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OBJETIVO
Con la presente guía metodología se pretende constituir un documento de consulta que homologue conceptos, permita una adecuada formulación de indicadores y facilite el control y  seguimiento a los procesos y metas propuestas en la Contraloría Municipal de Neiva
Para tal fin, presenta los principales aspectos conceptuales y metodológicos en la incorporación, uso y aplicación de indicadores de gestión que permitan incrementar el nivel de competencia, e implementar y mantener un Sistema de Gestión de Calidad con base en la medición y mejora continúa y conlleve a la aplicación de directrices eficaces y eficientes para la toma de decisiones.

ALCANCE
Esta guía está orientada a la medición de los indicadores de los procesos asociados al Sistema de Gestión de Calidad y debe ser aplicada por los dueños de procesos, los encargados de registrar la información y la Coordinación de Calidad. 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÒN

La importancia de los Indicadores de Gestión sobre los procesos del SGC y  la permanente búsqueda por incrementar la productividad en el uso de los recursos públicos es una constante  en el planear de la Entidad.  Este  nuevo estilo propone el uso eficiente de la información y de herramientas complementarias de seguimiento y evaluación centradas en resultados para la toma de decisiones. 

Las herramientas de seguimiento y evaluación le permiten a la Contraloría Municipal de Neiva retroalimentar su Sistema de Gestión de Calidad  con información de desempeño para la mejora de sus procesos. 

Es importante resaltar que SEGUIMIENTO y EVALUACIÒN  son dos conceptos diferentes. Por un lado, el SEGUIMIENTO consiste en una recolección y análisis continuo de información para tomar decisiones durante la implementación de los procesos con base en una comparación entre los resultados esperados y el estado de avance de los mismos. Por otro, la EVALUACIÒN es una valoración exhaustiva y sistemática de una intervención y sus efectos (positivos o negativos, esperados o no) que busca determinar su relevancia, eficiencia, efectividad, impacto o sostenibilidad.
DEFINICIÒN DE INDICADORES

Un indicador es una representación cuantitativa que mide el cambio de una variable con respecto a otra y que comparada con periodos anteriores, productos similares o una meta o compromiso, permite valorar el desempeño. Es por medio de indicadores que se captura, procesa y analiza la información necesaria para monitorear los avances y retrocesos en el logro de los objetivos. Por ende, todos los objetivos deben tener asociado al menos un indicador que de cuenta de su cumplimiento. 

vENTAJAS DE IMPLEMENTAR INDICADORES
La ventaja más importante en la implementación de indicadores radica en la toma de decisiones de una manera ágil y  precisa, a través de una adecuada medición.  Igualmente permite controlar procesos, actividades, planes y riesgos.
En la Contraloría Municipal de Neiva los indicadores establecidos  permiten:

· Medir el grado de avance y cumplimiento de los objetivos de calidad y de los procesos.

· Realizar seguimiento a la política de administración de riesgos. 

· Realzar seguimiento a las acciones de mejora.

· Verificar la adecuada utilización y asignación de recursos.

· Medir el grado de avance y cumplimiento de la planeación estratégica y organizacional.

· Medir el grado de satisfacción del cliente interno y externo. 
“Si no se mide lo que se hace, no se puede controlar y si no se puede controlar, no se puede dirigir y si no se puede dirigir, no se puede mejorar”.
1. MEDICIÓN
Es el conjunto de operaciones que permite determinar el valor de una magnitud. Comparar una cantidad con su respectiva unidad, con el fin de averiguar cuántas veces la unidad está contenido en la cantidad.
“Medir es comparar un valor o unidad respecto a un referencial para obtener un dato”.

Ejemplo:
Quejas recibidas “respecto a” servicios prestados

Tiempo atención “respecto a” tiempo programado

Servicios solicitados “respecto a” capacidad instalada
2. CARACTERÍSTICAS DE LOS INDICADORES
Cada indicador debe satisfacer los siguientes criterios o atributos:

· Medible: El medidor o indicador debe ser medible. Esto significa que la característica descrita debe ser cuantificable en términos ya sea del grado o frecuencia de la cantidad.

· Entendible: El medidor o indicador debe ser reconocido fácilmente por todos aquellos que lo usan.

