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RESUMEN

Los indicadores de gestion se consideran claves en el proceso de toma de decisiones y
control de gestion; de ahi que la investigacion tuvo como objetivo especificar los tipos de
indicadores de gestion para plantas de inyeccidén de agua salada ubicadas en el Lago de
Maracaibo. La investigacion fue de tipo descriptiva, con un disefio no experimental, de
campo, transeccional. La poblacién qued6 constituida por veinte personas con cargos de
gerentes, superintendente, lideres, supervisores y analistas. La técnica utilizada para la
recoleccion de datos fue la encuesta, mediante un cuestionario, validado por cinco expertos.
Se aplico el coeficiente Alfa Cronbach, cuyo resultado fue de 0,82; considerandose de muy
alta confiabilidad. Finalmente, se concluy6 de los tipos de indicadores de gestion un
moderado cumplimiento en general, representando oportunidades de mejoras a fin de
alcanzar una gestion efectiva de los objetivos estratégicos en las gerencias objeto de
estudio.
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MANAGEMENT INDICATORS FOR SALT WATER INJECTION
PLANTS. AREFERENCE TO ITS TYPES

ABSTRACT

Management indicators are considered key in the decision-making process and
management control; hence the main objective of the research was to specify the
management indicators for saltwater injection plants located in Lake Maracaibo. The
research was descriptive, with a non-experimental, field, transectional design. The
population was made up of twenty people with positions of managers, superintendent,
leaders, supervisors and analysts. The technique used for data collection was the survey,
using a questionnaire, validated by five experts. The Alpha Cronbach coefficient was
applied, the result of which was 0.82; considering very high reliability. Finally,
moderate compliance in general was concluded for the types of management indicators,
representing opportunities for improvement in order to achieve effective management of
the strategic objectives in the managers under study.

Key words: Management indicators, decision making, management control.
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INTRODUCCION

Durante las dltimas décadas las
empresas experimentaron un proceso de
cambios importantes e impredecibles en
muchos casos, pasando de una situacion
de proteccion regulada a entornos
abiertos altamente competitivos. La
esencia de la competencia empresarial
propia de la era industrial, donde la
incorporacion de alta tecnologia fue lo
mas importante, transformé rapidamente
el sistema. Sin embargo, en la era de la
globalizacién las organizaciones no
pueden obtener ventajas competitivas
sostenibles sélo mediante la aplicacion
de nuevas tecnologias a los bienes fisicos
o0 llevando a cabo un excelente sistema
de gestion de los activos y pasivos
financieros.

Ante el escenario mencionado donde
todas las actividades pueden medirse con
pardmetros, si estos se enfocan en la
toma de decisiones se convierten en
sefiales para monitorear toda gestion. Asi
se asegura que las actividades vayan en
el sentido correcto al permitir evaluar los
resultados de una buena gestion frente a
sus objetivos, metas y responsabilidades
planteados.

De ahi, los indicadores de gestion son
agentes determinantes y resultan ser una
manifestacion producto de la necesidad
de asegurar la integracion entre los
resultados operacionales y estratégicos
de la empresa. Asimismo, deben reflejar
la estrategia corporativa de todos los
integrantes que conforman la
organizacion, en otras palabras, dicha

estrategia no es mas que el plan o camino
a sequir para lograr la mision u objetivos
establecidos.

Desafortunadamente, muchas
organizaciones adoptan estrategias con
respecto a las relaciones con los clientes,
las competencias centrales y las
capacidades organizativas, mientras que
motivan y miden la actuacion sélo con
indicadores operativos/financieros. La
organizacion de mantenimiento no es la
excepcion y su gestion tradicionalmente
es medida en términos operativos como:
disponibilidad, confiabilidad de equipos;
y en términos financieros como:
cumplimiento del presupuesto y costos
unitarios.

En este hilo argumental, los
indicadores de gestion se convierten en
los signos vitales de la organizacion, y su
continuo monitoreo permite establecer
las condiciones e identificar los diversos
sintomas derivados del desarrollo normal
de las actividades. Por lo tanto, en una
organizacion se debe contar con el
minimo numero posible de indicadores
capaces de garantizar el flujo constante
de informacién real y precisa sobre
aspectos tales como: efectividad,
eficiencia,  eficacia,  productividad,
calidad, ejecucion presupuestal,
incidencia de la gestion, todos ellos
constituyen el conjunto de signos vitales
de la organizacion.

Para establecer indicadores de gestion
se debe involucrar tanto los procesos
operativos como los administrativos en
una organizacion, De esta manera, no es
necesario tener bajo control continuo
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muchos indicadores, sino s6lo los mas
importantes; es decir, trabajar con
aquellos indicadores que engloben
facilmente el desempefio total del
negocio y con maxima prioridad. El
conjunto de indicadores puede ser mayor
0 menor, dependiendo del tipo de
negocio, de sus necesidades especificas,
entre otros (Mufiz, 2013).

Como consecuencia, en todo proceso
exitoso, uno de los  factores
determinantes, Ilamese operaciones o de
produccién, es la implementacion de un
sistema adecuado de indicadores para
medir la gestion de los mismos, con el
fin de aplicar indicadores en posiciones
estratégicas, capaces de reflejar un
resultado 6ptimo en el mediano y largo
plazo mediante un buen sistema de
informacion que permita medir las
diferentes etapas del proceso logistico.

En este hilo argumental Gaytan
(2019) afirma que los indicadores de
gestion, transforman 'y filtran los
volimenes de informacion a fin de
apoyar a los directores en el proceso de
toma de decisiones efectivas y al mismo
tiempo permitir el seguimiento a las
variables claves en el éxito y la
competitividad de las organizaciones.

