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@ “INDICADORES” O

lindicadores de calidad

C—
Son unstrumentos de medicidén, de cardcter S S
tangible y cuantificable, que perniten evaluar ‘ Q

la calidad de los procesos, productos y servicios

para asegurar la satisfaccion de los clientes.

E— Indicadores de oestidn

9 Miden, de manera global, el resultado final de las
actividades <elnnqp>1res<aurﬁaﬂleg basdandose en wn estdndar, el
cual r@s]pnonnudle al nivel de calidad <o>lb>j]teltii\\1<0) que la

emnqpnmesa (G‘S]P)(E‘)]l’(al Y (dl@S(E‘)«EIl @lu(C(al]an@l][i

Los indicadores ]pnunedlelm clasificarse emn:

® Generales: indices de [l]nuClunnnqpl[[Unnl[Lelnut@ de

Jr(e(q[lur[is[iltos sobre un servicio glhoﬂb»aﬂL

-
////

° ]Eslpne(c(tfihoos:: sumiilares a los anteriores, pero 1
referidos a wmn tipo de servicio concreto o.a

wna casuistica de fallos determiunada.

» A\
L4

® Ponderados: considerando wna valoracion,
no | necesariamente econdémica, de la

iilnnqp(onrltaunuc[Lal del fallo / iilnucmnnnqp)llﬁlnm[ie]nnt(oa

Plataforma ISOTools

e Facilita seleccién, definicidn e illnnlplle]nnuelnllt(auci‘uéunl de ISO IOOIS

indicadores de calidad.
EXCELLENCE

® Ofrece wuna eficaz solucién mediante su avanzada | o000

pll.autadﬁo»lmnnl.al 1te<cmuo>ll(é><gii(ca1 en la que se integran sistennas

de gestidn normalizados v modelos de excelencia.
g Y
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TMPOS de tndicadores

Indicadores de resultado o producto

® Relacionan los bienes y servicios generados por la

accion de formacion; resultan de las actividades de

lt]FGl]ﬂlSiF(O)]ﬂnﬂh Yelle)s} (d[@ 1[(0)s UNSWINNLO'S Y g@muemnm uaont

incremento en los ]P>]r<0)<dhuuct<0)§ aqpllihcaﬂb)ll(% a la formacidn.

Indicadores de efecto

e Se refieren a las consecuencias tnmediatas de la formacidén

y desarrollo de competencias sobre las personas, las
' empresas o la sociedad. Representan el encuentro de las Lal
‘acciones formativas, con la demanda de los participantes.

Indicadores de impacto

! @ A *  Representan el cambio esperado en la situacién de los
e ® .

' ' panrlt[hc ii]p)annnt@s-lunnral vez que lar formacidn se leva a cabo.

Usualmente se ]Pnuned@]m medir en ]Pxe]rt'uoudl(o>§ de mediano

e 1lallrg(0> 191[@1740 debido a quie se 1r<e(q[1udi(elﬁe uon 1laqp)s(o>¢ :

][1n1<dl[‘uc_(audl_(onm_eg de calidad

El concepto de calidad suele estar asociado a la satisfaccidéon

ques los ]P)]F(O)(th[(Clt(O)S greneran: en: uin puﬁﬂb)llimo-<dl<ett(elr~1nn1{Unlaudhm

Cilnco ejemnqpll@s de indicadores de calidad:

e Cobertuira -

® ®

e [Eficacia ‘ A A
¢ Valoracién de ventas = T - ‘ —
[\

e Satisfaccion del cliente ’ ’ o

° (C<o>1nn1]p><eltiilt[iV[L(dlal(dl
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({Qué son los indicadores de desempefio?

e lLos indicadores de <dl<es¢e‘1nn1]p)<elﬁuo» son métricas que evaldan el
! 1 rendimiento de una e]nhl]p]mesa en <C10)Jnrn]p>anraucl‘l(énnl com won
comjumnto de 10»1b>jj etivos ]pnreegltallb»lle(c idos o resultados le:S]P)te‘]ﬁald(O'S

. enun ,]pnelrl'uo>(d[<o> de tiempo <e‘s]pne<c(dﬁh0(0u_

Entre 1[(0)§ prlunucupal ltup@ lunudllucaudl(onﬁe de (d[(eselnnlpelﬁuo del

6 <dl‘epaurltannnuelm to 1 Fll]nl(’dl]nl(ClL(ell’(O) 1t<elnuelnnuo>§

*  Margen de wtilidad bruta

® Margen de wtilidad neta.

