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Programa en Gerencia de la Salud

:QUE ES CALIDAD? ICAPIA

de Administracion Piblica

Referente Calidad es:

Deming Un grado predecible de uniformidad que proporciona fiabilidad a un

bajo costo en el mercado

Juran Tiene que ver con la funcién que cumple el producto, pues la calidad

representa la adecuacién del producto al uso requerido

Ishikawa Constituye una funcién integral de toda organizacién

Taguchi La pérdida que un servicio causa a la sociedad después de haber sido
proporcionado. Estas pérdidas son diferentes a las causadas por la funcién

intrinseca delservicio y esta pérdida es ocasionada por la variabilidad
Feingenbaum Es elresultado totalde las caracteristicas del producto o servicio, que en si

satisface las esperanzas del cliente

Crosby Es cumplir con los requisitos del cliente

Moller No ess6lo la calidad de los productos y servicios la que es importante, la
calidad de las personas que entregan los productos y servicios también es
esencial. La calidad del producto y del servicio depende de los esfuerzos de

los individuos y grupos

Bounds Esun paradigma que se ha venido gestando a través del cambio

Adams permanente, impulsado porla intensa competitividad global

Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

1SO 9000 equisitos

Por:Ing. Rodolfo Romero, MSc.
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EVOLUCION DE CALIDAD ICAPI(

de Administracion Piblica
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Kaizen ICAPI

de Administracién Publica
Kaizen is a japanese term meaning ,improvement” or ,change for the better”.
This concept focuses upon continuous improvement of all company’s processes

Kaizen

Customer orientation Kanban

Total Quality Control/Six Sigma Quality Improvement

Maestria en Gestién Publica

Robotics

Quality Circles

Suggestion system

Automation

Discipline in the workplace

Total Productive Maintenance (TPM)

Sistemas de Gestién de la Calidad

Just —in-Time (JIT)

Zero defects

small-group activities

Cooperative labor-management
relations

Productivity improvement

New-product development

Por: Ing. Rodolfo Romero, MSc.
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Costos de la Calidad
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Ejemplos de problemas cotidianos...

v’ Porcentaje de insatisfaccién de los clientes
v’ Cantidad de denuncias no atendidas
v" Incremento en el nimero de pacientes referidos

v’ Baja recaudacion de impuestos
v Cantidad de km de la red vial en mal estado

v’ Cantidad de vuelos suspendidos

v’ Excesivo tiempo para la entrega de permisos de
funcionamiento

v’ Largas listas de espera para la atencién de solicitudes,

Maestria en Gestién Piblica Sistemas de Gestién de la Calidad Por:Ing. Rodolfo Romero, MSc.
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Quality is never an accident; it is always
the result of intelligent effort.

John Ruskin

29

ICAPIl

Instituto Centroamericano
de Administracion Publica

Los roles de los individuos frente a las
Organizaciones

= Consumidor » En sentido peyorativo “persona que compra productos de consumo definidos
ppor una empresa u organizacion”

= Cliente
/ Usuario » Persona que utiliza con frecuencia los servicios o productos de un individuo u
organizacion.
Natural o ciudadano de un pais que se sujeta a las autoridades politicas de
= SUbditos este: los stibdiitos de la corona inglesa

» Habitante de las ciudades o de Estados como sujeto de derechos politicos y
: que interviene, ejercitandolos, en el gobierno del pais. Se relacionado con
= Ciudadanos deberes y derechos.
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ENTENDER EL CONTEXTO ES CLAVE

ORGANIZACION
Poblica/Social/ Adm. Aduaner

Politicas
11—
Estrategia @ @ l USUARIOS
Resultados
A a-X %
1] e—— )
Y ¥ c:l NECESIDADES
L1

mandatos ‘
—| @ O
Productos/Servicios

“SOLO HAY UNA FORMA DE SATISFACER AL

CLIENTE, DARLE MA%DE LO QUE ESPERA".
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ICAPIIl
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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 .

Reconocimiento
de la necesidad

Busqueda

Evaluacioén de
Alternativas

Informacion
. d

Satisfaccion /
nsatisfaccion

Referencias
Boca a boca

Busqueda por
experiencias
previas

ICAPIIl

Instituto Centroamericano
de Administracion Publica

El cliente en su experiencia de compra

éQué busca obtener el cliente cuando compra?
v'Un precio razonable

v'Una adecuada calidad por lo que paga

v'Una atencién amable y personalizada
v'Un buen servicio de entrega a domicilio
g
v'Un horario cémodo para ir a comprar o recibir el servicio
v'Cierta proximidad geogréfica, si fuera posible

v'Posibilidad de comprar a crédito (tarjeta o cheques)

v'Una razonable variedad de oferta

v'Un local cémodo y limpio
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El cliente en su experiencia de compra

éPorqué se pierden los clientes?

