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Obtención de las necesidades 

y expectativas de los usuarios 

Técnicas para fomentar la 

participación 

Los componentes de un grupo es 

una estrategia que facilita el 

desarrollo de un clima de 

confianza, despierta interés.   

Técnicas de grupo para fomentar 

la participación 

- El regalo de la alegría. 

- Discusión dirigida 

- Seminario 

- Phillips 6/6 

Técnicas de planificación 

- Miremos mas allá 

- La baraja de planificación 

- Reconstrucción 

Técnicas de organización 

- Integración en un grupo hostil. 

- El pueblo necesita. 

- Solución creativa de un problema 

Definición de una encuesta 

Es un método de investigación y 

recopilación de datos utilizados para 

obtener información de personas sobre 

diversos temas. 

Tipos de encuesta 

- Encuestas online 

- Entrevistas vía telefónica 

- Tipos de escala 

- Correo 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicadores 

Indicadores de calidad 

Una herramienta para controlar la 

calidad de los procesos 

Clasificación de los Indicadores 

- Generales 

- Específicos 

- Ponderados 

- Valorar la correcta 

Implantación de un sistema de 

indicadores de calidad 

Es un indicador, es necesario que 

previamente se definan determinados 

aspectos como datos a analizar, persona 

responsable de la gestión 

Tipos de indicadores 

- Indicadores de gestión 

- Indicadores de resultado o 

producto. 

- Indicadores de Impacto 

- Indicadores de efecto 

Cinco ejemplos de indicadores de calidad 

- Cobertura 

- Eficacia 

- Valoración de Ventas 

- Satisfacción de Cliente 

- Competividad 

La plataforma ISO tools 

En una empresa es implantar un óptimo 

modelo de gestión apoyado en la 

implantación de los indicadores. 



 

 

 

 


