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INDICADOR CLAVE DE RENDIMIENTO (KPI) EN UNA EMPRESA 

DEL SECTOR RETAIL DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL 

 

Jonathan Andrés Tomala Cabrera  

jonathantomala89@hotmail.com 

 

RESUMEN 

La presente investigación presenta un estudio de caso sobre la implementación del 

Indicador Clave de Rendimiento (KPI) en una empresa del sector retail de la ciudad de 

Guayaquil. El objeto de estudio es mejorar el desempeño empresarial a través de la 

medición y el seguimiento de los KPI. Se lleva a cabo un análisis exhaustivo de los 

procesos y objetivos de la empresa, identificando áreas clave que necesitan ser 

monitoreadas. Por tal motivo, se establecerán indicadores específicos para cada área 

funcional junto con la ejecución de un sistema de reporte y seguimiento regular para la 

gestión administrativa. La implementación de los KPI posibilita la identificación de 

oportunidades de optimización, la realización de ajustes en los procedimientos y la toma 

de decisiones estratégicas respaldadas por información cuantitativa. Por lo cual, este 

estudio permite demostrar la efectividad de los KPI como instrumento de optimización 

continua para el desempeño y productividad empresarial con la finalidad de mantener la 

competitividad en un entorno empresarial desafiante. 

 Palabras clave: Estrategias, rendimiento, toma de decisiones, indicadores 
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INTRODUCCIÓN 

En el dinámico mundo empresarial, cada organización se enfrenta a desafíos y 

oportunidades únicas en su respectivo mercado. La empresa del sector retail, con sede en la 

ciudad de Guayaquil se encuentra inmersa en un sector altamente competitivo. En este 

contexto, surge un problema que afecta su desempeño y crecimiento en el mercado, y es 

crucial identificar y abordar las causas subyacentes. 

El ámbito del mercado en el que se desenvuelve la empresa del sector retail constituye 

un elemento esencial para comprender la situación global de la industria. El ámbito de 

actividad de la empresa y la localización geográfica de la ciudad en la que está asentada 

ejercen influencia en el entorno empresarial, determinando las dinámicas competitivas 

particulares a las que se enfrenta. Además, es importante considerar el grupo de personas que 

conforman su audiencia objetivo y cómo sus necesidades y demandas influyen en el 

desempeño de la empresa. 

Sin embargo, a pesar de su potencial y posición en el mercado, la empresa del sector 

retail enfrenta un problema que afecta su rendimiento y crecimiento. Este problema requiere 

un análisis profundo y una comprensión de las causas subyacentes para poder implementar 

soluciones efectivas. 

Las causas potenciales de este problema pueden variar, y es necesario explorar cada 

una de ellas de manera exhaustiva. Puede haber factores internos, como deficiencias en la 

gestión, falta de capacitación del personal o problemas en la cadena de suministro. Asimismo, 

factores externos, como cambios en la demanda del mercado, competencia intensa o 
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fluctuaciones económicas, también pueden influir de manera considerable en el rendimiento 

empresarial.  

Para abordar este problema, es esencial realizar una investigación que permita 

profundizar en las causas y sus implicaciones. La pregunta de investigación clave sería: 

¿Cómo los indicadores clave de rendimiento incide en las ventas de la empresa del sector 

retail en la ciudad de Guayaquil? 

 Mediante el uso de Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs), se podrán medir y 

evaluar los resultados obtenidos, brindando información valiosa para la deliberación 

estratégica y el avance continuo de la empresa. 