Actualmente, muchas empresas tienen
grandes vacios en la mediciéon del
desempefio de las actividades
operacionales o de produccion a nivel
interno (procesos) y externo (satisfaccion
del cliente final). Sin duda, lo anterior
constituye una barrera para la alta
gerencia, en la identificacion de los
principales problemas y cuellos de
botella presentes en la cadena de valor, y

que perjudican ostensiblemente la
competitividad de las empresas en los
mercados y la pérdida paulatina de sus
clientes.

Enmarcado en el contexto referido, se
presentan las plantas de inyeccion de
agua salada, las cuales son parte de una
organizacion de servicio en el area de
recuperacion mejorada, de Petrdleos de
Venezuela Sociedad Anénima (PDVSA).
Su funcion es inyectar los volumenes de
agua requerida por ingenieria de
yacimiento para mantener la presion,
aumentar el factor de recobro, minimizar
la subsidencia y evitar el impacto
ambiental, a través del manejo vy
tratamiento de agua en la operacion y
mantenimiento de las instalaciones
petroleras de Exploracion y Produccion
de Occidente (EYP Occidente).

En la industria petrolera las plantas de
inyeccion de agua salada proyectan en
sus politicas de calidad cumplir con los
compromisos establecidos con  sus
clientes, en términos de calidad, cantidad
y entrega oportuna, asegurando la
integridad ~ fisica de todos  sus
trabajadores y la proteccion del medio
ambiente e instalaciones en el desarrollo
de todas sus actividades, a través de la
mejora continua de Ssus procesos, e
incorporando tecnologia apropiada con el
objeto de aumentar la eficacia vy
eficiencia.

En este tenor se sefiala como a través
de la observacion directa y de entrevistas
no estructuradas realizadas al personal
supervisorio que labora en las diferentes
unidades de produccion, pese al esfuerzo
realizado por la implantacion de los
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indicadores; se evidenciaron limitaciones
en el cumplimiento de los requisitos
minimos requeridos para la prestacion de
los servicios en funcién de optimizar el
proceso de inyeccion de agua, asi como
de moderados estandares de eficiencia,
uso limitado de tecnologias de avanzada,
planificacién gerencial a corto plazo,
ausencia de mecanismos de evaluacion y
control de gestion, entre otros.

En base a lo anterior, es necesario
especificar los tipos de indicadores de
gestion en las plantas de inyeccion de
agua salada ubicadas en el Lago de
Maracaibo, a fin de encontrar
explicaciones sobre cuéles son las
medidas méas adecuadas para exhibir u
obtener 6ptimos resultados para el
cumplimiento efectivo, eficiente en los
objetivos y metas establecidas en la
organizacion.

Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion, son una
representacion cuantitativa (variable o
relacion entre variables), verificable
objetivamente, que refleja el estado de
cumplimiento de un objetivo, actividad o
producto deseado en un momento del
tiempo. Los cambios en el valor que
toma el indicador a lo largo del tiempo
sirven para estimar el avance hacia el
logro de los objetivos propuestos en el
marco de una politica, programa y/o
proyecto (Beltran, 2010).

En este orden de ideas, el indicador de
gestion hace parte de un sistema de
control de gestibn que tiene como
objetivo contribuir a una gestion eficaz y

eficiente  de las  organizaciones,
facilitando a sus integrantes informacion
permanente e integral sobre su
desempefio, esto les permite autoevaluar
su gestion y tomar decisiones para
mejorar los niveles de aprendizaje en la
organizacion (Uribe y Reinoso, 2014).

Cabe considerar que los indicadores
son una forma clave de retroalimentar
cada una de las actividades llevadas a
cabo dentro de plantas de inyeccion de
agua saladas ademas del monitoreo y
avances de sus proyectos, planes
estratégicos entre otros, son mas
importantes si su tiempo de respuesta es
muy corto, permitiendo llevar a cabo las
correcciones 0 ajustes en el momento
preciso.

Evidentemente los indicadores
reflejan la naturaleza, caracteristicas,
nexos, resultados y costos de los
procesos de la empresa, con particulares
caracteristicas de compresion,
comparacion en la persistencia. Asi que
la gestion de una empresa o se podra
medir con uno so6lo de ellos, mas es
necesario  construir  un  sistema
interrelacionado de indicadores,
cubriendo una gran cantidad de variables
y magnitudes (Beltran, 2010).

Este conjunto de indicadores permite
ajustar o administrar cada proceso
alineado con la respectivas unidades de
negocio y por lo tanto, con la mision de
la organizacion para lograr efectividad de
los objetivos estratégicos propuestos.
Para la medicion de los campos en
alguna condicién o situacion a través del
tiempo, ademas permiten evaluar y



101 Siany Nunez y Marle Cecilia Martinez Ramirez
Formacion Gerencial. Afio 20 N° 2, Noviembre 2021. ISSN 1690-074X

mejorar  los  procesos en  las
organizaciones para  mostrar  los
permitan alcanzar mejores resultados
(Uribe y Reinoso, 2014).

Para efectos de la investigacion, los
indicadores de gestion son todas las
actividades que pueden medirse a través
de parametros enfocados hacia la toma
de decisiones para monitorear la gestion,
asegurando que las actividades vayan en
el sentido correcto, permitiendo evaluar
los resultados de una gestién de acuerdo
a sus objetivos, metas y
responsabilidades establecidas.

