INDIGADOREDS)

son instrumentos de medicién, de caracter tangible y cuantificable, que
permiten evaluar la calidad de los productos y servicios

indicadores de
gestion

indicadores de gestion miden, de e Generales:

manera global, el resultado final de ndices de incumplimiento de

las act!wdades empresa]rlales requisitos sobre un servicio
basandose en un estandar, glo al

clasificacion

¢ Especificos
tipo (je_serV|C|o concreto o a una
casuistica de fallos determinada.

e Ponderados
considerando una valoracion,
No necesariamente econdmica,
de la importancia del fallo /
incumplimiento.

Beneficios de la implantacién de unos
indicadores de calidad

* Existen muchos y variados motivos para implantar un sistema de
indicadores, siendo estos los mas destacables:

« Controlary mejorar los procesos. I
* Garantizar los resultados previstos.
* Mantenerlos estandares de calidad. I S—
* Mejorar el nivel del servicio con el fin de lograr una mayor satisfaccion de
los clientes.

+ Orientar las actividades de mejora, mediante la implantacion de acciones
preventivasy el control de los resultados obtenidos

* Poder tomar las medidas correctoras y preventivas correspondientes

Definicion e implantacién
de un sistema de
indicadores de calidad

es hecesario que previamente se
definan determinados aspectos
como: datos a analizar, persona
responsable de la gestion

plataforma
ISOTools

es una comparacion entre dos o
mas tipos de datos que sirve
para elaborar una medida
cuantitativa o una observacion
cualitativa. Esta comparacion
arroja un valor, una magnitud

Indicadores de
estion

e utilizan para realizar el monitoreo
de los procesos, de los insumos y de las
actividades que se ejecutan logra los
productos especificos de una politica

Indicadores de
resultado o
producto

resultan de las actividades de
transformacién de los insumos y
generan un incremento en los
productos aplicables a la formacion

FUENTE DE INFORMACION
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Indicadores de
impacto

Representan el cambio esperado en
la situacién de los participantes una

vez que la formacién se lleva a cabo e |
Indicadores de

impacto

answer company
OMSON REUTERS

ENFOQUES UTILIZADOS EN LA EVALUACION DE IMPACTO

Experimental

Métodos

ST Semi-experimental

Evaluacién No experimental
de impacto

Estudio de casos
Métodos

cualitativos
Analisis contextual

requisitos

Faciles de capturary aplicar.
proporcionan informacion clara.

Relevantes para la toma de
decisiones.

informacién que aporten sirva para
cumplir con los objetivos
propuestos.

Visibles y accesibles.

que resulten faciles de clasificar o

ind icadores de plasmar en graficos, diagramas o
cuadros conceptuales.
empleados

Cobertura
eficacia .
Valoracion de ventas

Satisfaccion del cliente TI POS DE
Competitividad IN DICADONR ES DE
DESEMPENO

son métricas que evaluan el
rendimiento de una empresa en

Indicadores de comparacion con un conjunto de

objetivos preestablecidos o resultados

desem peﬁo pa ra 2:22::?2:; en un periodo de tiempo
el departamento
de finanzas

Margen de utilidad bruta,

Margen de utilidad neta

Los ingresos menos ciertos gastos
La razén corriente




Indicadores de desempeiio para el equipo de servicio al cliente

Mas que )

garantizar la satisfaccion, el servicio
es un aspecto fundamental en la
fidelizacidn de los

consumidores. Indicadores de
desempeno para

el equipo de

Bl [} SR e ventas

Bl «§ SfeERunir Numero de leads generados;
Numero de leads calificados;
Costo de adquisiciéon de cliente
(CAC);

Tasa de conversion;
Ticket promedio medio;
Customer churn o tasa de

abandono.

NUMERO DE El niimern de vaces que &l clients tisn
INTERACCIONES i ke s Kot bt thed o e
PORTICKET i e problers,

Tendencia de 3 cantidad de tickets d= quejas
NUMERO DE QUEIAS @ = paialn

Pregunta al cliente acerca de como s ha
E‘;‘mm 41 sentido y ha sido su experiencia durants
il =l proceso de soports,

indicador de
capacidad

meétrica que muestra la cantidad de
trabajo que una organizacién puede
realizar durante un periodo de
tiempo

Para gue los utilizamos?

| Indicador ‘ +

indicadores de
desempeno de
los proceso

priorizar los tipos indicadores de
desempeno mas adecuados para
tus objetivos

tipos de
indicadores de
desempeno para

los procesos
Indicadores de productividad I

mide la cantidad de recursos que se I paale eficacia
utilizan en un determinado proceso. establece la relacion entre los

resultados obtenidos y los deseados
indicadores de eficiencia

Indicadores de capacidad

miden el nivel de ejecucién del relaciona el total de procesos
proceso y estan en estrecha relacion cumplidos en un periodo de tiempo
con la productividad. preestablecido.

indicadores de calidad son
herramientas que miden el nivel de
satisfaccion en relacion con un
proceso, producto o servicio

Indicadores de lucro

El lucro es la relacion entre la ganancia
y el valor total de ventas

Indicadores de rentabilidad

La rentabilidad relaciona la inversion
realizada con el lucro obtenido

Indicadores de valor

Establecen la diferencia entre el valor
percibido por el cliente

Indicadores de competitividad
La competitividad se mide al comparar

una empresa con otras del mismo
sector.

Crecimiento

FUENTE DE INFORMACION
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