Objetivo General 

Determinar la incidencia de los indicadores claves de rendimiento en las ventas de una 

empresa del sector retail 

 

Objetivos específicos  

1. Analizar el entorno empresarial y las dinámicas competitivas del mercado en el que 

opera la empresa del sector retail en la ciudad de Guayaquil, 

2. Proponer soluciones y estrategias en base a las causas subyacentes identificadas,  

3. Evaluar el rendimiento actual de la empresa utilizando los KPIs establecidos, 

identificando áreas de mejora y oportunidades para el crecimiento. 
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MARCO TEÓRICO 
 

 

Antecedentes Investigativos 

Para llevar a cabo el estudio actual, se abordan aspectos vinculados al indicador clave de 

rendimiento (KPI). En este contexto, se consultará la literatura existente que presente 

afinidades con esta investigación, con el objetivo de potenciar la productividad y efectividad 

de los procedimientos empresariales al integrar el indicador clave de rendimiento (KPI). 

De acuerdo con Samaniego, (2021) en su tesis de maestría “Diseño de Indicadores de 

Rendimiento (KPI), para la mejora de los procesos del área de mantenimiento de Equipo 

Caminero en la empresa Progecon S.A” concluye:  

 

“A través de pruebas científicas, técnicas y respaldado por datos históricos recientes, 

se buscó establecer indicadores de rendimiento que fueran comprensibles para las 

partes involucradas en la organización. Por lo cual, esta iniciativa facilitó el logro de 

los objetivos al desarrollar indicadores de rendimiento destinados a mejorar los 

procesos del área de mantenimiento, específicamente en lo que respecta al equipo 

caminero”. 

Según, Mera (2011) con base a su trabajo de investigación “Los indicadores de gestión y 

su incidencia en la productividad de la empresa distribuidora Salazar Mayorga Disama Cía 

Ltda., durante el primer semestre del año 2010”, determina que: 

“Los objetivos a corto, mediano y largo plazo, de la empresa están desactualizados, 

lo que causa inestabilidad en los objetivos de la organización. La falta de aplicación 

de estrategias y de indicadores de gestión en todos los departamentos limita el 

potencial de crecimiento, ya que estas herramientas son cruciales para medir el 
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desempeño y tomar decisiones gerenciales acertadas”.  

Para Lama (2015) con base a su investigación “Propuesta de estrategias de mejora 

continua en la compañía Airwelde s.a. mediante un diagnóstico de los procesos a través de 

la implementación de KPI’s (Key Performance Indicators) dentro de la Compañía” indica 

que:  

“No existe teoría que determine el porcentaje de meta que se espera lograr, pues toda 

compañía tiene sus propias metas estratégicas fijadas y depende de los responsables 

de cada departamento el definir y fijar la meta que se espera lograr. No es 

recomendable contar con un número excesivo de KPI, pues lo más importante es 

calcular el rendimiento o desempeño de las actividades más claves que tiene la 

empresa”. 

El rendimiento en gestión es un concepto fundamental en el ámbito empresarial que abarca 

la eficiencia, la efectividad y la productividad de una organización. Una definición sobre este 

concepto es: “En un entorno competitivo y en constante cambio, alcanzar un alto nivel de 

rendimiento es esencial para el éxito y la supervivencia de cualquier empresa” (Flapper, et.al, 

1996).  

En este contexto, comprender la eficiencia operativa proporciona datos esenciales para 

dirigir la planificación y supervisión a nivel organizacional, por lo que una evaluación precisa 

amplifica su valor. Es especialmente crucial comprender esta dinámica en el sector retail 

debido a la constante evolución y competitividad del mercado, donde la precisión en la toma 

de decisiones puede marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso empresarial. Con base al 

rendimiento en gestión se establecen algunos conceptos: 

Comportamiento del consumidor 

El comportamiento del consumidor es fundamental para las empresas del sector retail 
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porque proporciona insights sobre las preferencias, necesidades y tendencias de compra de 

los clientes. Al comprender cómo y por qué los consumidores toman decisiones de compra, 

las empresas pueden adaptar sus estrategias de marketing, oferta de productos y experiencia 

de cliente para satisfacer mejor las demandas del mercado. Esto no solo permite a las 

empresas atraer y retener clientes, sino que también les ayuda a anticipar cambios en el 

mercado y mantenerse competitivas en un entorno minorista en constante evolución. 

