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RESUMEN

N

En la siguiente investigacion, se tuvo como objetivo juntar articulos de los distintos
buscadores académicos (EBSCO, Scielo, ProQuest) durante los ultimos diez afios sobre la
importancia de los indicadores claves de rendimiento como herramienta de medicion. De tal
manera, se obtuvieron 27 articulos de investigacion. Luego de aplicar un filtro de seleccion,
se redujeron a 23. Debido a las caracteristicas del estudio, la metodologia realizada fue
PRISMA. La principal conclusién de la investigacion es la importancia de los indicadores
para medir el proceso, entregando resultados eficaces a gerentes para la toma de decisiones.

Ademas, se acoplan efectivamente a los objetivos de la compafiia.

PALABRAS CLAVES: Indicadores clave de rendimiento, KPI, indicadores de

gestion.
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Hoy en dia el mercado financiero crece considerablemente, es por ello, que es
necesario tener un control permanente de los colaboradores (grupal o individual). De esta
manera, llegardn a cumplir con los objetivos establecidos e identificaran al personal
eficiente. Por lo cual, las compafiias implementan indicadores clave de rendimiento que les
permite medir al trabajador de manera constante. Ayudando asi, al dptimo desempefio de los

objetivos planteados.

Ademas, estas herramientas estadisticas facilitan datos cuantitativos para visualizar
el desempefio de cada trabajador y los objetivos planteados en su area, plan, programas, etc.
Los resultados obtenidos por estos indicadores serdn comparados con los diferentes afios y
metas establecidas. Asi mismo, una de las cualidades de los KPI es calcular el desempefio
de manera grupal o individual en la empresa. Segun Valdés, Garza, Pérez, Gé & Chavez,
(2015) para mejorar los procesos se necesita determinar el desempefio de los mejores
colaboradores, puesto que, brinda la mejor visualizacién de la competencia en la
organizacion y obtiene resultados medibles. Al tener mejores indicadores se evaluara mejor
la organizacién y tendran mejores resultados. Segun Zuluga y Gomez (2014) también esta
encargado de controlar los procedimientos en las distintas areas de la empresa; pero es

dificultoso la ejecucion ya que son una gran variedad y acoplables en los distintos niveles.

Los indicadores mejoran en el desempefio de los colaboradores puesto que disminuye
el lapso de entrega de informes y méas tiempo a la persona para realizar otras actividades de
acuerdo con su puesto. Segun Manzano, Medina y Zamora (2019), son herramientas de

medicion con respecto al desemperio de los diferentes procesos acorde con los objetivos. Al
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finalizar, los diferentes cambios deben controlar y supervisar los indicadores implementados

porque es necesario determinar la viabilidad de ello.

Los indicadores deben ser implementados en las diferentes areas y procesos, pero no
es posible el desarrollo de los mismos indicadores en la totalidad de la empresa. Es por ello,
que es de suma importancia clasificar cada uno de los indicadores por puesto de trabajo para

mejorar los resultados (Bertin y Iturriaga, 2011).

Los indicadores clave de rendimiento tienen la cualidad de mejorar constantemente,

pero necesitan estar vigilados permanentemente para su 6ptimo rendimiento.

¢Cual es la importancia de los indicadores claves de rendimiento como herramienta

de medicidn en los ultimos diez afos?

El objetivo general de esta investigacion es analizar como se ha estudiado la literatura
cientifica en los ultimos diez afios sobre los indicadores clave de rendimiento como una
herramienta de medicidn. Los objetivos especificos de esta revision sistematica consisten en
determinar articulos en los Gltimos diez afios. Ademas, analizar cuanto se relacionan con las

variables de indicadores clave de rendimiento como herramienta de mejora.

Para realizar esta investigacion es necesario utilizar la metodologia PRISMA. Este
método es un conjunto de elemento establecido por evidencias, con la finalidad de brindar
una mejor presentacion en los informes, incrementar la transparencia de la investigacion y

ofrecer a los demas investigadores una base para futuras investigaciones.

Es necesario analizar los procesos, objetivos y proyectos de la compafiia, con la
finalidad de implementar los indicadores claves de rendimiento. De esta manera, los

indicadores seran utilizados para medir y examinar los cumplimientos en la organizacion.
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Ademas, se determinaran los puntos debiles de la compafiia para posteriormente ser

mejorados.

