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Actividad de aprendizaje 14
Evidencia 2: Infografia “indices de gestién de servicio”
Los indices de gestion de servicio deben aplicarse a cualquier tipo de
organizacion, ya que permiten medir los resultados obtenidos de un servicio
prestado. En este tema, se debe recordar que lo que no se mide no se controla, lo
cual hace que hoy en dia los indicadores jueguen un papel muy importante dentro
de la gestion de las compainiias.
Basado en lo anterior, elabore una infografia donde se evidencien las diferentes
aplicaciones de los indicadores de gestion de servicio al cliente en una
organizacion.
Para esto realice los siguientes pasos:

1. Seleccione una empresa de servicios intangibles (seguros, servicios publicos,
consultoria, o la de su preferencia).

2. Elija una empresa de produccion.

3. Seleccione una empresa de transporte de mercancia.

4. Una vez haya escogido las empresas, identifique los indices de gestion de
servicio al cliente presentes en cada una de ellas. No olvide relacionar lo
concerniente a los medios electrénicos o digitales empleados en cada empresa

para dicho proceso.

5. Después de realizados los anteriores puntos, proceda con la elaboracién de la
infografia incluyendo cada uno de los hallazgos realizados.

6. Para finalizar indique en la infografia:
o ¢Cudles Indicadores de gestion son utilizados en cada tipo de empresa?
o ¢Qué desea controlar y como interpreta el resultado?

o ¢Como se define cual es el indicador a utilizar para hacer la medicion de un
servicio?

o ¢Para qué sirven los indicadores de servicio al cliente?
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o ¢Quiénes son los responsables de interpretar el resultado de los
indicadores?

o ¢Cual es el objetivo de utilizar los indicadores de gestion?

Nota: para el desarrollo de esta evidencia se deben tener en cuenta el material de
formacion “Importancia del servicio al cliente” y los materiales complementarios
asociados a esta actividad de aprendizaje.

Desarrolle la infografia con la herramienta de su preferencia y envie el archivo al
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Pasos para enviar la evidencia:

1. Clic en el titulo de esta evidencia.

2. Clic en Examinar mi equipo y buscar el archivo previamente guardado.
3. Dejar un comentario al instructor (opcional).

4. Clic en Enviar.

Nota: esta evidencia es de caracter individual. Recuerde revisar la guia de
aprendizaje con el fin de verificar que ha realizado todas las actividades
propuestas, saber como desarrollarlas y entregarlas correctamente.

Criterios de evaluacion

e Comprueba el cumplimiento de los procesos requeridos por los clientes
teniendo en cuenta las politicas de la organizacion y la trazabilidad del servicio
segun los indicadores de desempefio de la organizacion en los servicios
prestados a los clientes.

e Atiende los clientes externos como proveedores Yy consumidores
personalmente o por medios electronicos en un periodo determinado teniendo
en cuenta el requerimiento de acuerdo con las solicitudes y estrategias
establecidas segun politicas de trazabilidad de servicio al cliente.
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