Herramientas Gerenciales 

Según la publicación emitida por Thompson (2011), toma a las herramientas 

administrativas o gerenciales dentro de la organización son importantes ya que se generan 

por: “Los gerentes enfrentan desafíos administrativos constantes, como centralización de 

poder, clima laboral negativo, problemas de producción y falta de herramientas gerenciales, 

que pueden derivar en problemas graves”. 

Las herramientas gerenciales, como la planificación estratégica, el establecimiento de 

metas y objetivos claros, la administración eficiente del talento humano y la aplicación de 

indicadores de desempeño, son esenciales para abordar y resolver estos desafíos. Por 

ejemplo, la implementación de una estructura de toma de decisiones más descentralizada 

puede contrarrestar la centralización del poder, mientras que la aplicación de técnicas de 

gestión del talento puede mejorar el clima laboral.  

Del mismo modo, el uso de instrumentos de gestión de calidad puede abordar problemas 

en los procesos de producción y entrega. En resumen, las herramientas gerenciales 

proporcionan un enfoque sistemático y efectivo para enfrentar los retos gerenciales y 

fomentar una mayor eficiencia dentro de la organización.  

Indicadores (KPI) 

Los KPI (Key Performance Indicators) o Indicadores Clave de Desempeño, son 
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instrumentos que evalúan la eficacia de un proceso, enfocándose en el aspecto operativo y 

proporcionando datos sobre el rendimiento de dichos procesos con el fin de lograr los 

objetivos establecidos. 

Analizando la implementación de dichos indicadores, una definición de este concepto la 

menciona Porta (2014) indicando que: “Los KPI ayudan a analizar cómo van a desarrollarse 

las ventas proyectadas a largo plazo y ayudan a direccionar los procesos para poder lograr 

buenos resultados para la empresa” (p. 28). 

La mayoría de las organizaciones priorizan los resultados sin tener claridad sobre cómo 

alcanzarlos. A pesar de proclamar su compromiso con las metas de ventas, es esencial que 

las empresas dirijan su atención hacia sus actividades fundamentales y supervisen 

meticulosamente cada una de ellas, ya que son estas acciones las que realmente impulsarán 

los beneficios corporativos. 

Efectividad  

La efectividad en una empresa del sector retail se relaciona con la habilidad para cumplir 

de forma satisfactoria con las metas y objetivos propuestos, obteniendo los resultados 

esperados de forma eficiente y generando un efecto positivo en el rendimiento integral de la 

organización. En otras palabras, la efectividad se mide por el grado en que una organización 

es capaz de obtener los resultados esperados tanto en términos de calidad como de cantidad, 

para lograr la efectividad, es fundamental que la organización se enfoque en la ejecución 

efectiva de sus estrategias y en el uso óptimo de sus recursos, lo que implica una correcta 

planificación, organización y control de las actividades y procesos. 

ara medir la efectividad, es habitual emplear indicadores clave de rendimiento (KPI) que 

posibilitan la valoración del avance hacia los objetivos y favorecen la adopción de decisiones 

fundamentadas para optimizar el desempeño. 
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Productividad de los procesos  

     De acuerdo con Rockefeller (2011), proporciona la siguiente descripción sobre la 

productividad y la eficiencia en los procesos: “Las noticias sobre el mundo empresarial 

globalizado instan a la acción. Más allá de la información, se recomienda que las empresas 

fomenten la innovación, mejoren la eficiencia y rompan con la pasividad mediante cambios 

en procesos y paradigmas.”. 