El resultado de los indicadores facilitara la informacion que se tiene de cada area o
trabajador a fin de ser presentados a la alta gerencia, ya que brindara informacion importante
para los gerentes en la toma de decisiones y cumplimiento de objetivos. Segin Manzano,
Medina y Zamora (2019) este articulo se basé en la investigacion a una empresa de
transportes en Ecuador. El objetivo principal es implementar KPI’s con la finalidad de tener
un seguimiento de los vehiculos de su empresa y analizar a los clientes. Ejecuto seis fases:
Entendimiento del negocio, analizar los datos, plan del preprocesamiento, elaboracion de
datos, interpretacion de informacion y evaluacion. Los resultados son: el cumplimiento de
las normativas para la circulacién de la empresa de transporte, mejorar la vestimenta de los
transportistas, mejorar la atencion de los pasajeros y que el promedio de velocidad de los
vehiculos cumpla con las normativas. Gracias a los indicadores, se obtuvieron resultados

utiles para brindar informacién a los gerentes y puedan generar mejores estrategias.
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La mejor herramienta de investigacion para recopilar informacion es la revision
sistematica, teniendo como finalidad responder a la pregunta de investigacion. Es un tipo de
investigacion que revisa los articulos cientificos desde la pregunta formulada (Julio Sanchez,
2010). Los articulos cientificos son un tipo de informe que tiene el propdsito de ser publicado
de manera escrita y describe resultados o acontecimientos reales de manera actualizada. Con
una antigiiedad maxima de 10 afios, se contara con un minimo de veinte articulos para validar
la revision sistematica y cada uno de ellos debe contener las variables de la investigacion.
Al finalizar, se presentara a la Universidad Privada del Norte teniendo en cuenta la estructura

de introduccion, métodos, resultado y discusion.

El buscador académico es una fuente confiable y ayudarda en el sustento de
investigacion encontrando articulos, libros, tesis, etc. La mayoria de los articulos
encontrados fueron en ProQuest, es una plataforma asociada a la UPN con la finalidad de
brindar servicios de informacién académica y de temas de investigacion relacionados a
negocios. Por otro lado, EBSCO es una base de datos que ofrece textos completos, indices
y publicaciones tedricas que cubre diferentes areas. En dicho buscador se encontraron con
mayor frecuencia articulos en inglés. Ademas, una web para cualquier usuario es Google
Académico, es un buscador enfocado textos cientificos publicados por usuarios seguros y

revisados por especialistas.

El tema escogido es el de KEY PERFORMANCE INDICATOR (KPI) o indicadores

clave de rendimiento. De esta manera, se utilizaron palabras claves antes mencionadas.
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Encontrando en su mayoria articulos cientificos relacionados. Ademas, en el buscador

académico la informacion fue filtrada con un criterio de tiempo comprendido entre los afios
2010 — 2020. Los documentos encontrados tienen la estructura IMRD (introduccion,

métodos, resultado y discusion) en su mayoria articulos en espafiol y los restantes en inglés.

Luego de la seleccion de los articulos de investigacion, se realizd un descarte de
contenidos. Tres de los articulos contaban con textos continuos, por no cumplir con la

estructura establecida de IMRD, fueron excluidas.

Asi mismo, uno de ellos no contenia ninguna de las dos variables propuestas; pero
si contaba con el sector en el que se desarrollan las variables. Por el contrario, tenemos a los
incorporados, la caracteristica de dichos articulos es tener por lo menos una variable del tema

escogido y encontrarse en buscadores confiables.

En esta investigacion se tuvieron en cuenta todos los titulos relacionados con al
menos una variable, ya sea directa o indirectamente. En los objetivos se detalla el tipo de

investigacion, en este caso, el IMRD (introduccion, métodos, resultados y discusiones).
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La informacion fue recogida de un total de 27 articulos, pero al no cumplir con los
requisititos ya establecidos, se consideraron solo 23, los cuales provienen de portales
indicados por la universidad (ProQuest, Scielo y EBSCO). También cumplieron con los
métodos propuestos, considerando una antigiedad de 10 afios cono maximo. Estos

documentos ayudaran de manera efectiva a responder la pregunta de investigacion.

