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TEMARIO

@ éPor qué es importante medir? o _ »
Beneficios de la implementacion

de los indicadores

@ Tipos de indicadores

Como construir un indicador

¢Qué es un indicador de calidad?
N 4

w éQué es un objetivo de calidad?

Qué nos pide la norma ISO/IEC

17025:2017 Analisis e interpretacion de
indicadores

Funciones y caracteristicas
de un indicador
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Unidades de informacion
(nameros , cifras, observaciones,

etc.)
Informacion -

Conjunto organizado de
datos procesados
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CUANTIFICAR LAS
ACTIVIDADES AL
INTERIOR DEL
LABORATORIO

Comparar una magnitud con un patrén, lo que permitira
observar el grado en el que se alcanzan las actividades
propuestas.
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Decisién sobre cuales proyectos,
procesos o actividades
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Dependera del analisis de
variables clave
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==--weeennnnsp - Ser pertinente

IIIIIIIIIIIII> Ser precisa

S Ser onrtuna

IIIIIIIIIIIII> Ser econémica
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aspectos a mejorar
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¢Qué es un indicador de calidad?

m Overdue
m Open

B Medium
mLow

W Effective

m High
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W 1st Qtr 2020
2019
o 201
= 3rd Qtr 2017
W 4th Qtr 5
Representacion cuantitativa
de larelacién de dos 0 mas
variables a partir de la cual
se registra, se procesay
presenta informacion
relevante, con el fin de medir
el avance o el retroceso en el
logro de un objetivo.
~Title 01 —~Title 02
6
2
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Se especifican

Establece para las
Es un resultado objetivos de neenes,
a lograr forma coherente niveles y
con la politica Procesos

Se deben
establecer
y medir
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La direccion del laboratorio debe establecer, documentar y
mantener politicas y objetivos para el cumplimiento del
proposito de este documento y debe asegurarse de que las
politicas y objetivos se entienden e implementen en todos los
niveles de la organizacion del laboratorio.

Objeto y campo de aplicacion
Este documento especifica los requisitos generales para la competencia,
la imparcialidad y la operacién coherente de los laboratorios

Las politicas y objetivos deben abordar la competencia, la
imparcialidad y la operaciéon coherente del laboratorio
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Producto

Estratégico

Afecta a toda la
Organizacion.

Informe de resultados.

Niveles de la
Organizacion

Proceso

Actividades con fecha
de inicio y finalizacion.

Actividades
mutuamente
relacionadas.
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Las entradas para la
revision por la

direccidén se deben Cumplimiento
registrary deben de objetivos

incluirinformacion
relacionadaconlo

siguiente:
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Funciones y caracteristicas de un
indicador
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Funcion Descriptiva: Funcion Valorativa:
Numero de ventas de Numero de ventas
enero de 2020 respecto a concretadas con relacion a

las ventas en enero de 2021 las cotizaciones generadas
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Manipulacion de los items
de ensayo o calibracion 7.4
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» ) B f I p—— —f :
) Preparacion Realizacion de la Liberacidon : item : I
Item del item calibracion / ensayo §i
Muestreo v / ! del item | I ’j
L - — J
Registros 71 g')
técnicos :
Recursos Control de datos / Direccion Trabajo no
gestiondela conforme
informacioén
Revisién de Seleccion, Aseguramiento de . Informe
Solicitud solicitudes, verificacién y la validez E.valuao._",lon dela Informe de los
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Los indicadores deben:

Medir aspectos claves

requisitos 8.2.1. y 8.2.2.

@%) Establecerse de acuerdo con los

|:EIH!__-;.|_§| Simbolizar lo que se quiere
E*ﬁl alcanzar

Identificar lo que sera
medido

Servir de aviso

a &
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. . . Areas para corregqir
indicadores: g Focalizado desempeiio
| Procesos, productos . . . Todos los actores
) PertlnenC|a | y/o servicios & Part|C|paC|0n re/evantes
o . e Datos de facil
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£ Confiabilidad ~ uenteconfiobie i pimensiones
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Beneficios de la implementacion
de los ndicadores
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Apoyar la Deteccion de Mejorar nivel
planificacion problemas de servicio

Actividades Cumplimiento
de mejora de metas
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MEDICION

NIVEL DE INTERVENCION

JERARQUIA

CALIDAD
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Por medicion:

Indicadores @

cuantitativos Indicadores
cualitativos
Cuanto, cada cuanto, Cuando, quién, donde,
con qué frecuencia qué, como, por qué

Ejemplo: Percepcion de las
responsabilidades del puesto
de trabajo

Fjemplo: NUmero de quejas
presentadas en un afio

27
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Por nivel de
intervencion:

Indicadores Indicadores Indicadores de Indicadores de

de impacto de resultado proceso insumo
Mide el cambio o Mide salidas de un Mide como se hacen Mide los recursos
comportamiento proceso las actividades disponibles