     De acuerdo con el análisis, este fragmento menciona la importancia de estar al tanto de 

las noticias sobre el mundo en constante cambio y globalizado en el que vivimos, así como 

de los desafíos que enfrentan las empresas debido a diversas razones. El KPI de productividad 

de los procesos en una empresa del sector retail de Guayaquil en el área de ventas proporciona 

una visión integral de la eficiencia operativa y la capacidad de la empresa para generar valor 

a través de sus operaciones. Al enfocarse en este indicador, las empresas pueden identificar 

oportunidades de mejora, optimizar sus recursos y mejorar su competitividad en el mercado 

minorista local. Esto implica iniciar cambios en sus procesos y paradigmas, lo que 

probablemente conduzca a la innovación y mejora, agregando dinamismo y eficiencia. 

Este punto es esencial en un entorno empresarial en evolución constante, los líderes y 

empleados de las empresas deben ser proactivos en la adaptación a las cambiantes 

circunstancias globales y aprovechar las oportunidades que surgen en lugar de ser pasivos 

observadores. La innovación y la eficiencia son clave para el éxito sostenible en el mercado 

actual. 

Medición de los KPIs 

    Los Indicadores de Medición de Desempeño son cuantificables y brindan a la empresa 

información importante para analizar la situación actual de la organización en relación a sus 

objetivos y metas. Cabe indicar que existen diferentes formas de utilizar los KPI dependiendo 
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de los objetivos a los que las empresas se enfoquen (Camí, 2012). 

Los indicadores pueden medir datos como los ingresos ganados, las transacciones diarias, 

el número de instalaciones realizadas y además podemos contar el número de quejas de un 

servicio determinado, pero también hay que entender que hay información con dificultad de 

medirlas como por ejemplo el servicio ofrecido en general, la cultura de la empresa, el 

reconocimiento en el mercado de la empresa. En el contexto de una empresa del sector retail 

en la ciudad de Guayaquil, el análisis podría centrarse en el KPI de "Rotación de inventario". 

Este indicador es especialmente relevante debido a su impacto directo en la gestión de 

inventario, la liquidez financiera y la capacidad de la empresa para responder a las demandas 

cambiantes del mercado. Al estudiar la rotación de inventario, se puede obtener una visión 

detallada de cómo la empresa administra sus niveles de stock, optimiza las ventas y minimiza 

los costos asociados con el almacenamiento y la obsolescencia de productos. 

 

METODOLOGÍA 

La medición o implementación del KPI de rendimiento se llevarán a cabo en la compañía 

del sector retail, cuyo giro de negocio está direccionado en la distribución de una amplia 

gama de productos en todo el país, buscando satisfacer de manera efectiva las demandas de 

sus clientes. 

Se puede identificar que en la compañía existen muchas brechas o desfase en los procesos 

de ventas, lo que se ve reflejado en el valor total de salida de producto. Los bajos niveles de 

productividad o eficiencia son consecuencia directa del desempeño del personal que no 

cuenta con un proceso estructurado que permita hacer una revisión de los índices de ventas 

e intensificar las estrategias para mejorar el servicio y abordaje del vendedor para y con el 

cliente.  
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El estudio en desarrollo es de carácter no experimental, dado que se detalla las razones o 

consecuencias directas de la falta de estrategias para el cumplimiento, lo que representa una 

baja en el índice de ventas y la nula rotación de producto. Del mismo modo, la poca o escaza 

información que maneja el equipo, crea una brecha entre lo que se debe ejercer de forma 

eficiente su trabajo.  

Por otra parte, el enfoque de la investigación es mixto, porque se hace uso de recolección 

de datos mediante una encuesta a 10 colaboradores específicos del área de ventas, cuya 

permanencia en la empresa varía entre 6 meses a 3 años. El alcance descriptivo de esta 

investigación, permite conocer los diversos puntos de vistas de colaboradores, quienes 

también se ven afectados por la baja salida de producto o la poca formación en estrategias de 

ventas. 

RESULTADO 

Desde una perspectiva cuantitativa, la mayoría de los colaboradores del área de ventas 

calificó el entorno de trabajo y el cumplimiento de los objetivos de ventas como "Bueno". 

