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. INDICADORES DE ..~
. CALIDADYSU - -:
* CLASIFICACION

Los indicadores de calidad son instrumentos de
medicion, de caracter tangible y cuantificable,
que permiten evaluar la calidad de los procesos,
productos y servicios para asegurar la satisfaccién
de los clientes. Dicho de otro modo, miden el
nivel de cumplimiento de las especificaciones
establecidas para una determinada actividad o
proceso empresarial.

Caracteristicas

Ser realistas

Efectistas y centrados en el verdadero impacto de la calidad.
Visibles y facilmente representables en forma de gréficos de
facil interpretacion.

Accesibles a las personas involucradas en las actividades
medidas.

Sensibles a las variaciones de los parametros que se estd
midiendo.

« Sencillos de calcular y gestionar.

CLASIFICACION

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

-—
Especificos: similares a los anteriores,
pero referidos a un tipo de servicio O= «
concreto 0 a una casuistica de fallos
determinada. u —

P—

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