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D ip lo m a d o  A lt a  G e re n c ia  H o s p it a la r ia

P ro g ra m a  e n  G e re n c ia  d e  la  S a lu d  

Por: Ing. Rodolfo Romero, MSc.

Gestión de  la Calidad 

¿QUÉ ES CALIDAD?

2
P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

Referente Calidad es:
D e m in g U n g ra d o  p r e d e c ib le d e  u n i fo r m id a d q u e  p r o p o r c io n a f ia b i l id a d  a  u n  

b a jo c o s t o e n  e l m e r c a d o

J u ra n T ie n e  q u e v e r  c o n  la f u n c ió n  q u e  c u m p le  e l p r o d u c t o , p u e s la  c a l id a d  

r e p r e s e n t a la a d e c u a c ió n  d e l p r o d u c t o a l  u s o r e q u e r id o

Is h ik aw a C o n s t it u y e u n a f u n c ió n  in t e g ra l  d e t o d a o r g a n iz a c ió n

T a g u c h i L a  p é r d id a  q u e  u n s e r v ic io  c a u s a  a la  s o c ie d a d  d e s p u é s  d e h a b e r  s id o  

p r o p o r c io n a d o . E s t a s  p é r d id a s s o n  d i fe r e n t e s  a la s  c a u s a d a s  p o r  la  f u n c ió n  

in t r ín s e c a d e l s e r v ic io  y e s t a  p é r d id a  e s o c a s io n a d a  p o r  la  v a r ia b i l id a d
F e in g e n b a u m E s  e l r e s u lt a d o t o t a l  d e la s  c a r a c t e r ís t ic a s  d e l  p r o d u c t o  o s e r v ic io ,  q u e  e n  s í  

s a t is fa c e  la s  e s p e r a n z a s  d e l c l ie n t e

C ro s b y E s  c u m p l i r c o n  lo s  r e q u is i t o s  d e l  c l ie n t e

M o lle r N o e s  s ó lo  la  c a l id a d d e  lo s p r o d u c t o s y s e r v ic io s  la  q u e e s im p o r t a n t e ,  la  

c a l id a d  d e  la s  p e r s o n a s  q u e  e n t r e g a n  lo s  p r o d u c t o s y s e r v ic io s  t a m b ié n  e s

e s e n c ia l . L a  c a l id a d  d e l  p r o d u c t o  y d e l s e r v ic io  d e p e n d e  d e  lo s  e s f u e r z o s  d e  

lo s in d iv id u o s y g r u p o s

B o u n d s  

A d a m s

E s  u n p a r a d ig m a  q u e s e h a v e n id o  g e s t a n d o  a t r a v é s  d e l c a m b io  

p e r m a n e n t e ,  im p u ls a d o p o r  la in t e n s a  c o m p e t i t iv id a d  g lo b a l

IS O  9 0 0 0

G r a d o  e n  q u e  u n  c o n ju n t o  d e  c a r a c t e r ís t ic a s  in h e r e n t e s  c u m p le  c o n  lo s

r e q u is i t o s
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EVOLUCIÓN DE CALIDAD

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  
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Kaizen
Kaizen is a japanese term meaning „improvement“ or „change for the better“. 

This concept focuses upon continuous improvement of all company’s processes 

Kaizen

§ C u s t o m e r  o r ie n t a t io n

§ To t a l  Q u a l i t y  C o n t r o l/ S ix  S ig m a

§ R o b o t ic s

§ Q u a l i t y  C ir c le s

§ S u g g e s t io n  s y s t e m

§ A u t o m a t io n

§ D is c ip l in e  in  t h e  w o r k p la c e

§ To t a l  P r o d u c t iv e  M a in t e n a n c e  ( T P M )

§ K a n b a n

§ Q u a l i t y  Im p r o v e m e n t

§ J u s t  – in - T im e  ( J IT )

§ Z e r o  d e fe c t s

§ S m a l l - g r o u p  a c t iv i t ie s

§ C o o p e r a t iv e  la b o r- m a n a g e m e n t  

r e la t io n s

§ P r o d u c t iv i t y  im p r o v e m e n t

§ N e w - p r o d u c t  d e v e lo p m e n t

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .
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Costos de  la Calidad
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QualityL o w H ig h

