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Indicadores 

 

 Indicadores 

 

Instrumentos 

de medición 

de 

carácter 

tangible y 

cuantificable  

que 

permite 

evaluar la 

calidad  

 
el tiempo 

y en el 

espacio. 
los procesos  

de  

productos y 

servicios  

Clasificación 

de los 

indicadores 

de calidad 

  

 

Indicadores 

de calidad 

plataforma 

isotools 

la gestión 

basada  

Clasifican en  

- cobertura 

- eficacia 

- valoración de 

ventas 

-satisfacción del 

cliente. 

-competitividad 

 

 

generales 

específico 

 referidos a 

un tipo de 

servicio 

concreto 

a una 

casuística  

indicadores 

de calidad. 

facilita la 

mejora 

continua 

en 

Tipo de 

indicadores 

ponderados 

considerando 

una valoración, 

no 

necesariamente 

económica, 

o 

aguantar la 

satisfacción  

Se divide en: 

son   
se   

de 

los clientes. 

de 

Esto son   

 fallos 

determinada. 

de 

para 

de 

de 

La importancia del fallo 

/ incumplimiento. 

requisitos 

sobre un 

servicio 

global. 

índices de 

incumplimien

to 

-indicadores de gestión 

- Indicadores de 

resultado o producto 

- indicadores de efecto 

- indicadores de impacto 

 

Formas en las que puede 

presentarse un indicador 

plataforma para la gestión 

de la excelencia ISOTools 

la 

permite automatizar 

los indicadores, 

seguirlos y medirlos, ofreciendo,  

de 

esta forma, una valiosa información. 

Se presenta en:  

cifra absoluta 

Refleja 

características 

particulares 

en 

un momento 

dado 

cifras 

estadísticas 

absolutas 

utilizan para 

dar cuenta de 

características 

particulares 

se 

en 

un momento dado, 

en un universo. 

medidas estadísticas 

usa para mostrar 

comportamientos 

típicos o tendencias. 

se 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Obtención de las necesidades y expectativas de los usuarios 

 

Participación 

activa de los 

componentes 

de un grupo 

es 

una estrategia 

que facilita el 

desarrollo 

un clima de 

confianza, 

despierta 

de 

interés por el 

trabajo 

 

 grupo, 

ayuda a 

compartir 

el 

conocimien

tos, los 

motiva 

Técnicas 

para 

fomentar 

participación  

 

Técnicas de 

planificación 

Técnicas de 

organización  

 

Encuesta característic

as de la 

encuesta 

Tipos de 

encuestas 

y 

Diseño de una 

encuesta - el regalo de 

la alegría. 

- discusión 

dirigida. 

- seminario. 

- phillips 6/6 

- tormenta de 

ideas o 

“brainstormin

g”. 

- técnica de 

grupo 

nominal 

(t.g.n.). 

técnicas 

cumplen los 

objetivos 

facilitarnos 

esta labor. 

 
Estas 

son: 

- miremos más 

allá 

-la baraja de la 

planificación 

-reconstrucción 

las 

técnicas que 

a 

continuación 

relacionamos 

viene 

especialmente 

diseñadas 

para 

facilitar esta 

tarea al grupo, 

ayudándole a 

rentabilizar 

en 

tiempo y 

esfuerzo. 

un método 

de 

investigaci

ón 

tiene una 

metodología 

 

- permiten el 

análisis. 

 

- tiene una 

estructura. 

de 

personas sobre 

diversos 

temas. 

es 

1.establece los objetivos 

de tu investigación. 

2. desarrolla una 

metodología. 

3. evita las encuestas 

largas. 

4. encuesta para alguna 

aplicación móvil y el tipo 

de preguntas que se 

formularán. 

5. la manera de abordar 

las preguntas. 

Se divide en: 

y 

 facilita la 

convivencia. 

en 

estas 

de 

los 

estas son: 

- integración en un 

grupo hostil. 

- el pueblo necesita. 

- solución creativa 

de un problema. 

recopila

ción de 

datos 

utilizadas 

para obtener 

información  

encuestas 

pueden 

clasificarse 

las 

En: 

-vía telefónica. 

-correo. 

-encuestas en 

papel. 

-encuestas 

online. 

-entrevistas 

personales. 


