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Nombre del alumno: Lucero del rosario
Vdazquez Lopez

Nombre del profesor: Myreille Eréndira
Rodriguez

Nombre del trabajo: mapa conceptual
Materia: calidad en los servicios
Grado: 8° cuatrimestre

Grupo: “A”

Comitan de Dominguez Chiapas a 12 de septiembre de 2018.



INDICADORES

/ l

Instrumentos de medicidn, que Tipos de indicadores Indicadores de calidad
permiten evaluar la calidad de 3
rocesos, productos y servicios l
P P ¥ Son —» Cobertura: forma
¢ Indicadores de gestidn masiva entre
Mide el nivel de cumplimiento de consumidores

especificaciones establecidas para Se renliza

actividad o proceso empresarial Eficacia: relacidn
v - | entre producto
El monitoreo de los procesos de disponible y
Caracteristicas insumos v actividades .
necesidad
Son: ¥
Efectistas y responsables, accesibles a Y
las personas involucradas, sencillos de Indicadores de resultado R Valoracién de
calcular y gestionar. l ventas: elemento
7 mas empleado para
— Incluye a medir la calidad
Clasificacion l

En ¢

GENERALES, ESPESIFICOS,

Bienes y servicios generados por la
accién de formacion.

PONDERADOS, —®| Satisfaccién de
¢ v clientes: etapa
Indicadores de efecto de post-venta
Seleccién de l
indicadores de calidad Permite
! |
Alto nivel de influencia en — itivi
decisi La formacidn y desarrollo de Compghtmdad.
ecisiones competencia sobre las capacidad de_ la
l personas empresa, calidad
gue hace distintos a

Pueden utilizarse

sus productos

Como

\4

A 4

Indicadores de impacto

Indicadores comunes: de empleo,
desempleo, de actividad, o de l
informalidad

Puede ser

!

Cambio de situacién de
participantes, modelos de
evaluacion final y de impacto




OBTENCION DE LAS NECESIDADES Y ESPECTATIVAS E LOS USUAREOS

Participacion de consecucion de
objetivos, la organizaciony la
planificaciéon del grupo

y

Técnicas para fomentar la
participacion

!

Permiten

\

l

Técnicas de planificacion

'

Se divide en

N\

Encuesta

!

Se realiza

}

!

Miremos mas alla

Métodos de investigacion vy
recopilacion de datos e
informacidn de personas

l

El regalo de la alegria: clima de
confianza y estimulo positivo

La baraja de la planificacidon

;

Discusion dirigida: intercambio de
ideas y facilitar la participacion

4

Seminario: se relacionan con
la adquisicién de
conocimiento, reglas y faces

'

l

Reconstruccion

!

Necesario para

|

Criterios como andlisis de la
realidad, detencidn de necesidades
y busqueda de recursos

Phillips 6/6: promover la
participacion de todo el grupo
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Técnicas de organizacion

v

Tormentas de ideas o
“brainstorming”: tormenta de ideas
para descubrir conceptos nuevos
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T.G.N: equilibrar el grado de
participacion

!

!

Tipos

¢

Via telefdnica, correo, encuestas en
papel, encuestas online, entrevistas

personales

Ayudan a

v

Establecer los objetivos de la
investigacion, desarrollando una
metodologia

y

La recopilacién de informacion en
general, las necesidades de
observar o investigar.

Integracién de un grupo hostil:
—» clima positivo e integracidn de

grupo

El pueblo necesita: principio de la
organizacidn, espontdneay accion
planificada

Solucién creativa de un problema:




