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Indicadores 

Indicadores de 

calidad 

Son instrumentos de 

medición de carácter 

tangible y cuantificable 

Evaluar la calidad de los 

procesos, productos y 

servicios  

Basándose 

Asegurando la 

satisfacción de los clientes   

Indicadores de 

gestión 

Miden de manera global 

el resultado final de las 

actividades empresariales 

Permiten 

En un estándar el cual 

responde al nivel de 

calidad  

Clasificación de 

los indicadores 

Generales: índices de 

cumplimiento de requisitos 

sobre un servicio 

Específicos: son similares a 

los anteriores pero referidos 

a un tipo de servicio 

concreto 

Ponderados: consideran una 

valoración pero no 

precisamente económica 

Motivos de 

indicadores 

importantes 

Valorar la correcta 

aplicación de los 

recursos a los 

consumidores 

Controlar y mejorar 

los procesos 
Garantizar los 

resultados previstos 

Mantiene los 

estándares de 

calidad  

Selección de los 

indicadores 

Los indicadores de 

calidad influyen sobre los 

indicadores de gestión 

Criterios de 

selección 

Hay que tener en 

cuenta que los 

indicadores se 

deben implantar 

En los procesos que 

sean más críticos por 

su alto nivel de 

influencia en calidad  
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Indicadores 

Recomendaciones 

de los indicadores 

Utilizar indicadores 

gráficos de fácil 

interpretación 

Colocar los 

indicadores en 

lugares visibles 

Evitar las falsas alarmas 

como una consecuencia 

de una sobredimensión 

Que los indicadores sean 

gestionados por los 

responsables del proceso 

Plataforma ISOT 

Facilita la selección, 

definición e 

implementación de 

indicadores de calidad 

Qué tipos de 

indicadores se 

utilizan y para que 

Los indicadores se 

utilizan para realizar el 

monitoreo de los procesos 

Relacionan los 

bienes y servicios 

generados por la 

acción de formación 

Indicadores 

de resultado o 

producto 

Indicadores 

de efecto 

Se refieren a las 

consecuencias 

inmediatas de la 

formación y desarrollo 

Indicadores 

de impacto 

Expresan los cambios 

ocasionados a partir 

de las acciones de 

formación 


