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 permiten evaluar la calidad de
los procesos, productos y servicios
para asegurar la satisfacción de

los clientes.

indicadores de calidad  
 ¿que es?

 
 herramienta para

controlar la calidad
de los procesos

Indicador” es la etiqueta que se le pone a un dato
contextualizado o a una información que indica algo

que nos interesa medir.



 indicadores de calidad

Cobertura:

Eficacia
 

Valoración de
ventas

Satisfacción
del cliente

Competitividad

 brinda elementos para la toma de
decisiones públicas.

Permite detallar y desagregar datos
con enfoque de derechos humanos.

formulacion de indicadores 



NORMA ISO 11620:2014

tiene por objetivo promover la utilización de
indicadores de desempeño en los procesos de

evaluación de bibliotecas.

La norma incluye

recomendaciones básicas sobre

el uso de indicadores en

bibliotecas, su diseño, selección,

metodología e interpretación
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