Total Cost
of Quality

Costs of
Service Defects

Cost of Quality
Management

M in im u m  C o s t  

o f  Q u a l i t y

O p t im u m  L e v e l

o f  S e r v ic e  Q u a l i t y

W h e r e  y o u  r e a l l y

w a n t  t o  b e

Ejemplos de problemas cotidianos…

ü Porcentaje de insatisfacción de los clientes

ü Cantidad de denuncias no atendidas
ü Incremento en el número de pacientes referidos

ü Baja recaudación de impuestos
ü Cantidad de km de la red vial en mal estado
ü Cantidad de vuelos suspendidos

ü Excesivo tiempo para la entrega de permisos de 
funcionamiento

ü Largas listas de espera para la atención de solicitudes, 
etc......

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .
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Quality is never an accident; it is always 
the result of intelligent effort.

John Ruskin

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  
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P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

§Consumidor

§Cliente 
/Usuario

§ Súbditos 

§Ciudadanos

Los roles de los individuos frente a las 
Organizaciones

En sentido peyorativo  “persona que compra productos de consumo definidos 
por una empresa u organización”  

Persona que utiliza con frecuencia los servicios o productos de un individuo u 
organización.

Natural o ciudadano de un país que se sujeta a las autoridades políticas de 
este: los súbditos de la corona inglesa

Habitante de las ciudades o de Estados como sujeto de derechos políticos y 
que interviene, ejercitándolos, en el gobierno del país. Se relacionado con 
deberes y derechos.
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M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  
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P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

ENTENDER EL CONTEXTO ES CLAVE

“SOLO HAY UNA FORMA DE SATISFACER AL 
CLIENTE, DARLE MÁS DE LO QUE ESPERA”.
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La experiencia de compra del cliente

Conjunto de percepciones experimentadas por los clientes en el 
proceso de adquirir un servicio o producto .

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

üUn precio razonable

üUna adecuada calidad por lo que paga

üUna atención amable y personalizada

üUn buen servicio de entrega a domicilio

üUn horario cómodo para ir a comprar o recibir el servicio

üCierta proximidad geográfica, si fuera posible

üPosibilidad de comprar a crédito (tarjeta o cheques)

üUna razonable variedad de oferta

üUn local cómodo y limpio

¿Q ué busca obtener e l cliente  cuando com pra?

El cliente en su experiencia de compra

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .
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1 % Porque se mueren 

3 % Porque se mudan a otra parte 

5 % Porque se hacen amigos de otros 

9 % Por los precios bajos de la competencia 

14 % Por la mala calidad de los productos/servicios 

68 % Por la indiferencia y la mala atención del personal de ventas y servicio, 
vendedores, supervisores, gerentes, recepcionistas, secretarias, despachantes, 
repartidores, cobradores y otros en contacto con clientes

¿Porqué se  p ierden los clientes?

El cliente en su experiencia de com pra

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

Servicio

Todas aquellas actividades identificables,
intangibles, que son el objeto principal de una

operación que se concibe para proporcionar la
satisfacción de necesidades de los consumidores.
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Características de un Servicio

Intangibilidad: No pueden tocarse

Inseparabilidad: No se pueden separar de la persona del
vendedor

Perecibilidad: Son susceptibles de perecer y no se pueden
almacenar.

Propiedad: Se paga por el derecho de uso, no por la
pertenencia.
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Servicio – Momento de la verdad

“Un Momento de la Verdad es un episodio en el 
cual el cliente entra en contacto con cualquier 
aspecto de la organización y se crea una 
impresión sobre la calidad de su servicio”

K arl A lprecht

h t tp s : / /w w w .y o u tu b e .c o m /w a tc h ? v = g S _ b a m w p u h M
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https://www.youtube.com/watch?v=gS_bamwpuhM
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H1. Ciclo del servicio

Es la cadena continua de acontecimientos que debe
atravesar un cliente cuando experimenta un servicio.

