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Son instrumentos de medición, de carácter tangible y cuantificable, que permiten evaluar la calidad de los procesos, productos y servicios para asegurar la satisfacción de los clientes. 

Miden el nivel de cumplimiento de las especificaciones establecidas para una determinada actividad o proceso empresarial.  

Los indicadores de gestión miden, de manera global, el resultado final de las actividades empresariales basándose en un estándar, el cual responde al nivel de calidad objetivo que la empresa 

espera y desea alcanzar. 

Características  

Ser realistas, es decir, directamente relacionados con las dimensiones significativas de la calidad del proceso, producto o servicio 

En cuanto al número, deben ser pocos, aunque suficientemente representativos de las áreas prioritarias o que requieren una supervisión constante de la gestión. 

Efectistas y centrados en el verdadero impacto de la calidad. 

Visibles y fácilmente representables en forma de gráficos de fácil interpretación. 

Accesibles a las personas involucradas en las actividades medidas. 

Sensibles a las variaciones de los parámetros que se está midiendo. 

Sencillos de calcular y gestionar. 

Clasificación 

Generales: índices de incumplimiento de requisitos sobre un servicio global.  

Específicos: similares a los anteriores, pero referidos a un tipo de servicio concreto o a una casuística de fallos determinada.  

Ponderados: considerando una valoración, no necesariamente económica, de la importancia del fallo / incumplimiento. Beneficios de la implantación de unos indicadores de 

calidad Existen muchos y variados motivos para implantar un sistema de indicadores, siendo estos los más destacables:  

Valorar la correcta aplicación de los recursos consumidos por las diferentes actividades de uso público y la adecuación de sus resultados a los requerimientos.  

Controlar y mejorar los procesos.  

Garantizar los resultados previstos.  

Mantener los estándares de calidad.  

 Mejorar el nivel del servicio con el fin de lograr una mayor satisfacción de los clientes.  

Orientar las actividades de mejora, mediante la implantación de acciones preventivas y el control de los resultados obtenidos. 

Poder tomar las medidas correctoras y preventivas correspondientes. 



 

 

Norma ISO 90001 

Estas Normas establecen los requisitos que deben cumplir los sistemas de calidad, su objetivo es asegurar la calidad de los procesos y actividades de una organización 

mediante la promoción de la mejora continua y el logro de la satisfacción 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 áreas que desea involucrar en el proyecto, seleccionar un registro, someterse a la auditoría y, 

después de terminar con éxito, someterse a una inspección anual para mantener la certificación. 

Comprender los requisitos de ISO 9001 
En el proceso de certificación ISO 9001 es obtener una comprensión profunda de los estándares. La norma establece los 

criterios de excelencia en la gestión de la calidad y un conjunto de requisitos que deben cumplirse para lograr 

Evaluar y analizar la organización Evaluar y analizar el estado actual de tu organización con respecto a los requisitos establecidos por la norma ISO 9001 

Implementar su sistema 

de gestión de calidad 

Implementar un Sistema de Gestión de Calidad. Este sistema debe incluir procedimientos y procesos escritos para áreas tales como 

planificación, diseño, producción y entrega de bienes/servicios. Además, la norma ISO 9001 requiere que la organización establezca 

un sistema para el control de documentos, asegurándose de que el control de calidad esté documentado y monitoreado. 

Capacitar a los empleados y gerencia 

sobre los requisitos de ISO 9001 

Asegurar que tus empleados y gerentes conozcan los requisitos de la norma. La gestión del cambio es un punto crítico al que 

prestar mucho detalle. Esto puede implicar proporcionar sesiones de capacitación o materiales informativos que expliquen 

los estándares y las expectativas. 

También es importante promover una cultura de calidad dentro de la organización para que los cambios realizados se 

adopten y acepten correctamente. 

Enviar la solicitud de certificación 
Enviar la solicitud para iniciar el proceso de certificación de la ISO 9001. En ella hay que especificar lo procedimientos y procesos 

implementados para garantizar que la organización cumple con la norma.lEs important proporcionar información detallada y 

una demostración completa de que estos pasos se están siguiendo en toda compañía. 

 

Auditoría y certificación 

Con una cuidadosa revisión, preparación y dedicación, es posible alcanzar el paso final del certificación ISO 900 auditoría y certificación 

por parte de un auditor externo acreditado. 

El auditor revisará si se cumplen los requisitos de la norma para verificar que se hayan seguido todos los pasos obtener la certificación. 

Una vez se haya otorgado la aprobación, la organización estará certificada y podrás comenzar a cosechar los beneficios de la 

certificación ISO 9001. 
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