
5. Servicio al cliente 

Indicador Descripción Fórmula Impacto (comentario) 

Nivel de 
cumplimiento 
entregas a 
clientes 

Consiste en 
calcular el 
porcentaje real de 
las entregas 
oportunas y 
efectivas a los 
clientes 

Total de Pedidos no Entregados 
a Tiempo 

 

Total de Pedidos Despachados 
 

Sirve para controlar los errores que 
se presentan en la empresa y que no 
permiten entregar los pedidos a los 
clientes. Sin duda, esta situación 
impacta fuertemente al servicio al 
cliente y el recaudo de la cartera. 

Calidad de la 
facturación 

Número y 
porcentaje de 
facturas con error 
por cliente, y 
agregación de los 
mismos. 

Facturas Emitidas con Errores 

 

Total de Facturas Emitidas 
 

Generación de retrasos en los 
cobros, e imagen de mal servicio al 
cliente, con la consiguiente pérdida 
de ventas. 

Causales de 
notas crédito 

Consiste en 
calcular el 
porcentaje real de 
las facturas con 
problemas 

Total Notas Crédito 

 

Total de Facturas Generadas 
 

Sirve para controlar los errores que 
se presentan en la empresa por 
errores en la generación de la 
facturación de la empresa y que 
inciden negativamente en las 
finanzas y la reputación de la misma. 

Pendientes 
por facturar 

Consiste en 
calcular el número 
de pedidos no 
facturados dentro 
del total de 
facturas 

Total Pedidos Pendientes por 
Facturar 

 

Total Pedidos Facturados 
 

Se utiliza para medir el impacto del 
valor de los pendientes por facturar y 
su incidencia en las finanzas de la 
empresa. 

 