Cada uno de éstos acontecimientos es un momento de
verdad.

20

Pago de la 
cuenta

Espera por
la cuenta

Atención 
durante la 

comida

Carácter. de la
comida

Espera por el
servicio

Toma de pedido

Espera por la
carta

Servicio 
inicial

Recepcion y
ubicación

Aspecto general
del lugar

Facilidad de 
parqueo

Despedida

COMER EN UN 
RESTAURANTE
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P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

Proceso vrs Procedimiento
• PRO CESO: conjunto de actividades que interactúan sinérgicam ente para 

obtener un resu ltado, m ediante  la  transform ación de insum os. 

procedim iento       cóm o hacerlo?

proceso       qué hacer?

insum os resultado

proceso

e n  f o  q  u  e    s i s t é  m  i c o

¨ PRO CED IM IEN TO : define de m anera sistem ática e l proceso, con las 
actividades en orden cronológico  que se  deben seguir para obtener un 
determ inado resu ltado. 

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  
2 2

P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

Enfoque Sistémico

A c t v  1

A c t v  2

A c t v  3 A c t v  4

A c t v  5

A c t v  6 A c t v  7

A c t v  8Insumos Resultados
1. Productos
2. Servicios
3. Información

1. M. Primas
2. Necesidades
3. Datos

Procesos de Transformación

üFísica
üLocativa
üTransaccional
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2 3
P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

Procesos en Hospitales 

ü Procesos clínicos: egresos, consultas médicas, 
intervenciones quirúrgicas.

ü Procesos  de servicios intermedios o de apoyo a la 
producción clínica: unidades de apoyo diagnóstico y 
terapéutico como farmacia, laboratorio y radiología.

ü Procesoso de Producción industrial: alimentación, 
lavandería, esterilización y desechos hospitalarios.

ü Procesos administrativos de soporte: recursos 
humanos, presupuesto y contabilidad, proveeduría.

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  
2 4

P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

INTERACCIÓN DE LOS PROCESOS

“Las salidas de un proceso son las entradas de otro”

Proceso A Proceso B Proceso C

Entrada al 
proceso A

Entrada al 
proceso B

Entrada al 
proceso C

Salida del 
proceso A

Salida del 
proceso B
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Enfoque basado en procesos
• El enfoque basado en procesos es un princip io de gestión básico y

fundam ental para la obtención de resultados.

• Los resu ltados que se desean obtener se pueden alcanzar de
m anera m ás eficiente si se consideran las actividades agrupadas
entre sí, considerando, a su vez, que dichas actividades deben
perm itir una transform ación de las entradas en salidas y que en
dicha transform ación se debe aportar valor, a l tiem po que se
ejerce un contro l sobre el conjunto de actividades.

insum os resultado

proceso

e n  f o  q  u  e    s i s t é  m  i c o

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

Enfoque de procesos

• Se establece que en una organización los procesos ya
existen, por lo tanto lo que se debe hacer es
determinarlos-caracterizarlos-analizarlos-mejorarlos.

• “Un resultado deseado se alcanza más eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se
tratan como un proceso”

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .
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• El enfoque basado en procesos introduce la gestión horizontal,
cruzando las barreras entre diferentes unidades funcionales y
unificando sus enfoques hacia las metas principales de la
organización.

El desempeño de una organización puede mejorarse a través del uso del enfoque basado en
procesos. Los procesos se gestionan como un sistema, mediante la creación y entendimiento de
una red de procesos y sus interacciones.

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  
2 8

P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

H2.
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M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  
2 9

P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

TIPOS DE PROCESOS

Procesos Estratégicos

Procesos Fundamentales (“Core Bussines”) 

Procesos de Apoyo-Soporte

MAPA DE PROCESOS

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  
3 0

P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .
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Ciclo de control “Ciclo de 
Deming”

Planificar

Hacer

Verificar

Ajustar Mejora 
Continua

“Planificar” Establecer los
objetivos y procesos
necesarios para conseguir
resultados de
acuerdo con los requisitos del
cliente

“Hacer” Implementar los
procesos

“Verificar” Realizar el
seguimiento y la medición de
los procesos y los productos

“Actuar” Tomar las acciones
para mejorar continuamente el
desempeño del proceso.

