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Satisfaccion del cliente
Este es uno de los indicadores de calidad mas
importantes. La satisfaccion del cliente mide el nivel de
satisfaccion de los clientes con los productos o
servicios que se ofrecen. Puedes medir la satisfaccion
del cliente a través de encuestas de satisfaccion,
evaluaciones de calidad del servicio al cliente,
comentarios en redes sociales y opiniones en sitios web

de resenias.
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Calidad del producto o servicio

La calidad del producto o servicio es fundamental para
garantizar la satisfaccion del cliente. Para medir la calidad del
producto o servicio, es necesario establecer estandares de
calidad y realizar pruebas de calidad regular. Ademas, es
crucial evaluar el desempefio del producto o servicio después
de su lanzamiento y recopilar opiniones y comentarios de
los clientes.

PROCESO DE
EVALUACION DE LA
CALIDAD A TRAVES DE
INDICADORES

Indicadores de calidad

La calidad es un aspecto esencial en cualquier tipo

de producto o servicio.

Para medir y garantizar la calidad, es necesario establecer indicadores de calidad
gue permitan evaluar si se estan cumpliendo los estandares establecidos.
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Retencion de clientes

La retencion de clientes mide la cantidad de clientes que
vuelven a comprar tus productos o servicios. Este indicador
es valioso porque demuestra que los clientes estan
satisfechos y que confian en tu negocio. Para medir la
retencion de clientes, puedes utlizar programas de
fidelidad, descuentos especiales para clientes frecuentes y
encuestas de satisfaccion.

Tiempo de respuesta

El tiempo de respuesta se refiere a la rapidez con la que se
atienden las solicitudes de los clientes o se resuelven los
problemas. Es relevante que los tiempos de respuesta sean lo méas
cortos posible para mejorar la experiencia del cliente y reducir la
posibilidad de quejas. Puedes medir el tiempo de respuesta a través
de sistemas de seguimiento de solicitudes o quejas, y establecer un
tiempo maximo de respuesta para cada tipo de solicitud.

Costo de calidad
El costo de calidad se refiere a los costos involucrados en el proceso
de garantizar la calidad de los productos o servicios. Esto incluye el costo
de los materiales, los costos de inspeccién y los costos de capacitacion
del personal. Medir el costo de calidad te permite identificar areas donde
se pueden reducir los costos y mejorar la eficiencia del proceso.

Figura 3 - Las Fuentes de los Defectos
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Indice de defectos

El indice de defectos mide la cantidad de productos o servicios
defectuosos que se producen. Este indicador es importante porque los
productos o servicios defectuosos pueden afectar la satisfaccion del cliente
y la reputacion de tu negocio. Para medir el indice de defectos, es
necesario establecer un sistema de control de calidad y realizar pruebas
regulares en los productos o servicios.



https://www.isotools.us/2023/05/10/certificado-iso-9001-mejorando-la-calidad-y-el-exito-empresarial/
https://www.isotools.us/2023/04/25/matrices-de-riesgos-en-iso-9001-como-calcular-el-riesgo-inherente/
https://www.isotools.us/2023/04/25/matrices-de-riesgos-en-iso-9001-como-calcular-el-riesgo-inherente/
https://www.isotools.us/normas/calidad/iso-9001/
https://www.isotools.us/2023/05/09/procedimientos-para-iso-9001-cuales-son-imprescindibles/
https://www.isotools.us/2023/05/03/problemas-con-la-iso-9001-comunes-del-responsable-de-calidad-y-como-resolverlos/

Tipos de indicadores

Al igual que Shavelson y otros, Oakes distingue dos tipos basicos de indicador: los que
consisten, respectivamente, en estadisticas simples o compuestas (1986, p. 3). En una
clasificacibn mas elaborada, la Comisién Europea ofrece una tipologia de indicadores
gue los cataloga a partir de seis dimensiones, segun

* El grado de procesamiento de la informacion: indicadores elementales,
derivados o compuestos.

» La comparabilidad de la informacién: indicadores especificos o genéricos.

* El alcance de la informacion: indicadores de programay de contexto.

* Las fases del programa: de recursos o insumos; de salidas o productos
inmediatos; de resultados o productos mediatos; y de impacto, o de largo plazo.

* El criterio de evaluacion: de relevancia, eficacia, eficiencia o desempefio.

» Su utilizacion: de monitoreo, para uso inmediato, o de evaluacién, al final del
proceso
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Sistemas de indicadores y enfoques para su desarrollo

La complejidad de los sistemas educativos hace que ningun
indicador particular pueda ofrecer una imagen suficientemente
amplia del conjunto. Por ello, es necesario construir un sistema
de indicadores teniendo en cuenta que un sistema no es la simple
acumulacion o yuxtaposicién de indicadores particulares, sino un
conjunto articulado de ellos, con base en cierta estructura
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Clasificacion de los indicadores de calidad

Los indicadores para medir la calidad pueden clasificarse en tres tipos distintos:
*Generales: son los que miden los indices de incumplimiento de requisitos sobre un

servicio global.

*Especificos: son parecidos a los anteriores, pero referidos a un tipo de servicio
concreto 0 a una casuistica de fallos determinada.
*Ponderados: funcionan considerando el valor de la importancia de la falla. Estos
valores no deben ser necesariamente econdmicos.
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Beneficios de la implantacion de unos indicadores de calidad
Para poder llevar un buen control de la calidad debe implantarse un sistema de
indicadores. Vamos a enumerar algunos de los multiples beneficios que tiene
implantarlos:
*Permiten llevar un mejor control de los procesos.
*Guian la creacion de medidas correctoras y preventivas.
*Consiguen y mantienen los estandares de calidad.
*Mejoran los niveles del servicio y producto que se ofrece.
*Ayudan a conseguir la satisfaccion de los clientes.
*Hacen que se demuestre compromiso de mejora hacia los usuarios.

Clasificacion

* Generales: indices de incumplimiento de requisitos sobre un servicio
global.

« Especificos: similares a los anteriores, pero referidos a un tipo de
servicio concreto o a una casuistica de fallos determinada.

* Ponderados: considerando una valoracién, no necesariamente
econdmica, de la importancia del fallo / incumplimiento.
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