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 atencién del personal de ventas y servicio,
vendedores, supervisores, gerentes, recepcionistas, secretarias, despachantes,
repartidores, cobradores y otros en contacto con clientes

Maestria en Gestién Piblica Sistemas de Gestién de la Calidad Por: Ing. Rodolfo Romero, MSc

Servicio

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

operacién que se concibe para proporcionar la
satisfaccion de necesidades de los consumidores.

ICAPIIl

Insttuto Centroamericano
de Administracion Piblica
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Caracteristicas 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.
ICAPI
ICAPIIl
Caracteristicas de los servicios y sus implicaciones e

* Los servicios no pueden almacenarse.
* Los servicios no se pueden patentar.

* Es mas dificil fijar precios a los servicios que a los bienes.
* Es mas dificil comunicar servicios que bienes.

Intangibilidad

La produccion del servicio depende de como interactien el comprador y
del proveedor.

La calidad puede verse afectada por factores no controlables por el pro-
Heterogeneidad | veedor del servicio, o por imprevistos.

Puede que el servicio prestado no se ajuste a lo planificado o comunicado.
El riesgo percibido por los consumidores suele ser mas alto que con los
bienes.

Los clientes participan en la produccion del servicio.
Los servicios generalmente se producen y consumen simultaneamente.

Inseparabilidad | * La descentralizacion de funciones de los trabajadores de empresas de
servicios es muy importante.
¢ La produccién masiva puede ser dificil.
* Puede ser dificil sincronizar la oferta con la demanda
Caracter .
 Los servicios no se pueden devolver
perecedero

* Los servicios generalmente no se pueden revender.
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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 organizacién y se crea una
impresion sobre la calidad de su servicio”

Karl Alprecht

I

Valor agregado de los servicios

Es el valor creado a través del
proceso de produccion o de las
operaciones de servicio

Es la diferencia entre las ventas y los
materiales y servicios comprados

VALOR AGREGADO

El aquello que tiene significado para el
cliente y que éste esta dispuesto a pagar

Es la creacion de riqueza de una
empresa

ICAPI(

Instituto C
de Administracion Piblica



https://www.youtube.com/watch?v=gS_bamwpuhM

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.

PROTOCOLO DE URGENCIAS

@ Admision en recepcion. @ Primera valoracién.

Triaje para derivacion
1segun ( 4

aespecialista segun
dlaﬂnosﬂco:
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Alta Observacion «© Ingreso

@ Diagnéstico médico.
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Proceso vrs Procedimiento

. PROCESO: conjunto de actividades que interactlan sinérgicamente para

obtener un resultado, mediante la transformacién de insumos.

¢ PROCEDIMIENTO: define de manera sistematica el proceso, con las

actividades en orden cronoldgico que se deben seguir para obtener un
determinado resultado.

proceso

, ' procedimiento como hacerlo?
insumos resultado

enfoque sistémico

21
Maestria en Gestiéon Piablica Sistemas de Gestién de la Calidad Por:Ing. Rodolfo Romero, MSc

Enfoque Sistémico ICAPI

de Administracion Piblica
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3. Datos " Informacion
Actv 3
Procesos de Transformacion
v'Fisica
v'Locativa
v'Transaccional
22
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Procesos en Hospitales ICAPI(

Insttuto Centroamericano
de Administracion Pblica

Procesos clinicos: egresos, consultas médicas,
intervenciones quirurgicas.

Procesos de servicios intermedios o de apoyo a la
produccidn clinica: unidades de apoyo diagndstico y
terapéutico como farmacia, laboratorio y radiologia.

Procesoso de Produccidn industrial: alimentacidn,
lavanderia, esterilizaciéon y desechos hospitalarios.

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

INTERACCION DE LOS PROCESOS ICAPII

Instituto Centroamericano
de Administracion Publica

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

Salida del Salida del

: ) procesoé | proceso a )
Entrada al Entrada al Entrada al
proceso B proceso C

proceso A

2/7/18
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Enfoque basado en procesos

El enfoque basado en procesos es un principio de gestién basico y
fundamental para la obtencién de resultados.

Los resultados que se desean obtener se pueden alcanzar de
manera mas eficiente si se consideran las actividades agrupadas
entre si, considerando, a su vez, que dichas actividades deben
permitir una transformacién de las entradas en salidas y que en
dicha transformacién se debe aportar valor, al tiempo que se

ejerce un control sobre el conjunto de actividades.
proceso

N

insumos resultado

enfoque sistémico

ICAPIl

Instituto Centroamericano
de Administracion Publica

Enfoque de procesos

* Se establece que en una organizacién los procesos ya
existen, por lo tanto lo que se debe hacer es

determinarlos-caracterizarlos-analizarlos-mejorarlos.