Ejemplo: Disminucién del Ejemplo: Percepcion del Ejemplo: Nimero de Ejemplo: ansumo de
tiempo de entrega de servicio al cliente capacitaciones realizadas reactivos
resultados
28
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Indicadores

Por nivel estratégicos
jerarquico:

Mide la evaluacion
de impactos

Ejemplo: Nivel de impacto
de una nueva estrategia de
ventas

Indicadores
de gestion

Mide la relacion
entre insumos y
procesos

Ejemplo: Nimero de quejas
resueltas
satisfactoriamente
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Eficiencia,
eficaciay
efectividad:

Indicadores de
eficiencia

ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS
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Mide la relacion entre los
objetivos y lo conseguido

/—\J

W
Indicadores
de eficacia

»
[ Elrrooreso | Wincomereio == Productiva

Indicadores de
efectividad

Ejemplo: Ventas
conseguidas vs. ventas
proyectadas

Mide el rendimiento
de los recursos

Mide la capacidad
de lograr un objetivo

Ejemplo: NUmero de
analisis realizados en una
hora

Ejemplo: Nimero de
analisis realizados vs.
horas-hombre empleadas
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1. Establecer las definiciones
estratégicas

2. Definir qué se

8. Monitoreary
evaluar quiere medir

7. Establecer 3. Definir nombre

metas delindicadory
formula
6. Definir ﬂ .
responsables 4. Validar los
indicadores

5. Definir fuentes de
informacion y recoleccion .
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Paso 1: Establecer las definiciones estratégicas como
referente para la medicion.

MISION

VISION

ESTRATEGIAS

PLANEACION
ESTRATEGICA
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Ejemplo:
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Paso 2: Definir qué se quiere medir. ,

ESTRATEGICA

CONTROL DE
GESTION

OPERATIVA

g
DECISIONES
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I REQUISITOS
DE LA NORMA

COMPETENCIA

ISO/IEC
17025:2017
Requisitos
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Ejemplo:

Objetivo: Cumplir con las necesidades
y expectativas de nuestros clientesy
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Paso 3: Definir el nombre del indicador
y describir la formula de calculo

\ Tabla 1. Criterios para seleccién de indicadores

Funcionalidad

qué se quiere medir de
forma claray precisa?

(Elindicador es monito-
reable?

Criterio de Pregunta a tener en £
seleccién cuenta Objetivo
Pertinencia ;Elindicador expresa Busca que el indicador permita des-

cribir la situacién o fenémeno deter-
minado, objeto de la accién.

Verificaqueelindicadorseamedible,
operable y sensible a los cambios re-
gistrados en la situacion inicial

Disponibilidad  ;Lainformaciéndel in-  Los indicadores deben ser construi-
dicador estad disponible?  dos a partir de variables sobre las
| cuales exista informacién estadistica
| de tal manera que puedan ser con-
‘ sultados cuando sea necesario.
Confiabilidad ;De donde provienen Los datos deben ser medidos siem-
los datos? pre bajo ciertos estandares y la in-
formaciéon requerida debe poseer
‘ atributos de calidad estadistica.
Utilidad (Elindicador es relevan-  Que los resultados y analisis permi-

te con lo que se quiere
medir?

tan tomar decisiones.

Fuente: Metodologia linea base de indicadores, DANE 2009
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Claves para la formulaciéon y nombre del indicador

Debe ser claro, preciso
y autoexplicativo

Cualquier persona puede
entender qué se quiere
medir

Debe permitir identificar
si su evolucion es
ascendente o descendente
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CLAVES PARA FORMULAR EL INDICADOR

 Se toma el verbo y el sujeto del objetivo

* Se invierte su orden y el verbo en participio

* No se deben incluir elementos cuantitativos
del objetivo
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Ejemplo:
INDICEE SATISFACCION .I Clientes con concepto favorable
L DEL CLIENTE ~ Clientes encuestados

I EFICACIAENEL "

: . x100 TRATAMIENTO DE
Numero de quejas presentadas . QUEJAS

Numero de quejas gestionadas satisfactoriamente
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Paso 4: Validar los indicadores aplicando criterios técnicos

)

REQUISITOS VINCULADOS RESULTADOS
8.2.1.Y 8.2.2 A LA MISION INTERMEDIOS
Y FINALES
DATOS
VALIDOS Y RESPONSABLES PRIORIDADES

CONFIABLES

UTIL
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Paso 5: Fuentes de informacion y frecuencia de recoleccion

0 Definir area o departamento

Procedimientos
apropiados
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Ejemplo:

F——

INDICE DE SATISFACCION
— ncuestas
L DEL CLIENTE

EFICACIA EN EL °

‘ \_I TRATAMIENTO DE
QU EJAS
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Paso 6: Definir responsables del indicador ,

