INDICADORES FINANCIEROS MÁS UTILIZADOS
· Activo total

· Activo total por empleado

· Beneficio como porcentaje del activo total

· Rentabilidad del activo neto

· Ingreso/Activo total

· Margen Bruto

· Beneficio Neto

· Beneficio como porcentaje de las ventas

· Beneficio por empleado

· Ingresos

· Ingresos por productos nuevos

· Ingresos por empleado

· Rentabilidad de los recursos propios

· Rentabilidad del capital empleado

· Tasa de crecimiento compuesta

· Dividendos

· Valor de mercado

· Precio de las acciones

· Flujo de caja

· Costos totales

· Calificación crediticia

· Deuda

· Relación capital ajeno/capital propio

· Intereses ganados

· Facturación cuentas por cobrar

· Cuentas por pagar

· Rotación de inventarios

INDICADORES MÁS UTILIZADOS EN LA PERSPECTIVA DE CLIENTES

· Satisfacción de los clientes

· Fidelidad de los clientas

· Participación de mercado

· Quejas de los clientes

· Quejas resueltas al primer contacto

· Tasa de rentabilidad por cliente

· Tiempo de respuesta por solicitud de clientes

· Precio en relación con la competencia

· Costo total para el cliente

· Duración promedio de la relación con los clientes

· Clientes perdidos

· Retención de clientes

· Tasa de adquisición de nuevos clientes

· Clientes por empleados

· Porcentaje de ingresos por nuevos clientes

· Número de clientes totales

· Ventas anuales por cliente

· Total de ganancia (ventas cerradas/contactos de ventas)

· Visitas de clientes a la empresa

· Horas pasadas con los clientes

· Número de anuncios publicados

· Número de propuestas hechas

· Reconocimiento de marca

· Número de ferias con participación

· Volumen de ventas

· Ventas por cada canal

· Tamaño promedio económico de los clientes

· Frecuencia de compra

INDICADORES MÁS UTILIZADOS EN LA PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS

· Entrega a tiempo

· Tiempo de espera promedio

· Costo promedio por transacción

· Emisiones medioambientales

· Gasto en investigación y desarrollo

· Patentes

· Edad media de las patentes

· Relación productos nuevos/oferta total

· Falta de existencias (Materia Prima)

· Tasas de utilización de mano de obra

· Tiempo de respuesta a solicitudes de clientes

· Porcentaje de productos defectuosos

· Repetición del trabajo

· Disponibilidad base de datos clientes

· Reclamaciones de garantía
· Productos y servicio en la red

· Tasa de rentabilidad interna de proyectos nuevos

· Reducción de desperdicios

· Utilización del espacio

· Frecuencia de compras devueltas

· Tiempo ocioso o improductivo

· Exactitud de la planificación

· Tiempo necesario para salir al mercado de nuevos productos o servicios

· Número de historias positivas en los medios

INDICADORES MÁS UTILIZADOS EN LA PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE
· Participación de los empleados en asociaciones profesionales o comerciales

· Inversión en capacitación y entrenamiento

· Promedio de años de servicio

· Porcentaje de empleados con estudios avanzados

· Absentismo

· Tasa de rotación

· Sugerencias de los empleados

· Satisfacción de los empleados

· Participación propietaria de los empleados

· Accidentes y tiempo perdido

· Índice de motivación

· Número de solicitudes de empleo pendientes

· Calidad del entorno laboral

· Calificación de las comunicaciones internas

· Productividad de los empleados

· Promoción de la salud

· Horas de formación

· Realización de metas personales

· Desarrollo de liderazgo

· Planificación de la comunicación

· Porcentaje de empleados con computadora

· Cumplimiento de horarios

· Horas extras 

DICCIONARIO DE INDICADORES DEL BALANCED SCORECARD
	Perspectiva: Cliente
	Número/nombre indicador: CO1 Calificación fidelidad de clientes
	Responsable: NN

	Estrategia: Aumentar los ingresos
	Objetivo: Incrementar la fidelidad de los clientes

	Descripción: La calificación de la fidelidad de los clientes mide el porcentaje de clientes estudiados que indican que prefieren nuestros productos a los de la competencia y que volverán a comprarlos. Nuestro estudio indica que los clientes fieles hacen compras más frecuentes y tienden a recomendar nuestras marcas a otras personas. Además creemos que incrementar la fidelidad de los clientes nos ayudará a alcanzar nuestra estrategia para aumentar los ingresos.

	Pasado/Futuro: Pasado
	Frecuencia: Trimestral
	Tipo de Unidad: Porcentaje
	Polaridad: Los valores altos son buenos

	Fórmula: Número de respuestas al estudio trimestral que responden sí a la pregunta ¿Prefiere nuestros productos a los de la competencia? Y ¿Volvería a comprar nuestros productos?, dividido entre el número total de encuestas realizadas

	Recolector de datos: Consultora Encuestas y Encuestados

	Línea de base: Los datos más recientes recibidos de la consultora nos indican un porcentaje de fidelidad de los clientes del 59 porciento 
	Meta: T1 2007 65 %, T2 2007, 68%, T3 2007 72%, T4 2007 75%

	Razonamiento meta: Conseguir la fidelidad de los clientes es fundamental para nuestra estrategia para aumentar los ingresos. Los incrementos trimestrales que fijamos como meta son más altos que el año anterior, pero reflejan nuestra mayor atención a la fidelidad

	Iniciativas:
	· Promociones estaciónales

	
	· Proyecto de gestión de las relaciones con los clientes

	
	· Formación de nuestro personal en atención al cliente


