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ANEXO V: EJEMPLOS DE INDICADORES PARA MEDIR OBJETIVOS DE GESTIÓN

ata Indicador Definición Descripción Ejemplos

Eficiencia

Uso de
recursos
humanos en el
proceso

Total de H/H
empleadas en el mes
n.

Mide la cantidad de H/H empleadas en algún
proceso o tarea. Podríamos medir, por ejemplo, los
recursos destinados a procesar un número fijo de
informes o solicitudes mensuales, o los destinados a
alguna tarea en particular dentro de dicho proceso,
como la de ingresar la información. Este indicador
nos proporciona información relevante para saber
exactamente cuantas horas de trabajo se requirieron
en un período determinado para completar algún
proceso o tarea.

Total de H/H empleadas en búsqueda y
registro de documentos Total de horas
hombre empleadas en tramitación de
solicitudes Total de horas hombre
requeridas para procesar información
histórica de transacciones Total de
horas hombre empleadas en
verificación de antecedentes de
beneficiarios.

Uso de
recursos
humanos por
unidad de
producto

Total de H/H
empleadas en el mes
n sobre el Total de
unidades producidas
en el mes n.

Mide el costo medio en horas de trabajo de producir
una unidad de un bien o servicio, de completar una
tarea o realizar procedimientos estandarizados en
algún periodo determinado.  Se calcula sumando el
total de H/H consumidas durante un período de
tiempo y se divide por el total de unidades o tareas
terminadas.  Este indicador proporciona información
relevante para saber cuantas horas de trabajo
empleamos y cuántos trabajadores se requiren para
completar una tarea o entregar un producto en
algún período de tiempo.

Total de H/H empleadas en el proceso
de pago de beneficios sobre el total de
pagos efectuados en el mes Total de
H/H empleadas en ingresar
documentos sobre el total de
documentos ingresados en el mes Total
de H/H en registrar y atender
solicitudes de soporte sobre Total de
solicitudes registradas y atendidas en el
mes Total de H/H empleadas en
consolidación de información sobre
total de datos consolidados.

Tiempo de
producción de
cada unidad

Sumatoria de los dias
de producción de
cada unidad en el
mes n sobre el Total
de unidades
producidas en el mes
n.

Mide la duración en horas o días o algún otro que
en promedio se demoró cada unidad en ser
producida, producto o tarea en ser terminada, en
algún período de tiempo dado.  Se calcula sumando
el total de horas o días que demoró en ser
producida cada unidad en algún período de tiempo
determinado y se divide por el número total de
unidades producidas en ese mismo período.

Tiempo total en la obtención de firmas
de documentos sobre Total de
documentos firmados en el mes
Sumatoria de los días de duración de
cada solicitud de incorporación de
carga sobre Total de solicitudes
procesadas en el mes.

Espacio físico
destinado a
archivos
documentales

Metros cubicos
utilizados para el
almacenamiento de
documentación
relacionadas a las
operaciones
relevantes de la
Institución.

Mide la eficiencia en el uso del espacio físico
relacionado con el manejo de documentos físicos de
la Institución. Esta enfocado a la reutilización del
espacio en actividades que agregen mayor valor a la
Institución y sus usuarios.

M3 utilizados para almacenamiento de
documentos físicos.

Costos de
mantención y
reparación

Costos de
mantención y
reparación en el mes
n.

Mide el costo de mantener y reparar equipos,
instalaciones, aplicaciones u otros en un
determinado período de tiempo.  Se calcula
sumando los costos totales en que se incurrieron en
cada uno de los ítemes que se desea medir durante
un determinado perído de tiempo.

Costos de soporte y mantención
anuales de licencias de servidor.

Productividad

Unidades
mensuales
producidas

Total de unidades
producidas en el mes
n.

Mide la cantidad de unidades proucidas en un
período de tiempo determinado.

Total de informes mensuales Total de
cargas ingresadas en el mes Total de
solicitudes resueltas en el mes Total de
fondos asignados

Unidades
mensuales
producidas
por trabajador

Total de unidades
producidas en el mes
n sobre el Total de
trabajadores en el
mes n.

Mide la productividad media de cada trabajador o
unidad en un periodo de tiempo determinado.  Se
calcula dividiendo la suma de las unidades
producidas por el nñumero de trabajadores o
unidades en un período de tiempo determinado.

Total de informes procesados en el
mes / Nº de trabajadores destinados al
procesamiento de informes
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ata Indicador Definición Descripción Ejemplos

Calidad

Errores sobre
el total de
operaciones.

Operaciones erróneas
sobre el total de
operaciones en el
mes n.

Mide la proporción de errores sobre el total de
operaciones efectuadas.  Se calcula sumando todas
las operaciones erroneas en un determinado
período de tiempo y dividéndolas por el total de
operaciones realizadas en el mismo período.

Informes rechazados sobre el total de
informes en el mes Evaluaciones
devueltas sobre el total de
evaluaciones enviadas en el mes:
Registros erróneos sobre el total de
registros en el mes.

Reclamos por
mal servicio.

Nº de reclamos por
mal servicio en el
mes n

Mide la cantidad de reclamos recibidos durante un
período de tiempo determinado.