A continuacion, se presentaran tablas para clasificar cada articulo, al momento de
analizarlas ayudara a obtener datos a responder la pregunta de investigacion.

Tabla 1:

Descripcion: El total de los articulos encontrados son 27 sin realizar un filtro para escoger
los méas importantes. Se organizo por afios

Categorizacion por afios de documentos cientificos:

Afos de publicacién Numero de documentos

2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016
2017
2018
2019
2020
Total

N DD D WO P W w ol NP W

N
~

Pag.

Chong Ordofiez G.
13



“INDICADOR CLAVE DE RENDIMIENTO COMO HERRAMIENTA
UNIVERSIDAD - ., . C e o
PRIVADA DEL NORTE DE MEDICION” Una revision de la literatura cientifica de 10 afos

N

Tabla 2:

Descripcion: El total de documentos cientificos seleccionados son 27 de los cuales 25
estan en el idioma de espafiol y 2 en inglés.

Categorizacion de documentos cientificos por idioma

IDIOMA DOCUMENTOS ENCONTRADOS
Espafiol 25

Ingles 2
TOTAL 27

Tabla 3:

Descripcion: Esta tabla se ve los numero de articulos encontrados por fuente de informacion,
el nimero con mayores documentos cientificos es ProQuest pagina brindad por la

universidad.

Fuentes de informacién de documentos cientificos incluidos

Fuentes Numero
ProQuest 15(55%)
EBSCO 1(4%)
GOOGLE ACADEMICO 8(30%)
Scielo 3(11%)
Total 27
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Tabla 4:

INDICADORES CLAVE DE RENDIMIENTO COMO HERRAMIENTA

Descripcion: En la presente matriz se vera el total de los articulos, con el objetivo de visualizar y la documentacion. Ademas, los tltimos 4 articulos no

fueron implementados en la investigacion.

Matriz de registro de articulos

N° BASE DE AUTORES ANO Titulo de articulo de investigacion
DATOS
1 ProQuest Visaie S 2017 Gobernados por nimeros: El financiamiento como forma de gobierno de la Universi
dad en Chile

2 Scielo Madrofial M: Galeano. B 2016 Busqueda de kpi de facility management para administrar la infraestructura
J: Escoba} N J ’ hospitalaria en colombia

3 ProQuest Augusto Bernal y Teresa 2020 La gestion de la informacion es factor determinante para elaborar estrategias innova
Guarda doras en politica publica

4 ProQuest Ma Luz Castilla 2013 ‘Avances en espafa. hacia el reporting integrado/spain advances. towards integrated r
y Margarita de Rossello eporting

5 ProQuest Maria 2019 Propuesta metodologica para la generacion de indicadores claves de desempefio apo
e yada en tecnologia de informacion
Ruth Zamora

6 Google Diego Galar, Luis Berges, 2013 La medicién de la eficiencia de la funcion mantenimiento a través de KPIs financieros

Académico M? Pilar Lamban vy

Bernardo Tormos

Chong Ordoriez G.
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7 Scielo
8 Google
Académico
9 Google
Académico
10 Google
Académico
11 Google
Académico
12 EBSCO
13 Scielo
14 ProQuest
15 Google
Académico

“INDICADOR CLAVE DE RENDIMIENTO COMO

HERRAMIENTA

DE MEDICION” Una revision de la literatura cientifica de 10 afios

Martin  Arango, Silvana
Ruiz, Luisa Ortiz y Julian
Zapata

Gabcanova Iveta

Aldo Gonzélez & Andrés
Gobmez

Javier Dusso & Martin

Dutto

Ximena Lozada, Holger
Cruz, Washington Pérez y
Andrés de la Torre Diaz

Francisco Morales;Gerardo
Garcia & Elizabeth
Angeles

Martha Valdés, Rosario
Garza, lleana Pérez, Maité
Gé & Ana Rosa Chavez

Alina Simon, Maité Torres,
Luciana Garcia y Raudel
Ravelo

Alvaro Quezada & Arturo
Vallejos

2017

2012

2010

2012

2014

2013

2015

2015

2018

Indicadores clave de rendimiento para empresas del sector logistico: Un enfoque
desde el transporte de carga terrestre

Human Resources Key Performance Indicators

Competencia en Servicios Bancarios a Personas
Evidencia sobre practicas de endeudamiento en empresas argentinas

Anélisis, disefio, construccion e implementacion de un data warehouse para toma de
decisiones y construccion de los kpi, para la empresa kronosconsulting cia ltda

Sistema financiero y actividad econdmica en México: negocio y divergencia del sect
or bancario.

