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Indicadores de Gestion

Introduccion

Los indicadores de gestion segun la ISO 9001:2015 son herramientas
fundamentales para medir, analizar y evaluar el desempeno de los
procesos y del sistema de gestion de la calidad. La norma, en el numeral
9.1 “Seguimiento, medicidén, analisis y evaluaciéon”, establece que la
organizacion debe definir qué se va a medir, coémo se va a medir, con qué
frecuencia y quién es responsable, asegurando que los resultados sean
confiables y Utiles para la toma de decisiones.

Estos indicadores permiten verificar el cumplimiento de los objetivos de
calidad, la eficacia de los procesos y la satisfaccion del cliente, facilitando
la identificacion de desviaciones y oportunidades de mejora. Ademas,
deben estar alineados con el contexto y la estrategia de la organizacion, y
ser utilizados como base para la mejora continua, el analisis de resultados
y la toma de acciones correctivas dentro del sistema de gestion de la
calidad.

A continuacidn, se muestra el analisis de Indicadores de Gestidon de
acuerdo con la Norma ISO 9001.
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Tabla1

Indicadores de gestién alineados a la ISO 9001
(Procesos
Asegurar control y

4.4 Sistema de gestion
de la calidad y sus
procesos

5.1 L*derazgo

6.2 Objetivos de
calidad

7.2 Competencia

7.5 Informacién
documentada
8.1 Pljnificacién
operacional
8.5 Produccion y
servicio
8.7 Control de salidas
no cqtnformes
9.1 Seguimiento y
medicién
9.2 Audikorl’a interna

10.2 Acciones
correctivas

Gestién de procesos

Compromiso de la
direcciéon

Planificacion

Talento humano

Control documental
Operaciones
Operacion
Calidad
Evaluacion

Evaluacién

Mejora

% de procesos
documentados

% cumplimiento de
objetivos estratégicos

% cumplimiento de
objetivos de calidad

% de personal
capacitado

% de documentos
actualizados
% cumplimiento de
planificacién
% de productos/servicios
conformes

% de no conformidades

Nivel de satisfaccion del
cliente
% cumplimiento de
auditorias
% de acciones
correctivas cerradas

Fuente: Flaboracién propia, Natalia Montalvo
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documentados / total
procesos) x 100
(Objetivos cumplidos /
total objetivos) x 100
(Objetivos logrados /
objetivos planificados) x
100

(Personal capacitado /
total personal) x 100

(Documentos vigentes /

total documentos) x 100

(Actividades ejecutadas
/ planificadas) x 100

(Conformes / total) x 100

(No conformes / total) x
100
Encuestas / indice de
satisfaccion
(Auditorias realizadas /
planificadas) x 100
(Acciones cerradas /
total acciones) x 100

estandarizacion

Evaluar liderazgo y
direccion
Medir eficacia
organizacional

Garantizar
competencias del
personal
Asegurar control de
informacion
Controlar ejecuciéon de
procesos
Medir calidad del
proceso
Controlar errores y
reprocesos
Medir percepcion del
cliente
Verificar cumplimiento
del sistema

Evaluar mejora continua



La tabla de indicadores de gestion alineados a la ISO 9001:2015 presenta
una relacion entre los principales numerales de la norma y ejemplos de
indicadores que permiten medir el desempeno del sistema de gestion
de la calidad. En ella se integran aspectos clave como el enfoque por
procesos, liderazgo, planificacion, competencia, control documental,
operaciones, evaluacion del desempeno y mejora continua. Ademas, se
evidencia que la ISO 9001 no define indicadores especificos, sino que
orienta a las organizaciones a establecer métricas que sean relevantes
para sus procesos y objetivos. De esta manera, los indicadores se
convierten en una herramienta fundamental para el seguimiento, la
toma de decisiones basada en datos y la mejora continua del sistema de
gestion.
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