Nº de reclamos por mal servicio
ingresados por los usuarios en el mes.

Variación de
reclamos.

Nº de reclamos por
mal servicio en el
mes n sobre Nº de
reclamos por mal
servicio en el 
mes n - 1.

Mide el aumento o disminución de los reclamos por
mal servicio entre dos períodos consecutivos.  Se
calcula dividiendo el total de reclamos presnetados
en un período por el total de reclamos presentados
en el período anterior.

Nº de reclamos por mal servicio
ingresados por los usuarios en el año
sobre Nº de reclamos por mal servicio
ingresados por los usuarios en el año
anterior.

Demoras
ocasionadas
por el proceso
de consulta a
otras
instituciones.

Tiempo consulta
promedio mensual
sobre Tiempo de
espera promedio
mensual.

Mide el tiempo del proceso total que representa la
consulta de información o verificación de datos con
otro servicio.  Se calcula sumando todos los tiempos
de espera producidos por consultas a otros sericios
en cada proceso o tarea y dividiéndolo por el
tiempo total de cada proceso o tarea en un período
de tiempo determinado.

Sumatoria de los tiempos de
verificación de antecedentes de
entidades receptoras de fondos sobre
la Sumatoria de los tiempos de
procesamiento de cada solicitud de
fondos Sumatoria de los tiempos de
espera por datos de cargas familiares
sobre sumatoria de tiempos de espera
de solicitudes de asignación en el mes.

Demoras en
las respuestas.

Porcentaje de
respuestas que
demoran más de 5
días en el mes n.

Mide cuantas de las respuestas que damos a
solicitudes se realizan dentro de un plazo
establecido como deseado.  Se calcula sumando las
respuestas que cumplen con el criterio y dividiendo
por el total de respuestas en el mes.

Beneficios entregados en menos de 15
días sobre el total de neneficios
entregados en el mes Solicitudes de
soporte atendidas en menos de 48
horas sobre el total de solicitudes de
soporte atendidas en el mes
Aceptación conforme.

Tiempo de
espera de los
usuarios.

Sumatoria de los
tiempos de espera de
los usuarios en el
mes n sobre el Total
de usuarios en el mes
n.

Mide el tiempo de espera promedio en un período
determinado.  Se calcula sumando los tiempos de
espera de todos los usuarios en un período de
tiempo y dividiéndo por el total de usuarios
atendidos en ese mismo período.

Tiempo de espera de beneficiarios en
el mes / Total de beneficiarios en el
mes.

Demoras
ocasionadas
por falta de
información
y/o
información
errónea.

Total de horas de
reprocesamiento por
falta de información
y/o información
errónea en el mes n.

Mide el tiempo de demora producto de correcciones
o verificaciones a información presentada.

H/H en corrección de solicitudes / H/H
en proceso de solicitudes en el mes
Total de días en envío y recepción de
antecedentes faltantes / Total de días
del proceso.

Nivel de
Satisfacción
Usuaria.

Total de Usuarios que
evaluan los servicios
ofrecidos por la
Institución.

Mide la satisfacción del Usuario con respecto al Uso
de los servicios ofrecidos por la Institución.

Porcentajes de usuarios que evaluan
como buena o muy buena la provisión
del servicio.
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ata Indicador Definición Descripción Ejemplos

Cobertura Cantidad de
solicitudes.

Nº total de
solicitudes en el mes.

Mide la cantidad de solicitudes u operaciones que
se realizan en un determinado período de tiempo.

Total de solicitudes procesadas en el
mes Total de beneficios entregados en
el mes Total de atenciones realizadas
en el mes.

Aumento de
solicitantes

Nº total de
solicitudes de
usuarios nuevos en el
mes.

Mide la cantidad de solicitudes o transacciones
realizadas por usuarios nuevos en un determinado
perído de tiempo.

Total de visitantes nuevos en el sitio
web en el mes Total de nuevos
inscritos en el mes.

Beneficios
entregados

Nº total de beneficios
entregados en el mes
n sobre el máximos
de beneficios en el
mes n.

Mide la cantidad de servicios que se entregan sobre
el total máximo de beneficios a ser entregados en
un perído de tiempo.

Fondos asignados en el mes / Total de
fondos disponibles en el mes.

Efectividad Tasa de éxito Total de operaciones
exitosas en el mes n
sobre el Total de
operaciones en el
mes n.

Mide la cantidad de operaciones que se llevan a
cabo de manera exitosa sobre el total de
operaciones que se realizan en un determinado
período de tiempo.

Solicitudes aprobadas en el mes / Total
de solicitudes ingresadas Atenciones
realizadas en el mes / Total de
atenciones requeridas.

Recepciones
fuera de plazo

Nº total de
documentos
recibidos fuera de
plazo para el proceso
correspondiente al
mes n sobre en Nº
total de documentos
recibidos para el
proceso
correspondiente al
mes n.

Mide la cantidad de documentos o antecedentes
recibidos fuera de plazo sobre el total de
antecedentes recibidos que corresponden a un
determinado período de tiempo o evento.

Total de solicitudes del mes recibidas
fuera de plazo / Total de solicitudes del
mes.
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