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Indicadores

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 satisfaccion de los clientes.

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.

Caracteristicas

Clasificacion

La seleccion de los
indicadores de calidad

Ser realistas

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.

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 economica, de la
importancia del fallo [ incumplimiento.

Controlar y mejorar los procesos.

Garantizar los resultados previstos.

Mantener los estandares de calidad.

Para realizar la implantacion operativa de un indicador es necesario que
previamente se definan determinados aspectos como: datos a analizar, persona
responsable de la gestion

Los indicadores se utilizan en diversos ambitos. Un ejemplo basico de indicador es
el porcentaje.



Indicadores

Tipos de indicadores

Requisitos para
formular un Sistema
de Gestion de Calidad

—

—

Indicadores de gestion

Indicadores de
resultado o producto

Indicadores de efecto
Indicadores de
impacto

Indicadores de calidad

Indicadores de calidad

Identificar los procesos y su aplicacion.

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

Relacionan los bienes y servicios generados por la accion de formacion; resultan de
las actividades de transformacion de los insumos y generan un incremento en los
productos aplicables a la formacion.

Se refieren a las consecuencias inmediatas de la formacion y desarrollo de
competencias sobre las personas, las empresas o la sociedad.

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

Son instrumentos de medicion que se emplean para evaluar la calidad de los
procesos o productos.

Son instrumentos de medicion que se emplean para evaluar la calidad de los
procesos o productos.

Determinar la secuencia e interaccion de los procesos.
Establecer criterios y métodos para garantizar la administracion eficaz de los pracesos y controles.
Asegurar la disponibilidad de los recursos y de la informacion.

Realizar el seguimiento a los procesos.

Implementar acciones para alcanzar los objetivos planificados y el mejoramiento continuo en sus

procesos.



«  Establecen los requisitos que deben cumplir los sistemas de calidad

= Su objetive es asegurar la calidad de los procesos y actividades de una
organizacion mediante la promocion de la mejora continua y el logro de la

Normas IS0 9001 — satisfaccidn del cliente.

= Con el fin de que las organizaciones sean certificados conforme a la norma ISO
9001 deben elegir el alcance que vaya a certificarse, los procesos o areas que
desea involucrar en el proyecto

Indicadores o +  Este sistema se encarga de los requisitos de gestidn de calidad, con la finalidad
Clasificacion de la de que la organizacion demuestre la capacidad para satisfacer los requisitos del
Norma IS0 9001 2015 cliente, los legales y normativos

- En Mexico la certificacion, entendida como: “el proceso por el cual, una
Concepto de la organizacion con autoridad para ello, garantiza que un proveedor de servicios de
Certificacidn - salud cumple de manera satisfactoria, o aceptable

¢ L, y - Laacreditacion como modelo de evaluacion externa se origind en 1910 en
Acreditacion Estados Unidos, con el propdsito fundamental de estandarizar la practica médica
hospitalaria
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