Tipos de indicadores de gestion

Para Beltran (2010), existen diversos
tipos de indicadores de gestion, entre los
que pueden mencionarse: puntuales,
acumulados, de control, alarma,
planeacion, eficacia, eficiencia,
temporales, permanentes, estratégicos,
tacticos, operativos, entre otros; segun el

resultados de iniciativas o acciones en la
orientacion de esas acciones que
autor, los mismos dependerdn de la
incertidumbre, angustia y subjetividad,
con el constante incremento de
efectividad de la organizacion, bienestar
de todos los trabajadores y por ende la

empresa.
Los indicadores deben  medir
actividades realizadas, recursos

utilizados y resultados obtenidos. Por lo
que existen diversos tipos que permiten
proponer a la direccion de las
instituciones  tanto  publicas como
privadas de servicios, productivas y
manufactureras entre otras; para la
aplicacion de cada uno de estos
indicadores a fin de medir su eficiencia,
eficacia y economia en sus servicios.

En el cuadro 1, se presentan los tipos de
indicadores de gestion contemplados en
la investigacion.

Cuadro 1. Tipos de indicadores de gestién

Econdmico
Eficacia
Eficiencia
Servicio
Excelencia
Efectividad
Productividad
Calidad

Segun su naturaleza

AENOR (2015)
Armijo (2011)
Beltran (2010)
D’Elia (2013)

Orfila, et al.,(2014)
Pacheco y col (2008)
Mufiz (2013)

Resultados
Procesos
Impacto
Estratégicos

Segun su objeto

Rivera (2010)
Rodriguez (2012)
Salguero (2006)
Séanchez (2012)

Temporales

SegUn su vigencia
g g Permanentes

Uribe y Reinoso (2014)

Fuente: Las autoras en base a los referentes citados
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A continuacion se desarrollan las
diferentes concepciones:

Segun su naturaleza

Definitivamente los indicadores de
gestion deben reflejar el comportamiento
de los signos vitales o factores clave
(algunos autores los llaman factores
criticos). Contar con un conjunto de
indicadores que abarquen los factores
clave descritos es garantizar la integridad
de la funcion de apoyo para la toma de
decisiones (Beltran, 2010).

Aqui se agrupa todo aquel indicador
de gestion como herramienta para medir
variables y evaluar las gestiones de las
acciones que representan, deben ser
precisos y concretos dentro de las
organizaciones; seguidamente se
especifican los indicadores de acuerdo a
su naturaleza:

* Indicador Econoémico

De acuerdo con Beltrdn (2010), son
aquellos que deben reflejar si los
recursos  financieros, humanos vy
materiales fueron adquiridos al menor
costo posible, en el tiempo oportuno, en
la cantidad adecuada y con la calidad
preestablecida. Coincide con Uribe y
Reinoso (2014), al vincularlos con las
condiciones que un determinado
organismo  adquiere  los  recursos
financieros, humanos y materiales. En
sintonia  con  Rodriguez  (2012),
representan la capacidad de una
institucién para generar y movilizar
adecuadamente los recursos financieros
en pos del cumplimiento de sus
objetivos.

En sintesis, con relacion a los
indicadores economicos debe existir
proporcionalidad entre los  costos
incurridos 'y la medicion de una
caracteristica 0 hecho determinados, los
beneficios y relevancia de la decision
que soporta con los datos econdmicos
obtenidos. Siendo necesario cuantificar
esta proporcionalidad por lo complejo e
importancia para la toma de decisiones,
cumplimiento de objetivos y tareas que
Se proponen en una organizacion.

« Indicador de eficacia

Beltran (2010), también los denomina
como indicadores de éxito, externos, de
impacto o de objetivos. Estos permiten la
valoracion de la eficacia. En este sentido
para D’Elia (2011), visualiza la eficacia
de un indicador cuando mide el logro de
los objetivos, metas, producto vy
resultado, durante un periodo parcial o
completo  descrito como  eficacia
intermedia y eficacia final; con lo cual se
establece claramente el esfuerzo medular
en lograr lo planeado, el cumplimiento
de lo determinado y brindar a la gerencia
un panorama de lo realizado. Finalmente,
los indicadores de eficacia mejoran la
gestion y sirven de mecanismos de
control y rendicion de cuenta en el
cumplimiento de las metas y objetivos
organizacionales.

» Indicador de eficiencia

Para Mora (2012), la eficacia valora
el impacto de lo que se hace, del
producto o servicio prestado. No basta
con producir con el 100% de efectividad
el servicio o producto fijado, tanto en
cantidad y calidad, sino también se
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requiere que el mismo sea el adecuado,
aquel que lograré realmente satisfacer al
cliente o impactar en el mercado. Como
puede deducirse, afirma este autor, la
eficacia es un criterio muy relacionado
con lo definido como calidad
(adecuacion al uso, satisfaccion del
cliente), sin embargo, considerando a
ésta Ultima en sentido amplio (calidad de
procesos, sistemas, recursos), la eficacia
debe ser utilizada en conjuncion con los
dos criterios anteriores.

A este respecto D’Elia (2011),
manifiesta que los indicadores de
eficiencia deben cumplir con medir si se
alcanza el objetivo, meta, producto o
resultado al mas bajo costo posible, es
decir, analizando los recursos utilizados
para alcanzar esos logros. Como
complemento Rivera (2010) establece a
los indicadores de eficiencia como la
relacion entre la prestacion de los
servicios efectuados y los recursos
utilizados para su produccién, a fin de
obtener los objetivos previstos al menor
costo posible.

En este contexto Beltran (2010) los
concibe como la relacion existente entre
los servicios prestados por la institucion
y los recursos utilizados en la prestacion
de dichos servicios. Para determinar la
eficiencia o ineficiencia se requiere
comparar el costo real del servicio con el
patron referencial.

