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PROCESO DE EVALUACIÓN DE LA 

CALIDAD A TRAVÉS DE INDICADORES  

¿QUÉ SON LOS INDICADORES DE LA CALIDAD? 

Los indicadores de calidad son instrumentos de medición que 

las organizaciones utilizan para evaluar la calidad de sus 

productos y servicios. Son herramientas esenciales que 

mantienen los estándares de calidad en todos los procesos 

empresariales.  

Cumplir con las expectativas de los clientes es una tarea 

imprescindible para que una empresa crezca. Las personales 

responsables de la calidad pueden lograr la satisfacción total 

de los usuarios controlando estos indicadores en los procesos 

empresariales.  

Además, los indicadores de calidad ayudan a conseguir 

diferentes estándares como las normas ISO 9001, ISO 14001, 

o BRC. Estas demuestran que se cumplen los requisitos 

mínimos de calidad que establecen organizaciones como la 

organización de la estandarización.  

CARACTERÍSTICAS DE LOS INDICADORES DE CALIDAD 

Unos indicadores de calidad correctos y bien trabajados 

deben reunir las siguientes características:  

➢ Relevantes y efectivos para la toma de 

decisiones: tienen que ser representativos de 

las áreas que necesitan ser supervisadas 

además de estar enfocados en asegurar la 

calidad del desarrollo empresarial. 

➢ Fáciles de capturar y sencillos de aplicar. La 

formación tiene que estar disponibles en el 

momento que se necesita y los datos tienen que 

ser aplicables, comparables y cuantificables 

para el análisis. 

➢ Visibles y accesibles. Tienen que estar a 

disposición de todas las personas y 

responsables relacionadas con el 

mantenimiento de la calidad.    

BENEFICIOS DE DISPONER DE INDICADORES DE 

CALIDAD 

Implantar un sistema de indicadores es clave para poder llevar 

un buen control de la calidad. Estos son algunos de los muchos 

beneficios de implantarlos:  

➢ Permite llevar un mejor control de los procesos  

➢ Guían la creación de medidas correctoras y 

preventivas  

➢ Facilitan el conseguir y mantener los estándares de 

calidad  

➢ Mejoran los niveles del servicio y producto que se 

ofrece  

➢ Ayudan a conseguir la satisfacción de los clientes  

➢ Hacen que se demuestren compromiso de mejora 

hacia los usuarios   

¿DÓNDE IMPLEMENTAR INDICADORES DE CALIDAD? 

Los indicadores se deben implementar en los procesos 

empresariales mas críticos. Esto es, operaciones con un alto 

nivel de exigencia y en intervenciones importantes a nivel de 

resultados.  

Por ejempló: uno de los indicadores de calidad que mas suele 

tener en cuenta es el de la satisfacción del cliente.   

¿CÓMO IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE INDICADORES 

DE CALIDAD? 

Para la correcta implantación del sistema de indicadores 

de calidad. Hay que llevar a cabo una serie de pasos.  

Primero. Se define con antelación los datos que se van a 

querer analizar con los indicadores. Tiene que ser 

información que se pueda recolectar fácilmente y 

permita su visualización en gráficos. Todas las personas 

responsables deben poder gestionar los indicadores 

desde donde trabajen.  
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Después, hay que seleccionar las áreas de mejora y momentos 

críticos en los que funcionaran los indicadores. Por último, se 

hace un seguimiento a los resultados para asegurar el correcto 

funcionamiento de los parámetros.  

EJEMPLOS DE INDICADORES DE CALIDAD 

Manufactura:  

1. Tasa de defectos: mide la cantidad de productos 

defectuosos en relación con el total producido.  

2. Tiempo de entrega: evalúa la puntualidad en la 

entrega de productos a los clientes.  

Servicios:  

1. Satisfacción del cliente: a través de encuestas, mide 

que tan bien un servicio cumple con las expectativas 

del cliente. 

2. Tiempo de respuesta: cronometra cuanto tiempo 

toma responder a las consultas o quejas de los 

clientes.   

Salud:  

1. Tiempo de espera para la atención: evalúa la 

eficiencia en la atención a pacientes. 

2. Porcentaje de readmisión hospitalaria: este indicador 

mide la frecuencia con la que los pacientes son 

readmitidos en un hospital después de su alta.   

Educación: 

1. Tasa de graduación: porcentaje de estudiantes que 

contemplan sus estudios en el tiempo esperado. 

2. Resultados de exámenes estándar: mide el 

rendimiento académico en pruebas estandarizadas.   

INDICADORES DE CALIDAD QUE NO PUEDEN FALTAR: 

➢ Cobertura: la cobertura se entiende por la relación 

entre el número de artículos disponibles y la demencia 

de estos en el mercado.  

➢ Eficacia: este indicador hace referencia a si la 

necesidad del usuario ha sido satisfecha por el 

producto en cuestión. Si la respuesta es sí, estaremos 

frente a una eficacia elevada.  