· Controlable: El indicador debe ser controlable dentro de la estructura de la organización.
· Claro: Debe ser fácil  de interpretar por quienes lo evalúan y quienes lo analizan.

· Cuantificable: Implica que el resultado de la evaluación pueda ser convertido en números, cifras o datos que contribuyan a la toma de decisiones.

· Participativo: Los responsables de los procesos deben participar en la formulación del indicador, además debe ser divulgado para que todos aquellos que intervienen en el desarrollo de las diferentes actividades participen en su implementación y evaluación.

· Verificable: Los datos obtenidos a través del seguimiento del indicador deben permitir su validación por medio de evidencias objetivas, documentos, o cualquier otro medio  que admita todo tipo de análisis. 

· Temporalidad: Debe estar relacionado con un periodo de tiempo previamente definido.

· Confiable: Las variables seleccionadas deben ser reales, verificables, medibles y representar claramente lo que se pretende evaluar.

· Agregar Valor: Debe proporcionar información suficiente y confiable para la toma de decisiones.

2. FORMULACION DE INDICADORES
Conforme con lo establecido en los lineamientos para la elaboración y control de los documentos del sistema de Gestión de Calidad, se formulan indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad o cualquier otro tipo de indicador que permita medir el desempeño de los procesos asociados al modelo de operación por procesos de la Contraloría Municipal de Neiva.  Estos indicadores deben ser formulados por los dueños de procesos, en consenso con quienes participan en los mismos y deben estar alineados con el objetivo de calidad. 
Cifra absoluta. Refleja características particulares en un momento dado (por ejemplo número de estudiantes al nivel primario del colegio/ Número total de estudiantes del colegio).

Porcentajes. Se refiere fundamentalmente a aspectos de distribución (por ejemplo porcentaje de analfabetos en el total de la población, participación del gasto social en el PIB).

Promedios y otras medidas estadísticas. Representa comportamientos típicos (por ejemplo el ingreso per-capita, la mediana de los salarios de los profesionales y técnicos). Muestra comportamientos tales como: 

Cifras absolutas: se utilizan para dar cuenta de características particulares en un momento dado. Por ejemplo, número total de la población por sexo 

Medidas estadísticas: usados para mostrar comportamientos típicos, tales como: promedios, mediana, moda, etc. Por ejemplo, ingreso per capita.

Tasas: muestra la evolución o comportamiento de una situación o fenómeno en el tiempo (por ejemplo: tasa de crecimiento del PIB).

Punto crítico de Control: Son actividades fundamentales dentro del proceso, en las cuales debe ejercerse un control para prevenir la materialización de un riesgo. Estos están directamente relacionados con los mapas de riesgos. 
4. TIPOS DE INDICADORES
4.1 Indicadores de ejecución 
Son los que aluden a resultados de la actividad. Pueden ser: 
De eficiencia: Relación entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados(. Valoran los recursos empleados en relación a los resultados concretos obtenidos. Son la representación cuantitativa de una variable en relación con otra, que permite medir la calidad del diseño o formulación de una política, programa o proyecto. Ejemplo: Porcentaje de Atención en Requerimiento de Información, Peticiones, Quejas y reclamos.

De eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados(. Comparan los resultados obtenidos con los previstos. Mide la eficacia final e intermedia, es decir, los productos finales e intermedios del proyecto. A menudo son descritos como la representación cuantitativa de una variable en relación con otra, que permite medir los bienes o servicios directamente provistos por una política, programa o proyecto. Ejemplo: Número de Entidades vigiladas por la Contraloría Municipal de Neiva. 

De efectividad: Medida del impacto de la gestión tanto en el logro de los resultados planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.(
Valoran el resultado global concreto con el previsto. Son la representación cuantitativa de una variable en relación con otra (o con ella misma), que permite medir los efectos a mediano y largo plazo, generados por una política, programa o proyecto, sobre la población en general. Los efectos medidos son aquellos directamente atribuibles a dicha política, programa o proyecto especifico. Incluye efectos positivos y negativos, producidos directa o indirectamente por una intervención, sean estos intencionales o no. Ejemplos: Porcentaje de avance en la asimilación del  sistema de Gestión de Calidad  en la CMN. 