A manera de resumen los indicadores
de eficiencia permiten ir mas alla de la
consecucion de los objetivos y metas,
ampliando la planificacion de la gestién
hacia la optimizacion de los recursos
disponibles para lograr la mayor cantidad

de bienes y servicios posibles; ello
facilita ser mas competitivos vy
aprovechar ~ mejor  los  recursos
disponibles en la organizacion.

» Indicador de servicio

Beltran (2010), expresa que los
indicadores de servicio en la evaluacion
del desempefio son una herramienta de
medicion en el mejoramiento de gestion
cuyo objetivo es apoyar el proceso de
toma de decisiones en cuanto a mejorar
la provision de la prestacion de bienes y
servicios. En este orden de ideas Mufiiz
(2013) indica que el servicio al cliente
puede ser definido, en un sentido amplio,
como la medida de actuacion del sistema
logistico para proporcionar en el tiempo
y lugar el producto o servicio.

En definitiva, el indicador de servicio
tiene por objetivo medir el nivel de
cumplimiento de las especificaciones u
objetivos  establecidos para  una
determinada actividad y analizar los
puntos clave en la prestacion del servicio
ofrecido al cliente
» Indicador de excelencia

Manifiestan Uribe y Reinoso (2014)
que estos indicadores permiten persuadir
la necesidad del conocimiento por los
usuarios sobre la calidad del servicio
prestado con el proposito de satisfacer
las diversas necesidades y expectativas
de los distintos grupos de interés,
basados en la orientacion de resultados,
orientacion al cliente, liderazgo,
perseverancia, procesos, para mejorar la
continuidad operacional de la
organizacion.

Por su parte Beltran (2010), los
responsabiliza de medir el servicio
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prestado al cliente o colectivo. El factor
de medicion se encuentra en el cliente,
usuario del servicio en general. En este
orden de ideas, el indicador de
excelencia mide la calidad del servicio
prestado al cliente, reportando calidad,;
capacidad técnica y resolutiva del
servicio.

* Indicador de efectividad

Pacheco, et al., (2008) definen la
efectividad como, la capacidad para
ejecutar las operaciones administrativas
de manera que satisfagan los criterios de
actuacion  previamente establecidos.
Sobre el asunto D’Elia (2011), establece
que los indicadores de efectividad, miden
el beneficio o impacto social cuando se
refiere a productos terminados e
impactos o beneficios internos cuando
estd  relacionado con  productos
intermedios. lgualmente para Rivera
(2010), los indicadores de efectividad
miden el impacto final del proceso como
relacion entre el impacto realmente
obtenido; relacionan la produccion de un
negocio con su uso, se evalda el
rendimiento de un producto/servicio
desde la perspectiva del usuario.

En funcion de lo anterior, el indicador
de efectividad trata de optimizar los
recursos en funcién de los bienes y
servicios generados, buscando crear el
mas elevado impacto social en el
beneficiario (cliente o usuario), quien a
su vez dependiendo de la subjetividad
intrinseca percibe y evalla dichos
productos de manera positiva o negativa.
* Indicador de productividad

En conformidad con Beltran (2010) y
Uribe y Reinoso (2014); la productividad
es la combinacion de la eficiencia con la
efectividad, relacionando los términos
productividad, eficacia y eficiencia. En
este orden de ideas Mufiz (2013)
establecen que en la productividad de
una empresa se debe construir un sistema
de indicadores relacionados que orienten
para elevar holisticamente (el sistema
completo se comporta de un modo
distinto que la suma de sus partes) los
resultados obtenidos, de tal manera que
no se sacrifiqguen unos aspectos al
mejorar otros, que el fin no justifique los
medios, y que el llamado costo-beneficio
sea el deseable.

Desde estas perspectivas, el indicador
de productividad representa el objetivo
de un buen administrador cuando lleva el
control de la productividad del proceso,
detectando las fuentes de
improductividad que normalmente son
generadas por el desperdicio de recursos
0 una organizacion.

» Indicador de calidad

Los indicadores de calidad segun
Orfila, et al.,(2014) son mediciones
cuantitativas que pueden ser utilizadas
para obtener niveles de ejecucion a ser
determinados y ademas como parte de un
sistema de gestion de la calidad,
proveyendo oportunidad para una
evaluacion comparativa y mejorar la
gestion del cuidado. AENOR (2015) los
define como el conjunto de todas las
caracteristicas de un producto o servicio
que repercuten en la capacidad de la
organizacion para satisfacer necesidades
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declaradas o implicitas. En este orden de
ideas, Rodriguez (2012), expresa que los
indicadores de calidad miden el nivel de
satisfaccion de los usuarios y clientes,
con respecto al producto.

Finalmente, con relacion a los
indicadores de calidad, miden la calidad
en el servicio prestado por la
dependencia; por esta razén deben
formularse instrumentos de recoleccion
de datos que permitan a los usuarios de
un servicio expresar su nivel de
satisfaccion sobre estos, para asi medir
en base a hechos y datos.

Segun su objeto

Se basan en aquellos indicadores que
tratan de medir los resultados obtenidos
en comparacion con los esperados para
lograr obtener una mejor productividad
dentro de cada uno de los diferentes
procesos desempefiados por el personal
que se encarga de gestionar las
actividades y evaluar el grado de
eficiencia de la organizacion (Uribe y
Reinoso  (2014). Se describen a
continuacion:
* Indicador de resultado

Este tipo de indicadores en criterio de
Salguero (2006) computan los resultados
finales de las actividades, es decir, lo que
le pasa (0 no le pasa) a un cliente
después de haberle hecho (o no haberle
hecho algo); mientras Uribe y Reinoso
(2014) afirma que el indicador debe
proporcionar una calidad y una cantidad
razonable de informacion relevante para
no distorsionar los resultados o
conclusiones que de él se puedan extraer
(inequivocos), a la vez que debe estar

disponible en el momento adecuado para
la toma de decisiones oportunas.

