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Key performance indicators
ó
Indicadores Claves de Desempeño

Hoy dia se encuentra de moda establecer los Kpi como indicadores esenciales tanto para los planes estratégicos como para lo establecido bajo los lineamientos del Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral. Es interesante que buscando la definición de la traducción de los kpi como “Indicadores claves de desempeño” o indicadores críticos, no aparece. Lo que encontramos en inglés fue lo siguiente:


www.cellglide.com/glossaryjkl.shtml 

· Un medición significativa utilizada por si misma o en combinación con otros indicadores claves de desempeño para monitorear que también un negocio está logrando sus objetivos  cuantificables.

www.georgetown.edu/uis/ia/dw/GLOSSARY0816.html 

· Factores seleccionados que directa e indirectamente influyen en la efectividad de un producto o proceso

www.industryforum.co.uk/glossary.htm 

· Indicadores utilizados para proveer mediciones según la prioridad definida y factores claves de éxito de un proyecto o un sistema. 

www.bridgefieldgroup.com/glos5.htm 

· Una medida cercana del éxito de parte de una organización, o un gerente de esa parte. Un tipo de indicador , con la diferente que el futuro de la unidad o persona depende del logro en satisfacer las cifras. 
www.audiencedialogue.org/gloss-eval.html 

· Una medición regular basada en datos los cuales indican el desempeño de un proceso o una línea de negocios.  Indicadores de desempeño permiten un análisis de tendencia  en el tiempo y pueden incorporar formar de actuar  cuando el umbral de una meta se ha excedido.

www.riskdimensions.com/resources/glossary/ 

· Una medición la cual tiene importancia estratégica para una empresa o departamento. Por ejemplo, una medición en una cadena de suministro es el desempeño del proveedor  con entregas a tiempo,  la cual indicad el porcentaje de ordenes que se completaron totalmente  o antes de la fecha de solicitud. 

schools.cbe.ab.ca/logistics/k.html 

· Una medida comparativa de aspectos específicos del desempeño de un sitio web en un periodo dado. Las cifras KPI de un sitio están repletas de la plétora de actividad estadística dentro de sus archivos  para resumir el desempeño de un sitio. 

www.whitespace-strategy.co.uk/knowledge_phrasebook.php 

· Key Performance Indicators (KPI), son también conocidos como  Key Success Indicators (KSI, indicadores claves de éxito) son medidas financieras y no financieras utilizadas para reflejar el éxito crítico de una organización. Estas son utilizadas en  Inteligencia de Negocios (BI) para  mostrar el estado actuadle un negocio y recetar el curso de acción. Los KPIs difieren dependiendo de la naturaleza de una organización.  Ellos ayudan a la organización  a medir el progreso hacia las metas organizacionales. 

en.wikipedia.org/wiki/KPI
De la enciclopedia libre Wikipedia, tenemos: 
Key Performance Indicators (KPI)  son métricas financieras y no financieras utilizadas para cuantificar  objetivos. Reflejan el desempeño estratégico de una organización.  El acto de monitorear los KPIs en tiempo real es conocido como  business activity monitoring. Los KPIs son frecuentemente utilizados para valorar la dificultar de medir actividades tales como los beneficios del desarrollo del liderazgo, compromiso, servicio, y satisfacción. Los KPIs son típicamente atados a la estrategia de una organización (Son ejemplarizados por medio de técnicas tales como el  Balanced Scorecard).

Los KPIs difieren dependiente de la naturaleza de una organización y de su estrategia. Ayudan a la organización a medir el progreso hacia el logro de las metas organizaciones, especialmente hacia la dificultad de cuantificar el conocimiento basado en actividades. (knowledge-based activities).
Un KPI es una parte clave de un objetivo medible, por ejemplo: "Incrementar el promedio de utilidad por cliente de $10 a $15 para finales del año 2008".En este caso, 'Promedio de utilidad por Cliente es el KPI.

Los KPIs no deben ser confundidos con los Factores Críticos de Exito. Por ejemplo en el ejemplo anterior, un factor critico de éxito podría ser algo que se necesita hacer para lograr el objetivo.
Identificando indicadores
Los indicadores de desempeño difieren de los indicadores de negocio o metas (or goals). Una escuela podría considerar la tasa de deserción de sus estudiantes como un KPI el cual puede ayudar a la escuela a entender la posición en la comunidad educativa, por otro lado como negocio podría no considerar el porcentaje de ingresos por el regreso de clientes como un potencial KPI.

Pero es necesario para una organización al menos identificar sus KPI's.  El ambiente clave para identificar los KPI's son:

· Tener un proceso del negocio pre -definido. 

· Tener claros los requerimientos de las metas y desempeño del negocio.
· Tener mediciones cualitativas y cuantitativas de los resultados y compararlos con el conjunto de metas

· Investigar la variabilidad y debilidades del proceso o los recursos para lograr las metas en el corto plazo.
Áreas a ser analizadas
Las áreas a ser analizadas por la alta gerencia son:

1. Cifras relacionadas con los clientes: 

1. Nuevos clientes adquiridos 

2. Situación de los clientes actuales 

3. Atributos de los clientes 

2. Rotación generada por segmento de clientes. Pueden ser realizada por medio de filtros demográficos. 

3. Saldos vencidos por segmento de cliente y términos de pago.
4. Recuperación de incobrables por medio de mejora en las relaciones con los clientes. 

5. Análisis demográfico de individuos (clientes potenciales) 

6. Análisis de delincuencia de clientes sobre los pagos. 

7. Rentabilidad por cliente por segmento demográfico y segmentación de clientes por rentabilidad.
Muchos de los KPi de clientes arriba mencionado son desarrollados y mejorados por medio de la Administración de las relaciones con el cliente o CRM. Esta es unas una lista inclusive que exclusiva y describen más o menos lo que un banco quisiera hacer, pero también puede ser para una compañía telefónica o servicios o sectores similares. 

Es importante que:

1. Los KPI- relacionados con los datos son consistentes y correctos. 

2. Oportunidad de disponibilidad de los datos. 

La rapidez en la disponibilidad de los datos esta siendo un aspecto crítico para todas las organizaciones. Son comunes las demoras de uno o dos meses para obtener los datos. Muchas organizaciones están tratando de contra con información en muy corto tiempo y con menos demora.  Por ejemplo en operaciones con un alto riesgo operativo o crediticio (tarjetas de crédito, servicios de salud), han movido la disponibilidad de sus indicadores a una semana y en algunos casos son analizados diariamente. Esto significa que los datos generalmente están disponibles dentro de las siguientes 24 horas como resultado de la automatización.
Ver tambien
· Business Intelligence 

· Business Performance Management 

· Retail performance 

· Network performance 

Link externos
· Business Performance Management Software 
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