Una propuesta para la evaluacion del desempefio de los trabajadores apoyada en el
uso de técnicas cuantitativas

Evolucion de la Gestién del Conocimiento en el Grupo Empresarial CIMEX

Produccidn cientifica en Chile: las limitaciones del uso de indicadores clave de

rendimiento para evaluar las universidades publicas

Chong Ordofiez G.
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16 ProQuest
17 ProQuest
18 ProQuest
19 Google
Académico
20 ProQuest
21 ProQuest
22 ProQuest
23 ProQuest
24 ProQuest
25 Google
Académico

“INDICADOR CLAVE DE RENDIMIENTO COMO HERRAMIENTA
DE MEDICION” Una revision de la literatura cientifica de 10 afios

Mauricio Bertin & Felix
Iturriaga

Abdul Zuluaga &
Rodrigo Gomez

Anabel  Altamirano; José
Valdez; Cuitlahuac
Valdez; Jorge Leon &
Miguel Betancourt

Daniela Carlucci
Tania Lombao

Nieves Fernandez; Jose
Novoa; Catuxa Garcia &
Maria San Millan

Karol Zambrano

Fanny Galarza; Andrea
Benavides &  Karen
Camacho

Diego  Galar  Pascual;
Luis Berges; M2 Pilar
Lamban y Bernardo
Tormos

Molina Sanchez

2011

2014

2017

2010

2018

2013

2019
2020

2015

2014

La calidad e importancia de las utilidades contables para las empresas cotizadas en |
0s mercados de capitales chilenos

Indicadores logisticos en la cadena de suministro como apoyo al modelo Scor

Clasificacion y evaluacion de los distritos de riego en México con base en indicador
es clave de desempefio

Evaluating and selecting key performance indicators: an ANP-based model

Indicadores para la comunicacion de la responsabilidad social corporativa de las
radiotelevisiones publicas europeas

Revision y propuesta de indicadores (KPI) de la Biblioteca en los medios
sociales/Review and proposal of indicators (Key Performance Indicators) for Library
and social media

Fidelizacién en el sector cooperativo de caracter institucional en Ecuador
Comunicacion organizacional digital en las empresas del sector automotor de Ecuador

The measurement of maintenance function efficiency through financial KPIS

Indicadores de gestion para la toma de decisiones en el sector bancario colombiano

Chong Ordofiez G.
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26 Scielo Alfonso Mendoza 2010 Indicadores clave de rendimiento, presion y vulnerabilidad de las finanzas publicas
Veldzquez estatales en México
27 Google Milagros Gutiérrez, 2013 Las cajas de ahorros esparfiolas: ¢una pretendida reordenacion bajo criterios de
Académico Ricardo Palomo & racionalidad econémica y social?

Gabriela Fernandez
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Tabla 5:

Descripcion: En la presente tabla se colocaron los documentos descartados para la

investigacion ya que la informacion es innecesaria.

Tabla de articulos de investigacion descartados

N BASE AUTORES ANO TITULO
DE
DATO
S
1 ProQu Diego Galar 2015 The measurement of maintenance function
est Pascual; efficiency through financial KPIS
Luis Berges; M?
Pilar Lamban
y Bernardo Tormos
2 Google Molina Sanchez 2014 Indicadores de gestion para la toma de
Acadé decisiones en el sector bancario colombiano
mico
3 Scielo Alfonso Mendoza 2010 Indicadores clave de rendimiento, presion y
Velazquez vulnerabilidad de las finanzas publicas

estatales en México
4 Google Milagros Gutiérrez, 2013 Las cajas de ahorros espafiolas: ¢una

Acadé Ricardo Palomo & pretendida reordenacion bajo criterios de
mico Gabriela Fernandez racionalidad econémica y social?
Tabla 6:

Descripcion: Esta tabla presenta articulos que tienen la misma caracteristica. En este caso

los articulos son enfocados a los gobiernos teniendo en cuenta las variables.