Por su parte Armijo (2011) determina
que los resultados dependen de
identificar las prioridades del cliente en
una organizacién, marcando asi la pauta
para el cumplimiento de los objetivos, en
la medida que se logre monitorear a
través de los indicadores la satisfaccion
del cliente, permitiendo esto el logro de
los resultados deseados. Vinculado al
concepto, el indicador de resultado, mide
directamente si se ha logrado o no la
meta asociada a un objetivo trazado,
pudiéndose medir en ciclos largos vy
requieren una consolidacion o cierre.

» Indicador de proceso

Considerando las acepciones de
Salguero  (2006) estos indicadores,
evalian como se desarrollan las
actividades intermedias del proceso de
gestion; cuantifican aspectos del proceso
de asistencia, desde su llegada vy
clasificacion hasta su finalizacion. Mufiiz
(2013), afirma que un buen indicador de
control en el proceso es importante
desarrollar un criterio para la seleccion
de los indicadores que deberan
monitorearse en forma continua, por
cuanto el seguimiento tiene un costo alto
cuando no esta soportado por un
verdadero beneficio.

Por su parte Rodriguez (2012), valora
los aspectos vinculados con las
actividades, por cuanto estan
directamente relacionados con el enfoque
denominado gestion por procesos, por
tanto, hacen referencia a mediciones
sobre la eficacia de éste. Finalmente, el
indicador de proceso permite medir
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cuando se estd cumpliendo con su
finalidad, con base en aquellos procesos
que son claves para la obtencién de los
resultados, es decir, donde el logro de los
objetivos se caracteriza porque puede ser
actualizado en ciclos mas cortos y
coinciden con el término de una
transaccion.
* Indicador de impacto

En cuanto a este tipo de indicador
Rodriguez (2012), lo define como el
nivel final a largo plazo de los servicios
que presta la organizacion en el entorno
social donde se desarrolla. Pacheco, et
al., (2008), lo conceptualizan como la
magnitud del cambio experimentando en
el alcance de wuna variable como
consecuencia directa en una accion
especifica asi como el propésito final de
la organizacion, donde caracteriza a la
mision y visién de las entidades de
analisis, por lo que este tipo de indicador
refleja el grado de repercusion en el largo
plazo del producto o servicio en la
poblacion. Entonces, es asi como los
indicadores de impacto se construyen
para dar seguimiento a los cambios
ocurridos en el entorno del proyecto o
programa.
* Indicadores estratégicos

Estos indicadores desde la perspectiva
de Rodriguez (2012), son los que valoran
las cuestiones que sin tener una relacién
directa con las actividades desarrolladas,
tienen una incidencia impactante en la
consecuencia de los resultados. En
opinién de Uribe y Reinoso (2014)
miden el grado de cumplimiento de los
objetivos, las politicas, programas y

proyectos para corregir o fortalecer los
planes en la orientacion de los recursos
incluyendo aquellos componentes que
considere subsidios, bienes y/o servicios
que impactan directamente a la
organizacion que se le brinda el servicio.

Como complemento AENOR (2015)
sefiala que los indicadores
estratégicos/clave, la  organizacion
establecen su estrategia general; se
derivan de dicha estrategia unos
objetivos mas especificos y establece
unas acciones a fin de alcanzarlos. En
resumidas cuentas, los indicadores
estratégicos proporcionan un medio
sencillo y fiable para medir logros,
cumplimiento de objetivos y metas
establecidas, reflejar los cambios
vinculados con las acciones del
programa, monitorear y  evaluar
resultados.

Segun su vigencia

Este tipo de indicador se asocia con la
duracion y al proceso de aplicacion de
las actividades desarrolladas en las
plantas de inyeccion de agua salada.
Segun Pacheco, et al., (2008), se
clasifican en:
« Indicadores temporales

D’Elia (2011) expresa que la vigencia
de un indicador puede ser de caracter
temporal, el cual responde a razones de
caracter coyuntural como epidemias,
operaciones de seguridad, entre otros. De
esta manera los indicadores que son
monitoreados en una empresa son
circunstanciales, asi su utilidad es
limitada a un momento especifico, por
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apoyar la solucion definitiva de algun
problema o proyecto de la organizacion;
tienen un inicio y wun fin bien
establecidos.

Desde la perspectiva de Beltran
(2010), los indicadores temporales son
todos aquellos que su validez tiene un
lapso finito, regulado al logro de los
objetivos, la ejecucién de un proyecto o
cuando este pierde interés para la
organizacion. En este mismo sentido,
Pacheco y col, (2008) miden la ubicacion
de la situacion relativa a algun punto de
referencia, que muchas veces es el acto
de accion en la organizacion. En
definitiva, los indicadores temporales,
son finitos en el tiempo; dejan de ser
relevantes cuando el proyecto termina, el
objetivo se alcanza o el problema ha sido
resuelto, por tanto no es justificable un
seguimiento continuo.

* Indicadores permanentes

Estos tipos de indicadores desde la
perspectiva de Rodriguez (2012), valoran
las cuestiones que sin tener una relacion
directa con las actividades desarrolladas,
tienen una incidencia impactante en la
consecuencia de los resultados. De este
modo segin D’Elia (2011), estos
indicadores se encuentran vigentes por
varios afos y responden a objetivos y
metas recurrentes; son asociados a
variables o factores que siempre estan
presentes en las organizaciones y se
asocian a los procesos.

Beltran (2010) opina que de esta
manera la gestion desea mantener en el
tiempo ciertos indicadores para aquellos
procesos medulares dentro de la
organizacion, a fin de dar cumplimiento

a la vision y misién a largo plazo. En
conclusion son aplicados por las
organizaciones al observar los eéxitos
alcanzados durante su ejecucion durante
el transcurso del tiempo.

