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Materia: Calidad en los servicios
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Miden el nivel de cumplimiento de

) Pl Key Performance |55 especificaciones establecidas
(QUE SON?(Indicator (Indicador \para una determinada actividad o
lave de rendimientos) roceso empresarial.

ser realistas

Visibles y facilmente representables en forma de
graficos de facil interpretacion

Accesibles a las personas involucradas en las
actividades medidas

Sensibles a las variaciones de los parametros que se
esta midiendo

Sencillos de calcular y gestionar

CARACTERISTICAS

« Generales: indices de incumplimiento de requisitos
sobre un servicio global
INDICADORES « Especificos: similares a los anteriores, pero referidos
CLASIFICACI()N a un tipo de servicio concreto o a una casuistica de
fallos determinada
« Ponderados: considerando una valoracién, no
necesariamente econdémica, de la importancia del
fallo / incumplimiento

1.Comprender los requisitos de ISO 9001 comprension de los
estandares.
2.Evaluar y analizar la organizacion
PROCESO DE 3.Implementar su sistema de gestién de calidad
CeRTIFIcACION € 4.Capacitar a los empleados y gerencia sobre los requisitos de ISO
NORMA [SO 9001: asegurar que los empleados y gerentes conozcari los
; requisitos de la norma : :
90012015 5.Enviar la solicitud de certificacion
6.Auditoria y certificacion
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+ Universidad del Sureste 2024. Antologia de calidad en los servicios. Unidad 3. Recuperado el
8 de marzo de 2024.



