
Siempre que una empresa decide fortalecer su produc-
tividad mediante la implantación de un programa de 
gestión estratégica del desempeño organizacional 
(SPM), el principal reto con el que se enfrenta es la exi-
gencia de definir diversas métricas e indicadores, así 
como la necesidad de ges-
tionar toda la información 
resultante de dichas métri-
cas de manera efectiva. 
 
Realmente es importante 
reconocer que la búsque-
da de la productividad tie-
ne dos grandes momen-
tos. En una primera etapa, 
es necesario definir el es-
quema de indicadores de 
éxito (KPIs), sus metas y 
responsables, para luego 
pasar a una segunda eta-
pa en la cual se deben poner en operación todos estos 
indicadores. El término “poner en operación” implica 
todas las actividades siguientes: 
 
1. Definir fórmulas y protocolos de cálculo. 
2. Desarrollar o complementar sistemas de informa-

ción para reportar de manera veraz los valores de 
los indicadores. 

3. Implementar equipo de medición adicional que 
permita medir los indicadores de éxito. 

4. Realizar procesos periódicos de medición para 
indicadores que no se pueden automatizar. 

5. Actualizar periódicamente las líneas de base y 
metas de los indicadores para asegurar que se 
mantiene un enfoque de mejora continua. 

6. Reportar y analizar con frecuencia los valores de 
los indicadores respecto a las metas establecidas, 
a manera que dicha información sea la base prin-
cipal para la toma de decisiones respecto a la 
operación del negocio. 

 
Al revisar la lista anterior, lo primero que viene a la 
mente es, ¿a quién le toca hacer todo esto? La res-
puesta a dicha interrogante presenta dos escuelas de 
pensamiento: Un enfoque sugiere responsabilizar por 
igual a todo el personal de mando (supervisores, jefes, 

gerentes, directores) en función de los indicadores apli-
cables a sus respectivas áreas funcionales, mientras 
que un segundo enfoque es centralizar dichas labores 
en una unidad especializada que se convierte, tanto en 
proveedor interno de servicios, como en un auditor de 

gestión. 
 
Por mucho, nuestra reco-
mendación es aplicar el 
segundo enfoque, buscan-
do conformar una unidad 
central responsable de la 
gestión del desempeño 
organizacional. En nuestra 
experiencia, tratar de des-
centralizar la gestión de 
indicadores (delegando en 
el personal de mando) no 
es recomendable, entre 
otras cosas, por el simple 

hecho que dichas personas se convierten en juez y par-
te. Ante lo anterior, nuestro interés en el presente ar-
tículo es detallar los elementos que debe considerar 
una empresa al momento de conformar esta unidad, a 
la cual le estamos denominando la Unidad de Sistemas 
de Gestión. 
 
Lo primero que debe comprender toda organización 
embarcada en un proceso de gestión estratégica del 
desempeño, es que dicha iniciativa se convertirá en una 
función más dentro de la estructura organizativa. Es 
decir, no se trata simplemente de un nuevo sistema que 
se monta sobre la estructura existente, pues tiene impli-
caciones profundas, al punto que se convierte en una 
forma nueva de entender la operación y su gestión. En 
este sentido, es evidente que se requiere la conforma-
ción de un rol permanente dentro de la estructura, pero 
no se trata simplemente de “adicionar un departamen-
to”, se debe integrar conjuntamente con otros roles que 
son complemento importante para su buen desarrollo. 
 
A continuación mostramos un ejemplo de organigrama 
en el cual se ilustra cómo se podría conformar una Uni-
dad de Sistemas de Gestión, la cual integra el rol de 
gestión estratégica del desempeño, rol que se convierte 
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en el detonante para la conformación 
misma de dicha unidad. 
 
En el cuadro se observa cómo la Uni-
dad de Sistemas de Gestión incorpo-
ra la función específica de gestión del 
desempeño, la cual se convierte en la 
unidad central responsable por todo 
aquello que se relaciona con KPIs. 
Dependiendo del tamaño de la orga-
nización, podría haber uno o más téc-
nicos asignados a dicha unidad. Aho-
ra bien, lo interesante es comprender 
que para que dicha función tenga éxi-
to, se debe apoyar en la función de 
Gestión de la Calidad y Laboratorios 
principalmente, dado que dichas 
áreas se involucran en métricas, aun-
que desde perspectivas diferentes. 
Para el caso de Calidad, las métricas 
son de interés por razones de la do-
cumentación y control de procesos, 
mientras que para Laboratorios, es una cuestión de me-
diciones directas. 
 
La incorporación de Gestión Ambiental, así como Segu-
ridad y Salud Ocupacional son opcionales, sin embar-
go, ambas suelen estar asociadas a certificaciones, al 
igual que Gestión de Calidad, por lo que se vuelve prác-
tico su integración a esta Unidad. Vale aclarar que la 
Unidad de Sistemas de Gestión siempre debe reportar 
a la posición ejecutiva más alta de la organización 
(CEO). 
 
En resumen, la idea es integrar la gestión estratégica 
del desempeño dentro de un modelo organizacional ló-
gico, reconociendo que es necesario incorporar dicho 

rol de manera formal y permanente a la estructura, a 
manera de garantizar el éxito a largo plazo en el alinea-
miento de la organización respecto de su misión, visión 
y estrategias, con énfasis en la productividad y mejora 
continua. 
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