METODO

La investigacion fue de tipo
descriptiva, con un diseio  no
experimental, de campo, y transeccional
(Arias, 2016). Con relacion a la
poblacién estuvo conformada por 20
sujetos informantes ocupando cargos de
gerentes,  superintendente, lideres,
supervisores y analistas quienes laboran
en las Unidades de produccion o
segregaciones de PDVSA Occidente en
las plantas de inyeccién de agua salada.

Como técnica se aplicd la encuesta y
el instrumento de recoleccion de datos
fue el cuestionario, cuyas alternativas
con escala de frecuencia fueron:
Siempre, Casi siempre, Algunas veces,
Casi nunca y Nunca. La validez se
alcanz6 mediante del juicio de cinco (5)
expertos; se utilizd el Coeficiente Alfa
Cronbach arrojando un resultado de 0,82
lo cual indicd que el instrumento era apto
para su aplicacién, indicando muy alta
confiabilidad. Finalmente, se recurrié al
método de la estadistica descriptiva
mediante el analisis de la media
aritmética.

En el cuadro 2, se muestra el baremo
aplicado para la interpretacion de la
media aritmética.
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Cuadro 2. Baremo aplicado para la interpretacion de la media aritmética

Intervalo Categoria Descripcion
Muy alto Representa de acuerdo a la opinidn de los encuestados
4,21 -5,00 e o S
cumplimiento | muy alto cumplimiento del indicador.
Alto Representa de acuerdo a la opinidn de los encuestados
3,41-4,20 . o -
cumplimiento | alto cumplimiento del indicador.
Moderado Representa de acuerdo a la opinidn de los encuestados
2,61-3,40 - o -
cumplimiento | moderado cumplimiento del indicador.
181 - 260 Bajo Representa de acuerdo a la opinidn de los encuestados
’ ’ cumplimiento | bajo cumplimiento del indicador
Muy bajo Representa, de acuerdo a la opinion de los encuestados
1,00-1,80 L . L S
cumplimiento | muy bajo cumplimiento del indicador.
Fuente: Las autoras
RESULTADOS encuestados. Segun su naturaleza, al

La tabla 1, muestra los resultados de
especificar los tipos de indicadores de
gestién para plantas de inyeccion de agua
salada de acuerdo a la informacion
suministrada por los veinte sujetos

analizar el indicador econdmico, se
observa que la media arrojo un 2,80
(moderado cumplimiento), segin los
encuestados algunas veces los recursos
coinciden con los costos establecidos en
el presupuesto.

Tabla 1. Tipos de indicadores de gestion para plantas de inyeccion de agua salada

Dimension | Indicadores

Media/ Categoria POR Total

PROMEDIO

dimension

Econdmico | 2,80/ Moderado cumplimiento

Eficacia 2,73/ Moderado cumplimiento

Eficiencia 3,05/ Moderado cumplimiento

Segun su Servicio 3,35/ Moderado cumplimiento 2,88

naturaleza Excelencia

2,50/ Bajo cumplimiento

Moderado

— - cumplimiento
Efectividad | 2,73/ Moderado cumplimiento
Productividad 3,53/ Alto cumplimiento 2,98
Calidad 2,38/ Bajo cumplimiento Moderado
Resultados 2,35/ Bajo cumplimiento cumplimiento
Segun su Procesos 3,38/ Moderado cumplimiento 2,92
- — Moderado
objeto Impacto 2,88/ Moderado cumplimiento o
_ _ cumplimiento
Estratégicos | 3,08/ Moderado cumplimiento
Segln su Temporales 3,70/ Alto cumplimiento 3,49
vigencia | permanentes | 3,28/ Moderado cumplimiento Alto

cumplimiento

Fuente: Las autoras
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En virtud de los resultados obtenidos
se evidencia una moderada coincidencia
con los postulados de Beltran (2010),
Uribe y Reinoso (2014) y Rodriguez
(2012), considerando los aspectos
referidos al control del costo de los
recursos  financieros, humanos vy
materiales utilizados durante la ejecucion
en el presupuesto.

Respecto al indicador eficacia, los
resultados arrojaron una media de 2,73
(moderado cumplimiento), por tanto se
entiende que para los sujetos encuestados
solo algunas veces, durante la fase de
inyeccion de agua se mide la eficacia,
evidenciando que dicho indicador es
aplicado por la linea gerencial de manera
eventual y no siempre se cumplen los
objetivos estratégicos planteados.

En este sentido, los resultados
coinciden de forma moderada con los
fundamentos teoricos de Beltran (2010) y
D’Elia (2011) quienes plantean la
eficacia como la capacidad para ejecutar
las operaciones de manera que satisfagan
los criterios de actuacion previamente
establecidos, es decir, la capacidad de
lograr el efecto deseado o esperado, sin
que priven para ello los recursos o los
medios empleados.

Con relacion al indicador eficiencia,
la media observada fue de 3,05
(moderado cumplimiento), esto indica
que para los encuestados algunas veces
disponen de este tipo de indicador que
les permita conocer el rendimiento de los
recursos utilizados en la ejecucién, por lo
tanto, muy pocas veces se mide la
eficiencia, durante la fase de inyeccién
de agua.

En virtud de los resultados obtenidos,
estos validan de forma moderada los
planteamientos de D’Elia (2013), Rivera
(2010), y Beltran (2010) al definir la
eficiencia como los recursos necesarios

para lograr un objetivo 0 metas
especificas. En consecuencia, los indices
de eficiencia miden el cumplimiento de
las metas especificas relacionadas con el
uso de los recursos.

