coadyuvar para el logro de 
los objetivos

Vista desde diferentes 
perspectivas

No es garantía de visión 
ni de estrategia de éxito

BSC
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