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INDICADORES DE CALIDAD

sQué son?

Caracteristicas

Clasificacion

Seleccidn de
indicadores

herramienta para . o
conftrolar la calidad instrumentos de med|C|On, de

de los procesos cardcter tangible y cuantificable

« Accesibles a las personas involucradas en las actividades medidas.
« Sensibles a las variaciones de los pardmetros que se estd midiendo.

« Sencillos de calcular y gestionar.

~ Generales indices de incumplimiento de requisitos sobre un servicio global.

— Ponderados similares a los anteriores, pero referidos a un tipo de servicio
concreto o a una casuistica de fallos determinada.

considerando una valoracidn, no necesariomente

Especificos econdémica, de la importancia del fallo / incumplimiento.
los procesos que sean mds criticos por su alto Utilizar indicadores
nivel de influencia en la calidad del producto o grdficos de facil

servicio interpretacion



INDICADORES DE CALIDAD

Tipos

Normas ISO
9001

De gestion

De resultado y
producto

De efecto

De impacto

De calidad

Estas Normas establecen los
requisitos que deben cumplir

1
1
1

los sistemas de calidad

Se utilizan para realizar el monitoreo de los procesos, de |os
insumos y de las actividades que se ejecutan con el fin de
lograr los productos especificos de una politica o programa

Relacionan los bienes y servicios generados por la accién de
formaciéon

Se refieren a las consecuencias inmediatas de la formacion vy
desarrollo de competencias sobre las personas, las empresas o la
sociedad.

Representan el cambio esperado en la situacion de los participantes
una vez que la formacion se lleva a cabo

suele estar asociado a la satisfaccion que los productos generan en
un publico determinado

Los requerimientos de la
norma son genericos
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