Para el indicador de servicio, se
observa un valor para la media de 3,35
(moderado cumplimiento) segin los
sujetos encuestados, solo algunas veces
se dispone de una gestién para cumplir
con los requerimientos de los clientes, de
tal manera de relacionar lo pedido con lo
entregado, poniéndose de manifiesto las
necesidades de los clientes. En este
sentido, se validan de forma moderada
los fundamentos teodricos de Beltran
(2010) y Muiiiz (2013) afirmando que el
indicador de servicio debe garantizar la
prestacion de los bienes y servicios.

De manera similar en el indicador
excelencia, se observa un valor para la
media de 2,50 (bajo cumplimiento) esto
revela segun los sujetos encuestados que
casi nunca los recursos asignados
cumplen con las  caracteristicas
necesarias para prestar el servicio y por
consiguiente no se mide el desempefio de
cada area a la cual se le presta el
servicio. Los resultados no validan los
postulados de Uribe y Reinoso (2014) y
Beltran (2010), por cuanto el servicio
prestado por la organizacion no puede
satisfacer las diversas necesidades y
expectativas de los clientes.

En cuanto al indicador efectividad se
obtuvo una media de 2,73 (moderado
cumplimiento) por ello algunas veces se
definen operacionalmente los
requerimientos de los clientes internos y
los resultados obtenidos de la inyeccion
de agua pocas veces han sido efectivos
para la toma de decisiones en las
operaciones.

En observancia de los resultados
obtenidos, se valida de forma moderada a
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D’Elia (2011) y Pacheco, et al., (2008);
con base a estos argumentos la
efectividad es la capacidad que tiene una
organizacion para satisfacer a los clientes
identificados en forma correcta sus
necesidades y expectativas.

Analizando el indicador
productividad, se alcanz6 una media de
3,53 (alto cumplimiento), por tanto se
puede observar que los sujetos
encuestados casi siempre cumplen con la
meta de produccion planificada en el
plan operativo anual, adicionalmente
conocen el valor total de produccion por
cada barril de agua inyectada. Estos
hallazgos son producto de una alta
validacién de las teorias establecidas por
Beltran (2010); Mufiz (2013), quienes
relacionan los términos productividad,
eficacia y eficiencia en cumplimiento de
las metas obtenidas.

Con respecto al indicador calidad, se
evidencia un valor para la media de 2,38
(bajo cumplimiento) segun los sujetos
encuestados casi nunca se realizan
pruebas de calidad a los materiales
utilizados y nunca aplican las politicas de
calidad para el mejoramiento continuo de
sus  procesos.  Considerando  los
resultados, no validan los argumentos de
Orfil, et al., (2014); AENOR (2015) y
Rodriguez (2012), para quienes los
indicadores de calidad son mediciones
cuantitativas utilizadas para obtener
niveles de satisfaccion de los usuarios y
clientes, con respecto al producto para
una evaluacion comparativa y mejorar la
gestion.

En definitiva el resultado de Ila
dimension del tipo de indicador de
gestién segun su naturaleza se obtuvo un
promedio de 2,88 representando un
moderado cumplimiento; sin embargo se
destaca el indicador de productividad con

un alto cumplimiento y el indicador
calidad con un bajo cumplimiento.

Continuando con el analisis de los
tipos de indicadores de gestion segun su
objeto y las derivaciones arrojados en la
tabla 1, para el indicador resultado se
observa una media de 2,35 (bajo
cumplimiento) segun los sujetos
encuestados casi nunca disponen de
registros historicos de las actividades
realizadas y por ende tampoco llevan un
check list para medir la satisfaccion del
cliente. Las evidencias no validan los
fundamentos tedricos de Salguero
(2006), Uribe y Reinoso (2014) y Armijo
(2011) al expresar que estos indicadores
computan los resultados finales de las
actividades, suministran informacion
relevante y oportuna a fin de identificar
las prioridades del cliente.

Por otro lado el indicador proceso,
arroja una media de 3,38 (moderado
cumplimiento); observandose que los
sujetos encuestados algunas veces miden
el desempefio de las actividades del
proceso de gestion y el desempefio de las
actividades vinculadas con el proceso de
ejecucion. En consideracién con estas
evidencias los resultados moderadamente
validan las afirmaciones de Salguero
(2006), Mudiz (2013) y Rodriguez
(2012), estos indicadores, evalian como
se desarrollan las actividades intermedias
del proceso de gestion lo que implica
monitorearse en forma continua y valora
los aspectos relacionados con las
actividades.

Con respecto al indicador impacto
muestra una media de 2,88 (moderado
cumplimiento)  se observa que los
sujetos encuestados algunas veces
evallan a los supervisores que realizan
planes de integracion con  sus
supervisados para aumentar el nivel de
respuesta operacional y eventualmente
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evallan la aplicabilidad de los planes de
mantenimiento para aumentar el nivel de
respuesta en la produccién.

En virtud de los resultados éstos
validan de forma moderada las teorias de
Rodriguez (2012), y Pacheco, et al.,
(2008), para quienes este tipo de
indicador es el nivel final a largo plazo
de los servicios que presta la
organizacion; reflejando el grado de
repercusion en el largo plazo del
producto o servicio en la poblacion.

Seguidamente se presentan los
resultados del indicador estratégico
alcanzando una media de 3,08
(moderado cumplimiento); de acuerdo a
los sujetos encuestados algunas veces
disponen de indicadores de gestion para
medir el desempefio de los procesos
estratégicos;  validando de forma
moderada las afirmaciones de Rodriguez
(2012), Uribe y Reinoso (2014) vy
AENOR (2015), precisando a estos
indicadores (como aquellos que permiten
definir y desplegar las estrategias y
objetivos de la organizacion) y que
ayuden a las gerencias para determinar
cuan efectivo ha sido el logro de sus
objetivos planteados.