° ]L(O)S g f]ﬂe§0§ 1nn1<e]nuo>s <ClL(G]Flt(Ol§ gal§lt<01§

a razém corriente (liquidez v disponibilidad de efectivo).
e IL t lq[ dl vy di ]p 1bldldldl F ti

Allglunnuos de los tipos de indicadores de (dl(eselnnqpne]ﬁuo de soporte:

¢ Tiempo promedio de primera respuesta - - ' - Py ’ ‘ P ®

¢ Tienmpo de resolucién

e Tickets abiertos vs tickets resueltos

® Net Promoter Score ((N]P‘S))

® Customer Effort Score ((<C]ES)) -

e Customer Satisfaction Score ((CSAT))

1. Indicadores de productividad

La p}r(oxdhunc1t[l\vil<dlaudl mide la cantidad de recursos (dlihnue]ﬂm tiennpo, ]P)@]F§(O)]nlal][

etc.) que se 1L1[1tullumum eIn umn <dl<elt<e]r1nn1lunlaudho) )FOCESO. ]PNe]r]nnlult«e (dl(escu burlur sit se
q ' P

esta haciendo un uso eficiente y dénde hace falta me J|<onra1r

2. Indicadores de eficiencia

o
(C(omlseglutihr la eficiencia en - proceso funnlp ica obtener los Mejores resu leados
comn_m lunuunnlos recursos. Los ulnl(dlu(caudl(ouﬂes <dl<e meiFlucme]nucual 1nn1u<dl<e1n1 el 1nut\v<ell de /
ejecucion <dl1el ]pnr(onceso; Yy (estaunl en (GSIt]ﬁe(C]hlal 1r<ellal<cm]n1 con lal ]pnr(o(dhuncttu\vlud[audl
| X
. . . & 3. Indicadores de eficacia | .
L/ E—
La eficacia establece la relacién entre los resultados obtenidos
) Y —
4 N N ~
28— ! . .+ ylos deseados. Es decir, mide el desempeiio del proceso frente

a la 1nn1<eltal ]Ell valor de te§1t1e lunudllucaudl(our es ]P)<011r<oelnllt1uta11l Y. (Clu[annut@

0y

mis cercano al 100%, mas eficaz serd el proceso.
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4. Indicadores de capacidad

Para medir la capacidad, se relaciona el total de procesos cumplidos : -
en un periodo de tiempo preestablecido. Por ejemplo, puedes = QO
cuantificar la cantidad de consultas respondidas por tu equipo de

atenciéon durante wn mes y (COD]H[]]P)G[]FB\][‘\[O con la meta estimada.

’ ’ ’ 4 ' ' . '

5. Indicadores de calidad

Los indicadores de calidad son herramientas que miden el

AE’ nivel de satisfacciéon en relacién con un proceso, producto

0 servicilo. All«gluhnlos' eJ]einnqpﬂU@s de indicadores de calidad

son: Cobertura, satisfaccion del cliente y tasa de retencidn.

6. Indicadores de lucro

El luicro es la relacion entre la ganancia y el valor | —
total de ventas. Su féormula es la sigruiente: Lucro

=+ |[((1l1uucmo>)) =+ ((valll(onr 1t(0)1talll))]| X 100,

11 ' ' 1 7. Indicadores de rentabilidad

ooo = La rentabilidad relaciona la inversién realizada

® ' comn el lucro obtenido. Se calcula al dividir el

v lucro en un determinado tntervalo de tiemgpo -

. . comn la inversién realizada tnictalmente, e

indica cudn remunerable es un proceso.

8. Indicaderes de valox -+ - - - -~ .
Establecen la diferencia entre el valor percibido ' =

or el cliente (lo que esta dispuesto a pagar)yel L !
P (Ioq P pagar)’y -

valor: quie efectivamente la empresa galsltd en la

produccion.y distribuciéon del producto.

9. Indicadores de competitividad.

. La <c<o>1nrnpeltii1t[[Viicdlaudl se miide al comparar una enmpresa |
iocomn-otras del mismno sector. Para conocer el valor de -
este indicador es ttil utilizar la cuota de participaciéon |

en el mercado, conocida como market share.

’
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