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Definición

TALLER 1: INDICADORES DE CALIDAD

• Los indicadores de calidad son instrumentos de

Definición

medición, basados en hechos y datos, que permiten
evaluar la calidad de los procesos y servicios para

f óasegurar la satisfacción del visitante.
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Características
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• Realistas: relacionados con las dimensiones

Características

• Realistas: relacionados con las dimensiones
significativas de la calidad

• Efectistas: centrados en el verdadero impacto de la• Efectistas: centrados en el verdadero impacto de la
calidad

• Visibles: gráficos de fácil interpretación• Visibles: gráficos, de fácil interpretación

• Sensibles: a las variaciones

• Económicos: sencillos de calcular y gestionar
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Criterios de selección de indicadores
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• En procesos y servicios:

Criterios de selección de indicadores

• En procesos y servicios:

• Con influencia en la calidad del servicio

Con influencia en los resultados del uso público• Con influencia en los resultados del uso público

• Que están por debajo del nivel de prestación exigido

Q tá d b j d l t ti d l i it t• Que están por debajo de las expectativas de los visitante

• Con niveles de eficiencia inferiores a los exigidos

C i l i id• Con costes superiores a los exigidos
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Medición indicadores de Calidad

TALLER 1: INDICADORES DE CALIDAD

• Nº de no conformidades
• Nº / nº de visitantes

(Ni l d ti i ió d l l) Nº d f id d / Nº d d l• (Nivel de participación del personal) Nº de no conformidades / Nº de personas del
Parque

• Nº de no conformidades

• Nº de incidencias
• Nº total

• Nº por tipología

• Nº de quejas y sugerencias
• Nº total

• Nº por tipología

• Nº por año

Ti di d l ió• Tiempo medio de resolución
• Eficacia (Nº de acciones resueltas en un tiempo determinado / Nº de acciones abiertas)

• Nº de días

• Tiempo medio de respuesta:• Tiempo medio de respuesta:
• Nº de días



III ENCUENTRO DE ESPACIOS NATURALES PROTEGIDOS 
PARTICIPANTES EN EL SISTEMA DE CALIDAD TURÍSTICO ESPAÑOL

Medición indicadores de Calidad

TALLER 1: INDICADORES DE CALIDAD

• Satisfacción de visitantes
• % de participantes insatisfechos según las hojas de valoración

• Valor medio en la escala establecida en las encuestas de satisfacción

% d t l lt / di / b j• % de encuestas valor alto / medio / bajo

• Nº de puntos obtenidos

• Nº de solicitudes de información atendidas:
• Nº atendidas / Nº recibidas• Nº atendidas / Nº recibidas

• Nº de autorizaciones atendidas:
• Eficacia (Nº recibidas / Nº atendidas)

• Nivel de atención personalizada:• Nivel de atención personalizada:
• Nº de visitantes atendidos en el Centro / Nº de visitantes totales

• Nº de días de cierre de equipamientos
• Nº de díasN de días

• Nº de días / mes

• Superación de aforos:
• Nº de días superado / Nº de días al año o mes

• Nº de participantes en actividades

• Cumplimiento de horarios:
• Nº de días de no cumplimiento / Nº de días de no cumplimiento al año
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Medición indicadores de Calidad

TALLER 1: INDICADORES DE CALIDAD

• Grado de cumplimiento de Planes
• % de personal participante en acciones formativas

• % de puntos cumplidos• % de puntos cumplidos

• % de cursos previstos realizados

• Nº de señales adecuadas
• % de señales adecuadas% de señales adecuadas

• Resolución de incidencias:
• Nº de días

• Nº de publicacionesN de publicaciones
• (Adecuadas) % de publicaciones adecuadas

• Consumo de luz/electicidad:
• Kw/h mes / Nº visitantes al Centro

• Kw/h mes / Kw/h mes año anterior

• Consumo de agua:
• Litros/Visitante (%)

• Emisiones de CO2:
• Tn CO2
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Objetivos del taller
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• ¿Qué tipo de indicadores son más apropiados?

j

¿Qué tipo de indicadores son más apropiados?

• Función de los indicadores y cómo se deben utilizar

• Definir unidades de medición y valores de referencia

• Relación con los objetivos de calidad
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Elaboración de conclusiones
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• Claves y directrices para la elaboración de indicadores

• Principales indicadores identificados• Principales indicadores identificados

• Propuestas para extender un sistema de indicadores a
otros ENPotros ENP
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¡MUCHAS GRACIAS!
Para cualquier información sobre esta Asistencia Técnica                               

¡MU H  G !

puede ponerse en contacto con: 

Juan Carlos Barrios
ECOTONO Equipo Consultor Turismo y Desarrollo  S.L.

C/ Marcenado, 24. 28002 Madrid

Teléfono: (+34) 915 100 505Teléfono: ( 34) 915 100 505
Fax: (+34) 914 161 720

E-mail: aguzman@ecotono.es

www.ecotono.es


