
CLASIFICACION DE LOS 
INDICADORES 

DE CALIDAD

Según su naturaleza

• Eficacia: Evalúan el logro de objetivos.

• Eficiencia: Miden el uso óptimo de recursos.

• Efectividad: Determinan la utilidad del servicio.

• Económicos: Analizan la eficiencia en el uso de recursos 
financieros.

• Calidad: Miden la satisfacción y expectativas del cliente.

Según su ámbito de desempeño

• Gestión: Evalúan la calidad de los procedimientos 
internos.

• Estratégicos: Relacionados con los objetivos globales de 
la empresa.



Según el tipo de servicio

• Generales: Evalúan el cumplimiento global de los 
requisitos.

• Específicos: Aplican a un servicio concreto o fallas 
específicas.

• Ponderados: Consideran la importancia de cada error o 
falla.

Según el tipo de indicador

• Indicadores de calidad de productos.

• Indicadores de calidad de servicios.

• Indicadores de calidad de procesos.

• Indicadores de calidad del personal.

• Indicador de costo de baja calidad.

• Indicador de recomendación de producto o servicio.

• Indicador de retención de clientes.

• Indicador de cultura organizacional.

Sistema de Gestión de Calidad (SGC)

Un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) es un conjunto de 
políticas, procesos y procedimientos documentados que ayudan 
a una organización a mejorar continuamente la calidad de sus 



productos o servicios. Su implementación se basa en normativas 
internacionales como la ISO 9001.

Elementos clave de un SGC

Compromiso de la alta dirección

El liderazgo es esencial para la implementación del SGC. La 
gerencia debe asignar recursos, definir políticas de calidad y 
fomentar una cultura organizacional enfocada en la mejora 
continua, asegurando que los objetivos de calidad estén 
alineados con la estrategia de la empresa.

Definición de una política de calidad

Esta política es una declaración formal del compromiso de la 
organización con la calidad. Debe ser clara, comprensible y 
comunicada a todos los empleados, reflejando la misión, visión 
y valores de la empresa.

Identificación y gestión de procesos

Es fundamental adoptar un enfoque basado en procesos, 
identificando actividades clave, responsables, entradas, salidas y 



métricas que permitan evaluar su desempeño y garantizar la 
eficiencia.

Monitoreo, medición y evaluación del desempeño

Para asegurar la efectividad del SGC, se deben establecer 
indicadores de desempeño, realizar auditorías internas, aplicar 
encuestas de satisfacción y llevar a cabo revisiones de la 
dirección para identificar oportunidades de mejora.

Un SGC se basa en la mejora continua, utilizando el ciclo PDCA 
(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) para optimizar procesos, 
reducir desperdicios, aumentar la eficiencia y garantizar la 
satisfacción del cliente a largo plazo.

Conclusiones

Los indicadores de calidad son herramientas fundamentales 
para evaluar y mejorar los servicios en diversos ámbitos, 
incluyendo la nutrición, donde permiten a los profesionales 
verificar el impacto de sus recomendaciones en la salud de sus 
pacientes.

La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad 
fortalece la competitividad de una organización, mejora su 



eficiencia operativa y garantiza la satisfacción del cliente. 
Además de cumplir con normativas internacionales, impulsa el 
crecimiento y sostenibilidad del negocio.

En conclusión, estas herramientas son esenciales tanto en la 
vida cotidiana como en el ámbito profesional, permitiendo la 
mejora continua y la optimización de los procesos en cualquier 
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