Los indicadores de impacto son generalmente diferenciados en dos: de efecto o de corto plazo y de consecuencia o de largo plazo. Los primeros están relacionados con los logros a mediano plazo de un plan, programa o proyecto y al cumplimiento de sus objetivos en una región determinada; y los segundos son los que miden el grado máximo de cumplimiento de los objetivos con respecto, al grupo, o al espacio o región donde se desenvuelve la acción institucional; se relacionan con los logros a largo plazo y son objeto de monitoreo en intervalos entre grandes intervalos de tiempo. 

4.2 Indicadores de proceso 
Aluden a los procesos intermedios de la actividad. Pueden ser: 
Estratégicos: Informan de qué factores externos influyen en el proceso de actividad 
De Estructura: Valoran los recursos disponibles y los necesarios. 

De Proceso: Evalúan cómo se desarrollan las actividades intermedias del proceso de gestión, están relacionados con los logros a corto y largo plazo, y al cumplimiento de la gestión y la consecución de las metas previstas. Es decir, que permite comparar lo logrado con lo esperado. Un ejemplo de ellos dentro del Programa son: Indicadores de porcentaje de avance tales como Porcentaje de avance en la implementación del SGC. 

De Resultado: Miden los resultados finales del proceso. Representación cuantitativa de una variable en relación con otra, que permite medir los efectos inmediatos o a corto plazo generados por los productos de una política, programa o proyecto, sobre la población directamente afectada. Ejemplo: Disminución del Número de Productos No Conformes, etc. 

5. ETAPAS PARA LA FORMACIÓN DE INDICADORES
5.1 Identificación de la necesidad de medición. 
El primer paso es,  identificar que es lo que se quiere cuantificar; el comportamiento del proceso o actividades, el cumplimiento de objetivos, la evaluación de los riesgos. Una vez establecida la necesidad se identifica el tipo de indicador a utilizar.
5.2 Verificar que los datos básicos para el cálculo se encuentren siempre disponibles.
Se debe definir la forma de obtener los datos de la medición. 
5.3 Identificación de los responsables de aportar la información básica.
Se debe definir la persona encargada de suministrar los datos, calcularlos y analizarlos.

5.4  Determinación de la meta y la periodicidad de su cálculo.
Se debe precisar la meta a alcanzar y la periodicidad el calculo.
6. HOJA DE VIDA DEL INDICADOR
Una vez elegido el indicador, es necesario adelantar el registro de información complementaria para facilitar su análisis y actualización en el tiempo. Para ello se deben definir unos campos mínimos de información básica y complementaria para registro de información por indicador. Para ello la Contraloría Municipal de Neiva tiene definido el formato MC-F-06 Informe de indicadores.
7. TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES
El Tablero de Control de Indicadores es una herramienta, que sirve para realizar seguimiento de manera periódica a los indicadores de un plan, programa o proyecto. Se constituye como un instrumento para la toma de decisiones dentro del Sistema y los resultados obtenidos servirán como parámetro para definir estrategias que garanticen el mejoramiento de la eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos.  Para ello la Contraloría Municipal de Neiva tiene definido el formato MC-F-07 Tablero de Indicadores
El objetivo fundamental del Tablero de Control de Indicadores es realizar seguimiento periódico a los indicadores de procesos y producto, para identificar oportunidades de mejora, focalizar la asistencia, promover las mejores prácticas y la retroalimentación del sistema.
DEFINICIÓN DE PARAMETROS
Los parámetros como el estándar, la meta y el rango se definen con el fin de establecer puntos de referencia que faciliten el análisis de los comportamientos del indicador  a través de cada periodo para tomar decisiones o acciones y se pueden definir en cuenta lo siguiente:

· Si es la primera vez que se formula el indicador; el rango, el estándar y la meta se establecen con base en la experiencia de comportamiento del proceso o la disponibilidad de información.

· Si se dispone de datos históricos, estos deben tenerse en cuenta para la definición de los parámetros teniendo en cuenta las características del proceso y la capacidad del mismo para alcanzar los resultados esperados. 
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El control fiscal al servicio de Todos y de Medio Ambiente
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