Visto de esta forma, el resultado de la
dimension del tipo de indicador de
gestion segin su objeto se obtuvo un
promedio de 2,92 representando un
moderado cumplimiento en todos sus
tipos; expresando que los indicadores de
gestion en plantas de inyeccién de agua
segun su objeto es afectada de manera
leve, por cuanto no todo el personal
maneja o aplica dichos indicadores.

Segun su vigencia, para el indicador
temporal se observa una media de 3,70
(alto cumplimiento) de acuerdo con los
sujetos encuestados algunas veces
utilizan los materiales de mantenimiento
y operaciones en otros equipos Yy
actividades. En funcion de los resultados

observados, se validan de forma
moderada las teorias establecidas por
D’Elia (2013), Beltran (2010) y Pacheco,
et al., (2008) para quienes la vigencia de
un indicador responde a razones de
caracter coyuntural como pandemias, su
utilidad y permanencia es limitada a un
tiempo finito de acuerdo con una
situacion relativa.

Continuando con el analisis del
indicador permanente alcanz6 una media
de 3,28 (moderado cumplimiento) segun
el criterio de los sujetos encuestados
pocas veces existe disponibilidad del
servicio en el momento apropiado y la
jornada laboral del personal operacional
es el apropiado para ejecutar las
actividades en el tiempo planificado.

En virtud de los resultados obtenidos
se validan de forma moderada los
postulados tedricos de Rodriguez (2012),
D’Elia (2013) y Beltran (2010), para
quienes estos tipos de indicadores
estiman las cuestiones que sin tener una
relacion directa con las actividades
desarrolladas, impactan en la
consecuencia de los resultados; tienen
vigencia por varios afios y responden a
objetivos y metas recurrentes; son claves
en procesos medulares dentro de la
organizacion, vinculados a largo plazo
con la vision y mision. De acuerdo con el
resultado de la dimension tipo de
indicadores de gestion segun su vigencia
se obtuvo un promedio de 3,49
expresando un alto cumplimiento; sin
embargo el indicador permanente ostentd
la categoria moderado cumplimiento.

Finalmente, una vez especificados los
tipos de indicadores de gestion para
plantas de inyeccion de agua salada, de
acuerdo a los resultados obtenidos
alcanzaron una media de 2,98 (moderado
cumplimiento); evidenciado una
validacion moderada de los aportes
tedricos desarrollados; se espera que las
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diferentes Unidades de produccion o
segregaciones de PDVSA Occidente
ostenten un muy alto cumplimiento a fin
de obtener Optimos resultados hacia el
desempefio efectivo, eficiente en los
objetivos y metas establecidas en la
organizacion.

CONCLUSIONES

Los indicadores de gestion, permiten
establecer la relacion entre las variables
cuantitativas o cualitativas, al observar la
situacion y las tendencias de cambio
generadas en el objeto o fendmeno
observado, respecto a los objetivos y
metas previstas e influencias esperadas.
Estos se obtienen observando y
monitoreando el disefio de los procesos,
con lo cual se pueden identificar los
criterios a fin de comparar un valor
actual, presente o real a otro valor
preestablecido, esperado o programado.

En consecuencia, los indicadores de
gestién en una organizacién deben partir
de un proceso de planeacion estratégica,
en primer lugar a nivel corporativo y éste
debe desplegarse con los objetivos,
politicas y estrategias a todos los niveles
del negocio. En este punto, existe la
necesidad muy clara de formular
estrategias como supervivencia
empresarial con un nuevo conjunto de
valores que continuamente mejoren la
calidad y la productividad, donde todo
proceso busca en el tiempo optimizar sus
recursos para alcanzar la meta trazada.
Es decir, para trabajar con ellos se debe
establecer un sistema cuya direccién
vaya desde la correcta compresion del
hecho o de las caracteristicas hasta la
toma de decisiones acertadas para
mantener, mejorar e innovar el proceso
del cual se rinde cuenta.

De acuerdo a lo anteriormente
expuesto a partir de los tipos de
indicadores, segun su naturaleza se
alcanz6 un moderado cumplimiento.
Discriminando los resultados, se obtuvo
un moderado cumplimiento en los
indicadores economico, eficacia,
eficiencia, servicio, efectividad; un bajo
cumplimiento en el indicador de
excelencia 'y calidad; un ato
cumplimiento en el indicador
productividad.

En resumen los tipos de indicadores
segln su objeto alcanz6 un moderado
cumplimiento, asi mismo en los
referentes a los procesos, impacto y
estratégicos; y el bajo cumplimiento
correspondieron a los indicadores de
resultado. En cuanto a la vigencia de los
indicadores se alcanzé un cumplimiento
alto e igualmente para los indicadores
temporales; 'y un  cumplimiento
moderado  para  los  indicadores
permanentes.

De esta manera el control,
seguimiento y avances de la gestion en
las plantas de inyeccion de agua salada
esta basado en las mediciones realizadas
a través de indicadores como herramienta
donde el gestor de la organizacion de
plantas de inyeccion de agua salada
puede tomar decisiones correctas en
relacién con la buena gestion del ente
encargado con el fin de controlar los
hechos ocurridos pudiendo tomar
decisiones efectivas, oportunas y el
resultado que constituye un valor de
comparacion, referido a su meta
asociada.

Finalmente, en funcion de los
resultados obtenidos se especificaron los
tipos de indicadores de gestion para
plantas de inyeccion de agua salada,
concluyendo  que  ostentaron  un
moderado cumplimiento en general.
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