Estas cifras indican una percepción general positiva, aunque no excepcional, del entorno y 

desempeño del equipo de ventas. No obstante, es crucial tener en cuenta que un número 

significativo de encuestados identificó áreas para mejorar, lo que sugiere oportunidades para 

optimizar aún más el rendimiento y la eficacia del equipo. 
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Ilustración 1: Respuestas referentes a entorno laboral. 

 

Ilustración 2: Respuestas referentes a cumplimiento de objetivos. 

 

En términos cualitativos, las respuestas proporcionan insights valiosos sobre las áreas de 

mejora identificadas por el equipo de ventas. La necesidad de capacitación adicional se 

destaca como una prioridad clave, subrayando la importancia de invertir en el desarrollo 

profesional para potenciar las habilidades y competencias del equipo. Además, las solicitudes 

de un mayor presupuesto de marketing y mejoras en el proceso de ventas indican la 

importancia de recursos y estrategias robustas para impulsar el rendimiento de ventas.  

3

1 1
2 2

1

Bueno Excelente Regular Bueno Excelente Regular

Supervisor de ventas Vendedor

Cuenta de ¿Cómo calificaría el entorno de trabajo en 
términos de apoyo y recursos para el equipo de ventas?

3

1 1
2 2

1

Bueno Excelente Regular Bueno Excelente Regular

Supervisor de ventas Vendedor

Cuenta de ¿Cómo calificaría el entorno de trabajo en 
términos de apoyo y recursos para el equipo de ventas?
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Ilustración 3: Respuestas referentes a recursos de mejora de rendimiento 

El resultado de esta investigación implica el uso de herramientas digitales en el área de 

ventas que permitan analizar y monitorear las fluctuaciones de cada mes de acuerdo a las 

ventas de la compañía. Como una propuesta inicial la implementación del software Power 

BI de automatización de ventas, el cual puede ayudar a agilizar los procesos de seguimiento, 

gestión de clientes y generación de informes, con la finalidad de recopilar y analizar los datos 

sobre el rendimiento de ventas de la compañía y las tendencias del mercado. La capacitación 

en ventas es esencial, pero también es crucial brindar a los equipos oportunidades de 

desarrollo personal y reconocimiento, ya que esto fomenta la motivación y el compromiso. 

En conjunto, estas medidas pueden contribuir a un enfoque más estratégico y efectivo en la 

gestión de ventas, brindando una ventaja competitiva en el mercado y mejorando el 

rendimiento general de la empresa. Por lo cual, los KPIs a mejorar dentro de este análisis son 

con base en el rendimiento de las ventas a través del retorno de inversión (ROI) de las 

campañas de marketing y el índice de satisfacción del cliente (CSAT) con la finalidad de tener 

un impacto directo en la competitividad, la fidelización del cliente y la rentabilidad a largo 

plazo. 

4

1

2 2

1

Capacitación adicional Mayor presupuesto de
marketing

Capacitación adicional Mayor presupuesto de
marketing

Mejoras en el proceso
de ventas

Supervisor de ventas Vendedor

¿Qué herramientas o recursos adicionales cree que podrían 
ayudar a mejorar el rendimiento de ventas?
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CONCLUSIÓN 

La implementación de KPIs en el área de ventas, respaldada por la combinación de 

herramientas digitales, capacitación en ventas, desarrollo personal y reconocimiento, no solo 

aumenta la optimización y el rendimiento en la gestión de ventas, sino que también 

desempeña un papel crucial en el éxito sostenible de la organización en un entorno de 

mercado altamente competitivo y en constante evolución. Los KPIs proporcionan una medida 

cuantitativa y objetiva del rendimiento, permitiendo a la empresa evaluar su progreso hacia 

los objetivos establecidos y tomar decisiones basadas en datos sólidos. Esta combinación de 

factores no solo mejora la productividad y el cierre de ventas, sino que también fomenta la 

motivación y la retención del personal, contribuyendo al crecimiento y la adaptabilidad de la 

empresa en un entorno empresarial en constante cambio. 
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