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Unidad Il Indicadores

Los indicadores de calidad son instrumentos de medicidon, de caracter tangible y
cuantificable, que permiten evaluar la calidad de los procesos, productos y servicios
para asegurar la satisfaccion de los clientes. Dicho de otro modo, miden el nivel de
cumplimiento de las especificaciones establecidas para una determinada actividad
o Proceso empresarial. 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.

Una de las ventajas de utilizar indicadores es la objetividad y comparabilidad;
representan un lenguaje comun que facilita una medida estandarizada. Son
herramientas Utiles porque permiten valorar diferentes magnitudes como, por
ejemplo, el grado de cumplimiento de un objetivo o el grado de satisfacciéon de un
participante en la formacion. Los indicadores por lo general, se construyen con
informacion cuantitativa, no obstante y de modo creciente, se usan indicadores
cualitativos. Un indicador debe ser construido con un claro criterio de utilidad, para
asegurar la disponibilidad de los datos y resultados mas relevantes en el menor
tiempo posible y con un menor costo. También es necesario elaborar indicadores
gue den cuenta de todas las dimensiones sobre las cuales el programa o las
acciones de formacion se han propuesto intervenir.

¢ Qué tipos de indicadores se utilizan y para qué? la inversion 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 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.

Indicadores de resultado o producto: Relacionan los bienes y servicios
generados por la accion 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 formacién
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.

Indicadores de impacto: Representan el cambio esperado en la situacién de los
participantes una vez que la formacion se lleva a cabo. Usualmente se pueden medir
en periodos de mediano o largo plazo debido a que se requiere un lapso, para que
se puedan medir el mejoramiento de los ingresos, las condiciones de trabajo, la
empleabilidad y los demas impactos.



Idealmente, las principales caracteristicas que deben tener los indicadores de
calidad son las siguientes:

Ser realistas, es decir, directamente relacionados con las dimensiones significativas
de la calidad del proceso, producto o servicio, En cuanto al nimero, deben ser pocos
aunqgue suficientemente representativos de las areas prioritarias 0 que requieren
una supervision constante de la gestion, Efectistas y centrados en el verdadero
impacto de la calidad, 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 pardmetros que se est4 midiendo,
Sencillos de calcular y gestionar, Clasificacion de los indicadores de calidad.

Los indicadores pueden clasificarse en:

Generales: indices de incumplimiento de requisitos sobre un servicio global,
Especificos: similares a los anteriores, pero referidos a un tipo de servicio concreto
0 a una casuistica de fallos determinada, Ponderados: considerando una valoracion,
no necesariamente econdémica, de la importancia del fallo / incumplimiento,
Beneficios de la implantacién de unos indicadores de calidad.

Existen muchos y variados motivos para implantar un sistemade indicadores,
siendo estos los mas destacables:

Valorar la correcta aplicacion de los recursos consumidos por las diferentes
actividades de uso publico y la adecuacion de sus resultados a los requerimientos,
Controlar y mejorar los procesos, Garantizar los resultados previstos, Mantener los
estandares de calidad, Mejorar el nivel del servicio con el fin de lograr una mayor
satisfaccion de los clientes, Orientar las actividades de mejora, mediante la
implantacion de acciones preventivas y el control de los resultados obtenidos, Poder
tomar las medidas correctoras y preventivas correspondientes.

Los indicadores méas empleados cuando se trata de medir la calidad de un
producto:

1. Cobertura: Se define como la proporcion entre el nimero de articulos disponibles
en los mercados y las personas que demandan una necesidad que espera ser
satisfecha. Este indicador es propio de proyectos que buscan penetrar de forma
masiva entre los consumidores o que estan pensados a largo plazo. Sin embargo,
no siempre es asi. A veces basta con que una empresa cubra los pocos frentes en
los que suele desempefiarse para obtener un indicador positivo en términos de
cobertura.

2. Eficacia: La eficacia no es otra cosa que la relacidén entre un producto disponible
y la necesidad para la que ha sido creado. Cuando esta relacion es positiva, la
eficacia del producto es alta. Pero si la necesidad del cliente sigue sin ser atendida
tras la adquisicion de dicho producto, el indicador es negativo. Algo en el proceso
ha fallado.



3. Valoracion de ventas: El volumen de ventas es, sin duda, el elemento mas
empleado para medir la calidad de un Producto. Vender mucho casi siempre es
sindbnimo de éxito: indica que el articulo ha tenido una buena acogida y que ha
generado gran interés. No obstante, esta relacion no supone en todos los casos un
grado alto de calidad. Se puede vender mucho sin que el producto sea del todo
bueno.

4. Satisfaccion del cliente: De hecho, el siguiente paso tras la venta de un
producto es la evaluacion del grado de conformidad de quien lo ha adquirido. La
venta no garantiza satisfaccion. Numerosos ejemplos dan cuenta de ello. Al utilizar
este indicador, las empresas deben desplegar varias vias de retroalimentacion para
poder evaluar con acierto lo que se conoce como la etapa de post-venta, que es
crucial de cara a nuevas lineas de produccion.

5. Competitividad: Hace referencia a la capacidad de las empresas para explotar
aguellas cualidades que hacen distintos a sus productos. También tiene que ver con
el nivel de adaptacion a las dinamicas del mercado y a la capacidad de innovacién
y cambio. Un producto incapaz de competir es, por lo general, un producto de
escasa calidad.



