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QUE SON LOS KPI Y GESTION DE DESEMPENO?

KPI 'Y GESTION DEL DESEMPENO

¢ Qué es un KPI?

Los Indicadores Clave de Desempefio (KPI) son métricas que permiten

medir el cumplimiento de los objetivos
organizacionales y apoyar la toma
de decisiones basada en evidencia.

Lo que no se mide, dificilmente
puede gestionarse y mejorarse de
manera efectiva.
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¢, Como se disena un

KPI?

Un KPI efectivo se construye a partir de un objetivo claro y responde a una necesidad de

informacion especifica.
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Tiempo promedio de respuesta a requerimientos ciudadanos

v Alineado con los objetivos
estratégicos.

v' Especifico, medible y facil de
interpretar.

v Entrega informacion util para la

) Nombre del KPI

N Objetivo Mejorar la oportunidad de atencién
2 Formua Nomirs do solbiosies

(>  Unidad Dias

@7 Meta < 5 dias héabiles

Frecuencia Mensual

Responsable

Ple)

Unidad de Atencion Ciudadana

toma de decisiones.

v' Puede monitorearse de forma
periddica y consistente.

GESTION DEL DESEMPENO: UN PROCESO CONTINUO

TIPOS DE KPI

Cada tipo de KPI entrega una perspectiva distinta del desempefio.

EFICACIA
Miden el grado de cumplimiento de
los objetivos o resultados esperados.

@

Ejemplo
% de metas institucionales
cumplidas durante el afo.

CALIDAD
Permiten conocer el nivel de

cumplimiento de estandares o la
satisfaccion respecto de un servicio.

£

Ejemplo
% de metas institucionales
cumplidas durante el ano.

O
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EFICIENCIA
Evaltan la relacion entre los recursos

utilizados y los resultados obtenidos.

3

Ejemplo
Tiempo promedio de
atencion por usuario.

PRODUCTIVIDAD
Miden la cantidad de productos o
servicios generados durante un
periodo determinado.

i

Ejemplo
Numero de solicitudes tramitadas
por funcionario al mes.

La gestion del desempenfo integra personas, procesos e
continua de la organizacion..

Se establecen objetivos, metas e
indicadores que serviran como

referencia para evaluar el
desempeno.
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Los resultados permiten reconocer fortalezas,
identificar brechas y definir acciones de mejora.

informacioén para impulsar la mejora

Se establecen objetivos, metas e
indicadores gque serviran como

Se analizan los resultados obtenidos
comparandolos con las metas previamente
definidas.

ROL DE LOS EVALUADORES
@'\‘:s

Aplicar criterios de evaluacion
objetivos y consistentes

Analizar evidencias antes de emitir
una valoracion.

Promover el desarrollo y la mejora
continua de los equipos de trabajo

Entregar retroalimentacion clara 'y
constructiva

¢Sabias que? Las organizaciones con mejores resultados no utilizan la mayor cantidad de KPI, sino aquellos que entregan informacion realmente Util para la toma de decisiones.

OTEC SOCATECH

KPI'Y GESTION DEL DESEMPENO
MODULO N°3



