
 
Nombre del Alumno: Espinosa Cruz Yaneth del Rosario. 

Nombre del tema: Mapa Conceptual. 

Nombre de la Materia: Calidad en los Servicios. 

Nombre del profesor: Rodríguez Alfonso Myreille Eréndira.  

Nombre de la Licenciatura: Trabajo Social y Gestión Comunitaria. 

Cuatrimestre: 8 

 

 

Comitán de Domínguez Chiapas a 03 de Abril de 2022.  

 

 

 

 



 

 

Tipos de indicadores de 

desempeño. 

Se producen por 

Indicadores de desempeño 

Indicadores de desempeño 

para el departamento de 

finanzas 

Indicadores de desempeño 

para el equipo de ventas 
Indicadores de desempeño 

para el equipo de servicio al 

cliente 

Son  
Son  Son  

Son  

Métricas que evalúan el 

rendimiento de una 

empresa 

Adoptadas para alcanzar 

una meta 

Los ingresos 

Margen de utilidad bruta 

Margen de utilidad neta 

La razón corriente 

Tiempo promedio de 

primera respuesta 

CUSTOMER 

SATISFACTION 

SCORE (CSAT) 

TICKET abiertos y 

TICKETS resueltos 

Números de leads 

generados 

Tiempo de resolución 
CUSTOMER EFFORT 

SCORE (CES) 

NET  PROMOTER 

SCORE (NPS) Números de leads 

calificados 

Costos de adquisición 

de clientes 

Tasa de conversión 

Ticket promedio medio 

CUSTOMER CHURN o 

tasa de abandono 



 Tipos de indicadores de 

desempeño. 

Se producen por 

Indicadores de capacidad 
Indicadores de desempeño 

de los procesos 

Tipos de indicadores de 

desempeño para los 

procesos 

Productividad 

Lucro 

Rentabilidad 

Eficiencia 

Eficacia 

Capacidad 

Calidad 

De valor 

Competitividad 

Son  

Orienta a los funcionarios 
Optimiza los datos 

existentes 

Son  

Métrica que muestra la 

cantidad de trabajo 

durante un periodo 

Son  

Número de unidades de un 

producto  

Mide los objetivos de la 

gerencia de la empresa 

Ayuda a identificar 
Motivan al equipo de 

trabajo 

Fortalecen y facilitan  la 

toma de decisiones 

Proporcionan un ambiente 

de trabajo Facilitan promociones y 

premiaciones internas Incentivan el crecimiento 

empresarial y personal 