➢ Volumen de ventas: tener en cuenta el nivel de ventas 

de un producto es uno de los estándares de calidad de 

un producto mas valorados, por lo que siempre hay 

que tenerlo en cuenta. 

➢ Satisfacción del cliente: la satisfacción del cliente va 

muy ligada a la calidad empresarial ya que ambos 

términos no se deberían entender el uno sin el otro.  

➢ Competitividad: ver si la empresa es competitiva o no. 

Si puede seguir el ritmo de competidores y de lo que 

demanda el mercado son varias cuestiones que se 

deben plantear a la hora de medir la calidad de una 

empresa.   

 

METODOLOGÍA PARA EL DISEÑO DE INDICADORES 

Diferencia de lo que ocurre con las pruebas de aprendizaje, la 

metodología para diseñar indicadores educativos no está 

sistematizada o codificada con suficiencia. En lo relativo a 

pruebas desde hace medio siglo se dispone de manuales que 

explican con detalle los pasos para elaborar instrumentos 

adecuados. No es sencillo desde luego, seguir al pie de la letra 

todas las indicaciones técnicas, pero si se consigue hacerlo en 

un grado aceptable, el resultado será un instrumento 

razonablemente valido y confiable, aun si no se incorporan los 

desarrollos.  
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INDICADORES DE SERVICIOS DE SALUD 

Los indicadores de salud representan medidas-resumen que 

capturan información relevante sobre distintos atributos y 

dimensiones del estado de salud y del desempeño del sistema 

de salud; vistos en conjunto intentan reflejar la situación 

sanitaria de una población, permitiendo vigilarla. Son 

instrumentos de evaluación que pueden determinar, directa o 

indirectamente, modificaciones. Así, brindan una idea del 

estado que guarda una condición de salud, por ejemplo, la 

ocurrencia de una enfermedad u otro evento relacionado con 

la salud o de un factor asociado con la misma.  

   

Los indicadores de calidad en enfermería son métricas que se 

utilizan para medir aspectos específicos de la atención 

sanitaria. Tales valores permiten evaluar si se están 

cumpliendo os estándares de atención establecidos y ayudan 

a identificar las áreas que requieren mejoras.  

Los indicadores pueden incluir aspectos como la prevención 

de infecciones, la gestión de medicación, y la evaluación de 

resultados clínicos. A través de su implementación, se busca 

garantizar que la atención brindada a los pacientes sea de alta 

calidad y que cumpla con las normativas establecidas por 

organismos como la organización mundial de la salud (OMS).  

INDICADORES DE CALIDAD EN ENFERMERÍA 

Buscan proporcionar un marco de referencia para evaluar la 

atención en los hospitales: 

➢ Prevención de infecciones  

➢ Gestión de medicación  

➢ Prevención de caídas  

➢ Control de ulceras por presión  

➢ Atención digna  

➢ Evaluación de desempeño  

➢ Control de dolor  

➢ Tiempo de respuesta ante emergencias  

➢ Educación al paciente comunicación con el paciente  

➢ Monitoreo de signos vitales  

➢ Uso de protocolos clínicos  

➢ Documentación adecuada de la atención  

➢ Seguimiento post-alta  

➢ Adherencias a guías clínicas  

➢ Participación del paciente en decisiones  

➢ Evaluaciones periódicas de salud  

  

 

Cada uno tiene un propósito especifico y se utiliza para evaluar 

diferentes dimensiones de la atención en enfermería. Por 

ejemplo, la prevención de infecciones se centra en las 

practicas de higiene y el uso de equipos de protección; 

mientras que, la gestación de medicamentos se refiere a como 

se administran los fármacos a los pacientes.   

IMPORTANCIA DE LOS INDICADORES DE CALIDAD EN 

ENFERMERÍA 

La importancia de los indicadores de calidad de enfermería 

radica en su capacidad para garantizar una atención sanitaria 

de excelencia. Los mismos permiten a los enfermeros y otros 

trabajadores de la salud.  

➢ Monitorear y mejorar continuamente la calidad de la 

atención  

➢ Identificar áreas de mejora en los servicios ofrecidos  

➢ Establecer estándares de atención que aseguren la 

seguridad de los pacientes  

➢ Promover practicas basadas en evidencia  

¿CÓMO SE IMPLEMENTAN LOS INDICADORES DE 

CALIDAD EN ENFERMERÍA? 

La implementación de los indicadores de calidad en 

enfermería requiere un enfoque planificado y sistémico. El 

proceso, usualmente incluye los siguientes pasos: 

➢ Identificación de los indicadores relevantes para la 

institución  

➢ Capacitación del personal en la interpretación y 

aplicación de estos indicadores  

➢ Establecimiento de protocolos de seguimiento y 

evaluación  

➢ Recolección y análisis de datos para monitorear el 

cumplimiento  

➢ Implementación de mejoras basadas en los hallazgos 

obtenidos  
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