Quién genera

Quién recolecta

Quién reporta

A quién esta dirigida

- Quién analiza

46
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Ejemplo:

QUIEN GENERA

CLIENTE

PARTES INTERESADAS

QUIEN RECOLECTA

DEPARTAMENTO DE ATENCION
AL CLIENTE

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL
CLIENTE

QUIEN ANALIZA

DEPARTAMENTO DE ATENCION
AL CLIENTE
RESPONSABLE DE CALIDAD

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL
CLIENTE
RESPONSABLE DE CALIDAD

QUIEN REPORTA

DEPARTAMENTO DE ATENCION
AL CLIENTE
RESPONSABLE DE CALIDAD

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL
CLIENTE
RESPONSABLE DE CALIDAD

A QUIEN ESTA DIRIGIDA

GERENTE
DIRECCION TENICA
RESPONSABLE DE CALIDAD

GERENTE
DIRECCION TENICA
RESPONSABLE DE CALIDAD
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(Paso 7: Establecer metas

Desempeio medible

Fecha o periodo
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Ejemplo:

INDICE DE EFICACIA EN EL
SATISFACCION TRATAMIENTO DE
DEL CLIENTE QUEIJAS

>90% >90%
TRIMESTRAL ANUAL
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Paso 8: Monitoreo y evaluacion J

Medir el
desempeno

Adelantar
acciones

Periodos
especificos
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HISTORICA

TENDENCIA DE
MAXIMIZACION

TENDENCIA DE
MINIMIZACION

o ' .
(A El progreso Wi ] ] c°|0h‘Ibl_a
Eedetads incomercio - Pl‘oductl
seral de Economa, va

' PRODUETIVIDAD - CALIDAD | VALOR ACREGADD

52



https://www.facebook.com/UNIDO.HQ
http://www.twitter.com/UNIDO
https://www.youtube.com/user/UNIDObeta
https://www.instagram.com/unido_newsroom/
https://www.flickr.com/photos/unido
http://www.unido.org
https://www.linkedin.com

El progreso COIombi-a
cs e todos  [RMINECREHEISS = Productiva

' PRODUETIVIDAD - CALIDAD | VALOR ACREGADD

@

UDi ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS
Wy PARAEL DESARROLLO INDUSTRIAL
==

Canleder:

Deparzems | de Econon'a,
Formacion ¢ [avestigacion DCTI

)|
GLOBAL QUALITY

AND STANDARDS PROGRAMME Secretarfa de Estado para Asuntos Econdmicos SECO

I "

Hoja metodoldgica o ficha técnica de un indicador

V"

DEFINICION DEL INDICADOR
Proceso: Nombre del proceso al que pertenece el indicador
Tipo de Indicador
Nombre del ., - -
L. Corresponde al nombre a o la expresion que identifica el indicador
indicador
Se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:
g & se espera obtener del indicador
Objetivo del Qu P oet indl . . Permite determinar si el indicador esté asociado con el objetivo del
indi Cudl es su finalidad Pertinencia rocesos y cual es la intencién de su medicion
indicador Qué busca medir P y
Qué uso se espera dar
Cémo se mide el indicador Definicion de
Unidad de medida Como de expresa el indicador variables de la Cudles son las variables que componen el indicador
Esta puede ser: porcentaje, razon, etc. Férmula Realice la definicién de cada una de estas variables
Cual es la metodologia de recoleccion y procesamiento de las variables y
del indicador calculado
Formula para su | Defina la formula que se debe utilizar para la medicion del indicador, teniendo Aspectos Los datos cémo estan presentados
3 en cuenta la definicion de las variables, realizada en la parte superior. 5ai ué aspectos deben ser tenidos en cuenta para su andlisis
Calculo ta la definicion de | jabl lizad | rt i metodolégicos Qué tos deb tenid t alisi
Contra qué informacién pueden ser comparados los resultados del
indicador
Cuédles entidades externas o internas del laboratorio son las encargadas del Periodicidad /
Fuente de los Y '€ x o! ) oraton 9 Cada cuénto tiempo debe ser calculado el indicador
procesamiento y diwulgacion de la informacién insumo para el calculo del Fechas de ) o
datos indicador dicis Esta puede ser: anual, trimestral, mensual, diaria, etc.
medicion
Responsable de Responsable del o o L
I Responsable de obtener la medicion del indicador imiento del Responsable del seguimiento, validacion de resultados y definiciéon de
gen_erar E P ' seg_um:"en EEE planes de accion sobre el indicador.
indicador indicador
MAXIMIZACION MINIMIZACION ESTABILIZACION
Meta Objetivo propuesto para el indicador, para indicadores TENDENCIA
estratégicos debe inwlucrar meta anual segun Plan Indicativo HISTORICA
53
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EVALUACION Y TALLER
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