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CALIDAD

Los indicadores de calidad son instrumentos de medicién, de
cardcter tangible y cuantificable, que permiten evaluar la calidad de
los procesos, productos y servicios para asegurar la satisfaccion de

los clientes

CARACTERISTICAS INDICADORES DE CALIDAD

= Efectistas y centrados en el verdadero impacto de la calidad.

* Visibles y facilmente representables en forma de grdficos de
facil interpretacion.

» Accesibles a las personas involucradas en las actividades |
medidas. +

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

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

+ 3 SELECCION DE INDICADORES

Los indicadores de calidad influyen sobre los indicadores de
gestién, por lo que son de gran importancia para que la
direccién de la empresa proponga acciones globales o de un
departamento o drea concreta.

TIPOS DE INDICADORES

la inversién en una accién de formacion origina una cadena
de resultados, efectos e impactos. Para cada una de las
etapas de la cadena se pueden definir indicadores.

INDICADORES DE GESTION

Se vtilizan para realizar el monitoreo de los procesos, de los
insumos y de las actividades que se ejecutan con el fin de
lograr los productos especificos de una politica o programa
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INDICADORES DE RESULTADO

Relacionan los bienes y servicios generados por la accién de
formacién; resultan de las actividades de transformacion de
los insumos y generan un incremento en los productos
aplicables a la formacion.

INDICADORES DE EFECTO

Se refieren a las consecuencias inmediatas de la formacion y
desarrollo de competencias sobre las personas, las empresas
o la sociedad. Representan el encuentro de las acciones
formativas, con la demanda de los participantes.
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