Matriz de analisis realizado en gobiernos

N° Base de Autores ARos Titulo
Datos
1 ProQuest Sisto Vicente 2017 Gobernados por numeros: El financia

miento como forma de gobierno de |
a Universidad en Chile
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2  ProQuest Agusto Vernal y

Teresa Guarda

3  Google Ximena Lozada,

Académi Holger Cruz,
co Washington Pérez y
Andrés de la Torre

Diaz

4 ProQuest Anabel
Altamirano; José
Valdez; Cuitlahuac
Valdez; Jorge Lebn &

Miguel Betancourt

Tabla 7:

2020

2014

2017

La gestion de la informacion es facto
r determinante para elaborar estrategi
as innovadoras en politica publica

Sistema financiero y actividad
econémica en México: negocio y
divergencia del sector bancario.

Clasificacion y evaluacion de los dist
ritos de riego en México con base en
indicadores clave de rendimiento

Descripcion: Estos articulos presentan mejoras aplicando los indicadores claves de

rendimiento en las empresas o0 gobiernos.

Matriz de documentos investigacion con resultados de mejora

N° Base de Autores Afos Titulo
Datos
1 ProQuest Augusto Bernal 2020 La gestion de la informacion es facto

y Teresa Guarda

r determinante para elaborar estrategi
as innovadoras en politica publica

Chong Ordofiez G.
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2  ProQuest Ma Luz Castilla 2013
y Margarita de
Rosselld
3 ProQuest Abdul Zuluaga & 2017
Rodrigo Gémez
Tabla 8:

Avances en espafia. Hacia el reportin
g integrado/spain advances. towards
integrated reporting

Clasificacion y evaluacion de los dist
ritos de riego en México con base en
indicadores clave de rendimiento

Descripcion: Los indicadores clave de rendimiento también sirven para apoyar a otra

investigacion al momento de aplicarlos, por ello es importante aclarar este punto.

Matriz de relacion de indicadores con otros procesos

N° Base de Autores Afios Titulo
Datos
1 ProQuest Augusto Bernal 2020 Lagestion de la informacion es factor
determinante para elaborar estrategias
y Teresa Guarda innovadoras en politica publica
2 ProQuest Ma Luz Castilla 2013 Avances en Espafia. Hacia el
reporting integrado/spain advances.
y Margarita de towards integrated reporting
Rossello
3 Google Ximena Lozada, 2014  Analisis, disefio, construccién e
implementacion de un  data
Académico Holger Cruz, warehouse para toma de decisiones

Washington Pérez
y Andrés de la

Torre Diaz

cyonstruccion de los kpi, para la
empresa kronosconsulting cia ltda

Chong Ordofiez G.
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Tabla 9:

Descripcion: En los analisis realizados tres mencionan sobre la importancia de la

fidelizacion de los clientes en las diferentes instituciones.

Matriz de relacion en la fidelizacion de los clientes

N° Base de Autores Afos Titulo

Datos

1 ProQuest Nieves Fernandez; 2013 Revision y propuesta de indicadores
(KPI) de la Biblioteca en los medios

Jose Novoa; sociales/Review and proposal of

indicators (Key Performance

Catuxa Garcia & Indicators) for Library and social
media

Maria San Millan

2 ProQuest Karol Zambrano 2019 Fidelizacion en el sector cooperativo
de carcter institucional en Ecuador
3 ProQuest Fanny Galarza; 2020 Comunicacién organizacional digital
en las empresas del sector automotor
Andrea Benavides de Ecuador

& Karen Camacho

Las personas o empresas que realizan el analisis situacional de la organizacion
necesitaran el uso de los indicadores de desempefio a fin de facilitar la toma de decisiones.

(Manzano, Medina 'y Zamora, 2019).

