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Indicadores

/
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implantacion de unos
indicadores de calidad

Indicadores de

calidad

Indicadores de
calidad

Caracteristicas
de los
indicadores de
calidad

Clasificacion de
los indicadores
de calidad

Beneficios de la

<

—
Una herramienta
para controlar la

calidad de los
procesos
N
~ ~

Una herramienta
para controlar la
calidad de los <
procesos

e . .
Ser realistas, es decir,
directamente
< relacionados con las
dimensiones
N~
~ ~

Generales: indices de
incumplimiento de
requisitos sobreun <

servicio global.

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

e

~ satisfaccion de los clientes

Los indicadores de calidad son d

instrumentos de medicion, de
caracter tangible y cuantificable,
que permiten evaluar la calidad
de los procesos

(| En cuanto al nimero, deben ser
pocos aunqgue suficientemente
< representativos de las areas
prioritarias o que requieren una
supervision constante de la
~ gestion.

Especificos: similares a los
anteriores, pero referidos a un
tipo de servicio concreto 0 a una <
casuistica de fallos determinada.

Valorar la correcta aplicacion

/‘

de los recursos consumidos
por las diferentes actividades
< de uso publico y la adecuacion <
de sus resultados a los
requerimientos. e Controlar y
~ mejorar los procesos. ~

los clientes

<

Dicho de otro modo, miden
el nivel de cumplimiento de
las especificaciones
establecidas para una
determinada actividad o

~ e Garantizar los resultados —
previstos. e Mantener los
estandares de calidad. ¢ Mejorar
el nivel del servicio con el fin de <
lograr una mayor satisfaccion de

_ proceso empresarial

Productos y servicios
para asegurar la
satisfaccion de los |
clientes.

—

(" verdadero impacto de
calidad. e Visibles y
facilmente representablesen | <
forma de gréficos de facil
_ interpretacion.

Ponderados: considerando una

valoracion, no necesariamente
econdmica, de la importancia
del fallo / incumplimiento

Efectistas y centrados en el

~ | Los indicadores de gestion
miden, de manera global, el
resultado final de las
actividades empresariales
basandose en un estandar

Los indicadores de gestion
miden, de manera global, el
resultado final de las actividades
empresariales basandose en un
estandar, el cual responde al nivel
de calidad objetivo que la
empresa espera y desea alcanzar

Accesibles a las personas

la involucradas en las actividades

medidas. e Sensibles a las

calcular y gestionar

e Orientar las actividades de mejora,
mediante la implantacion de acciones
preventivas y el control de los resultados
obtenidos. e Poder tomar las medidas
correctoras y preventivas correspondientes.

variaciones de los pardmetros que
se esta midiendo. e Sencillos de



La seleccion de
los indicadores
de calidad

/

La plataforma 1ISOTools
facilita seleccion,
definicién e
implementacion de
indicadores de calidad

N

<

/‘

<

N~

Indicadores de resultado o

producto

Los indicadores de calidad
influyen sobre los indicadores
de gestion, por lo que son de

gran importancia para que la <

direccion de la empresa

<~ | Su alto nivel de influencia

en decisiones muy
importantes para la
organizacion otorga una
gran importancia a su

proponga acciones globales _ correcta seleccion.
/‘
- Colocar los indicadores
Utilizar ..
L en lugares visibles
indicadores
e L . < dentro de las zonas
gréaficos de facil .
. - donde se realizan las
interpretacion o
actividades _
e

El objetivo de su empresa es
implantar un éptimo modelo de
gestion apoyado en la implantacion | <
de los indicadores adecuados que
le conduzca hacia la excelencia

—

ISO Tools le ofrece una
eficaz solucién mediante su
avanzada plataforma
tecnoldgica en la que se
integran sistemas de gestion
normalizados y modelos de
excelencia.

Los indicadores se ~ Una de las ventajas de utilizar
utilizan en diversos indicadores es la objetividad y
ambitos. Un ejemplo comparabilidad; representan un
basico de indicador es el lenguaje comun que facilita una
porcentaje. medida estandarizada.
~

Un indicador debe ser

construido con un claro —

criterio de utilidad, para
asegurar la disponibilidad de

los datos y resultados méas
relevantes en el menor
tiempo posible y con un
menor costo.

Relacionan los bienes y
(T servicios generados por la
accion de formacion;
< resultan de las actividades de
transformacion de los
INSUMOS y generan un
N incremento en los productos ~
aolicables a la formacién

Indicadores de gestion <

Que los indicadores
sean gestionados por
los responsables de los | <
procesos o actividades
medidas.

e

Representan el cambio
esperado en la situacion de
los participantes una vez que
la formacion se lleva a cabo

Criterios de
seleccion de <
indicadores

Lo primero que hay que tener en —
cuenta es que los indicadores se
deben implantar en: los procesos
que sean mas criticos por su alto <
nivel de influencia en la calidad

del producto o servicio _

Por ultimo, destacaremos
que en el momento de
implementar los
indicadores es muy
importante el seguimiento
de las siguientes

Evitar las falsas alarmas
como consecuencia de
una sobredimension del
valor de dichos
indicadores

Un indicador es una @
comparacion entre dos 0 mas
tipos de datos que sirve para <
elaborar una medida
cuantitativa o una observacion

~ cualitativa _

— Son herramientas utiles
porque permiten valorar
diferentes magnitudes como,
por ejemplo, el grado de
cumplimiento de un objetivo | <

o el grado de satisfaccién de
un participante en la
formacion

N~

Se utilizan 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

Evitar las falsas alarmas
como consecuencia de
< una sobredimension del
valor de dichos
indicadores

Esta comparacion arroja un valor,
una magnitud o un criterio, que tiene
significado para quien lo analiza.
Los indicadores se utilizan en
diversos ambitos

Los indicadores por lo
general, se construyen con
informacién cuantitativa, no
obstante y de modo
creciente, se usan
indicadores cualitativos