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  
3 2

P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

Mejoramiento de Procesos

Caracterización

Análisis
Rediseño

Actividad 1 Actividad 2 Resultado1

Actividad 
1

Actividad 
2

Resultado 
2

Proceso Actual

Proceso Mejorado
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M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  
3 3

P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

LA EVALUACIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO

M odelo G eneral para la  form ulación y uso de cuestionarios para
evaluación la satisfacción del usuario

1. Determinar 
las necesidades 
de los usuarios

2. Diseñar y 
evaluar el 

cuestionario

3. Aplicar el 
cuestionario

Metodología Incidentes críticos para 
desarrollar encuestas de satisfacción

• Investigar 3  aspectos +  y 3  aspectos – re lacionados con la  experiencia  de 
com pra del producto o  servicio

• Con base en  incidentes m ontar la  encuesta (clara, sim ple, fácil de  llenar)

• D efin ir la  m etodología  para la  ap licación del instrum ento, con respaldo 
técnico  estadístico  (población, tam año de m uestra, n ive l de  confianza)

Ejemplo de Encuesta

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .
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La metodología Seis 
Sigma

Una excelente práctica
para dar a nuestros clientes servicios 

de calidad

¿Qué es Seis Sigma?

Estrategia de mejora continua del 
negocio que busca encontrar y eliminar 

las causas de los errores, defectos y 
retrasos en los procesos de la 

organización, enfocándose en aquellos 
aspectos que son críticos para el cliente.

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .
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La Metodología DMAIC

O ptim ización  del 
proceso

M ejorar

Controlar

Caracterización  del 
proceso

D efin ir

M edir

A nalizar

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

¿Qué es Seis Sigma?
Eliminar defectos = reducir la variabilidad

Siempre habrá una variación en el proceso, lo 
realmente importante es:  

si esa variación hace que sus productos o 
servicios incumplan por exceso o por defecto, 

los requisitos de sus clientes.

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .
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Origen de 6 Sigma
• Comienza en 1987, en Motorola. El ingeniero 

Michael Harry comienza a reducir la 
variabilidad de los procesos y así mejorarlos

• Bob Galvin, director de la compañía fija el 
objetivo de alcanzar los 3,4 defectos por 
millón de oportunidades en todos los 
procesos de la compañía o sea un nivel de 
calidad de 99,9997%

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

La variabilidad es el principal enemigo 
de la calidad 

Temperatura en la habitación 1
 LSL = 19,0, Nominal = 21,0, USL = 23,0

Termostato-1
17 18 19 20 21 22 23 24 25

0

20

40

60

80

100

Temperatura en la habitación 2
 LSL = 19,0, Nominal = 21,0, USL = 23,0

Termostato-2
11 15 19 23 27 31

0

20

40

60

80

100

No 
cometo
errores

cometo
Muchos 
errores

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .
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¿De donde sales 6s?

1 sigma – 691.500 DMOP

3 sigma - 66.800 DMOP

6 sigma – 3,4 DMOP

µ+sµ

µ+3sµ

µ+6sµ

Limites de 
tolerancia

La escala  de calidad de la  

m etodología  “se is S im a” m ide 

e l nº de sigm as que caben 

dentro  del intervalo  defin ido 

por los lim ites de to lerancia

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .

¿Es 99% suficiente?

M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .
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Procesos con 99% de calidad
• 1 cirugía que fallece cada 100 cirugías
• 1 inocente 25 años a la cárcel cada 100 

procesos judiciales
• Cada 3 meses y 10 días, 1 día sin agua en 

nuestra casa
• Cada 100 aterrizajes de avión uno fallido
• De paseo a la playa nuestro vehículo recorre 

99 Km y falla en el Km 100.
M a e s t r ía  e n  G e s t ió n  P ú b lic a S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e   la  C a lid a d  P o r : In g .  R o d o lfo  R o m e ro , M S c .