Galar, Bergues, Lamban & Tormos (2014) Al implementar los indicadores clave de
rendimiento es necesario verificar las mejorar en el mantenimiento de la compafiia, teniendo

en cuenta el calculo del presupuesto exacto para la inversion. Por lo contrario, equivocarse
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al escoger los indicadores realizara informes incorrectamente teniendo como resultado un

plan estratégico equivocado

Segun Fernandez, Novoa, Garcia & San Millan (2013), los indicadores miden los
niveles de desempefio en una compafiia, teniendo en cuenta diversas estrategias para cumplir
con el objetivo de la compafriia. De tal manera, los indicadores se acoplan a la fidelizacion
de los clientes. Beerli, Martin y Quintana (2004) sefiala que los indicadores pueden medir
diferentes areas de la compafiia, en este caso sirve mucho para los visualizar la satisfaccion
de los clientes teniendo en cuenta si la estrategia que tienen es fidelizar. (Zambrano, 2019,

p, 116)

Altamirano A., Valdez J., Valdez C., Ledn J. & Betancourt M. (2017) Al contar con
un gran numero de indicadores, es dificil encontrarlos y aplicarlos teniendo en cuenta que
estan realizando una investigacion pormenorizado de estados contables. Asi mismo, al
culminar su investigacion manifestd que los indicadores de desempefio no generaban una
buena relacion entre endeudamiento y rentabilidad entre los afios 2006-2008. Gonzéles &
GOmez (2010) menciona que, al colocar indicadores inadecuados, los resultados saldran
erréneos y podria perjudicar la investigacion realizada. Si quieres realizar o visualizar la
rentabilidad y no encuentra el indicador que se ajuste tienes que revisar la matriz ROA Y

ROE
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Después de realizar la ejecucion de la investigacion respondiendo a la pregunta de la
revision sistematicas, se analizaron diferentes articulos realizados por especialistas en el
tema. Al examinar los veintitrés documentos cientificos, se hallé una relacion positiva con
respecto a los indicadores de desempefio como herramienta de medicion. La mayoria de los
articulos demostraron el beneficio para la gerencia, obteniendo resultados exactos y
cumpliendo objetivos. Ademas, son versatiles y pueden acoplarse a cualquier area, siempre
y cuando cumplan las caracteristicas requeridas. Los KPI’s denotan una gran ayuda en la
fidelizacién de los clientes mejorando la rentabilidad de la organizacion, porque los clientes
escogen la compafiia antes que los competidores. Asi como fortalezas, podemos identificar
debilidades. Ya que, teniendo una gran variedad de indicadores es dificil escoger los mejores
para el area en la organizacion. Finalmente, se manifestaron nuevos objetivos para las futuras
investigaciones con respecto a la forma en la que se puede medir el desempefio en cualquier

organizacion.
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ANEXOS

Figuras 1

Plataforma con méas documentos de investigacion en el presente informe
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Figuras 2
Base de datos en Excel de documentos de investigacion
MATRIZ DE BASE DATOS
TITIAD D08 TRABAD) DE ‘ TIR0 D IMVESTIGACKON _ CONCEFTON
N BASE O DATOS NVESTIGACION UNMVIRSDAD oL 1 Auron Ao o~ po AR s o] e
hibe | o mdcres ;.|.
[ NACROwes oo
oluert Lafurito Be 3 " Snsais | mc ageres o
Pag.

Chong Ordofiez G.
29



N

“INDICADOR CLAVE DE RENDIMIENTO COMO

HERRAMIENTA

UNIVERSIDAD .- . . o o
PRIVADA DEL NORTE DE MEDICION” Una revision de la literatura cientifica de 10 afos
TSTRATEUTA DT oo
BOSQUEDA (PALAIRAS | DESCARTE ©
CONCEPTION | COMCEPIOY | CLAVES, OPERADOR | WMCLIMION Ao witoso Ll ey
Esuda os Busod que una R
| e mcmn@s 3 Gracias o bos edcadmes
ooy el ISR hetevosietete Bl o Gttt (S et
Gesnirechio e 1. —— clawes Aecemas dreas NN | rreersiiad o ro Para
0 Gutiicis mll;':::ndn.'mn | Begar 2 una acredaacion
| Busaueds Tienen un resultago oe !
hacasres e ey | TN | o 1 0 | e te”'%:”.:i‘”é":im
iemac nrees clastcarias
Jomeni | e, | e ey ipichol®
':mﬁ!"" (] Frfusom ms:;:nrﬁ n&:nm.unv:ma‘nm i nde:?dd:;m Dintn Woare Mouse m‘:x.:
v;mur!bws rforme de investigac m,m;‘:;»u'“ nchiye of rmegeaTerto
Matriz completa:
https://drive.google.com/file/d/1FLg3W3UarYV20-91TkzivUs-
QhETAECcY Niew?usp=sharing
Pag.

Chong Ordofiez G.

30