* “Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se

tratan como un proceso”

2/7/18
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Insttuto Centroamericano
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* El enfoque basado en procesos introduce la gestidon horizontal,
cruzando las barreras entre diferentes unidades funcionales vy

unificando sus enfoques hacia las metas principales de Ila
organizacion.

Requisitos de Vinculo de | Resultados
los elementos || inculo I 108 Procesos @ > eficaces
de entrada través de los departamentos ficaces y

El desempefio de una organizacion puede mejorarse a través del uso del enfoque basado en
procesos. Los procesos se gestionan como un sistema, mediante la creacién y entendimiento de

una red de procesos v sus interacciones

H2.
REQUIREMENTS REQUIREMENTS

~

s [P lofe

Suppliers Imput Outputs Customers

\ PROGESS! j

The 5 to 7 most

O1H H H KO
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TIPOS DE PROCESOS

Procesos Estratégicos

Procesos Fundamentales (“Core Bussines”)

Procesos de Apoyo-Soporte

Maestria en Gestiéon Piablica Sistemas de Gestién de la Calidad

ICAPIIl

Insttuto Centroamericano
de Administracion Piblica

Por: Ing. Rodolfo Romero, MSc

MAPA DE PROCESOS

ESTRATEGICO

PLANEACION

ico Corporativo, Administracion de Procesos y Normatividad, Admi

COMERCIAL DISTRIBUCION

Transacciones en el Mercado de Energia Planeamiento

Facturacion y Cobro

mxOooO

Mercadeo Ingenieria

Cartera Operacion de Lineas y Redes

ICAPIIl

Insttuto Centroamericano
de Administracion Piblica

Eléctrico

to de Subestaciones

FINANCIERO

ADMINISTRATIVO

TALENTO HUMANO

SERVICIOS LEGALES

O0O<07T>»

Maestria en Gestién Publica

Servicio al Client_e Mantenimiento de Lineas y Redes
Control de Energia Gestion Ambiental

Presupuesto, Tesoreria, Cuentas por Pagar, Contabilidad, Gestion
Tributaria. Activos Fiios. Costos. Planeacién Financiera

Compras. Almacén, Servicios Generales y Vigilancia, Administracion de
Seguros, Administracion Documental, Tecnologia de la Informacién

Seleccion e Induccion, Salud Ocupacional, Bienestar Social, Evaluacion
del Desempeio; Administracion de Personal, Nomina Capacitacion

Asesoria  Juridica, Gestion Institucional,  Disciplinarios,
Sancionatorios. Cobros Juridicos

30

Sistemas de Gestién de la Calidad Por:Ing. Rodolfo Romero, MSc.
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ICAPIIl

Insttuto Centroamericano
de Administracion Piblica

Ciclo de control “Ciclo de
. ) “Planificar”  Establecer los
De min g objetivos y procesos

necesarios para  conseguir
resultados de
acuerdo con los requisitos del

cliente

“Hacer” Implementar los
procesos

Mejora

“Verificar” Realizar el

Continua seguimiento y la medicién de

los procesos y los productos

“Actuar” Tomar las acciones

para mejorar continuamente el
desempefio del proceso.

Maestria en Gestiéon Piablica Sistemas de Gestién de la Calidad Por:Ing. Rodolfo Romero, MSc

Mejoramiento de Procesos ICAPI(

Insttuto Centroamericano
de Administracion Piblica

-

Resultado
+

Actividad
2

Redisefio Proceso Mejorado

Andlisis
Caracterizacion

Proceso Actual

A\
u + Actividad2 " 38  Resuitadol
32

Maestria en Gestién Publica Sistemas de Gestién de la Calidad Por:Ing. Rodolfo Romero, MSc.
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LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO ICAPM

Insttuto Centroamericano
de Administracion Piblica

Modelo General para la formulaciéon y uso de cuestionarios para
evaluacion la satisfaccion del usuario

evaluar el

de los usuarios cuestionario

-~

4

=

33
Maestria en Gestién Piblica Sistemas de Gestién de la Calidad Por: Ing. Rodolfo Romero, MSc

ICAPIIl

Instituto Centroamericano
de Administracion Pdblica

Metodologia Incidentes criticos para
desarrollar encuestas de satisfaccion

. Investigar 3 aspectos +y 3 aspectos — relacionados con la experiencia de
compra del producto o servicio

. Con base en incidentes montar la encuesta (clara, simple, facil de llenar)

. Definir la metodologia para la aplicaciéon del instrumento, con respaldo

técnico estadistico (poblacion, tamafio de muestra, nivel de confianza)

Ejemplo de Encuesta

Maestria en Gestién Piblica Sistemas de Gestién de la Calidad Por:Ing. Rodolfo Romero, MSc.
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La metodologia Seis
Sigma

Una excelente practica
para dar a nuestros clientes servicios
de calidad

Instituto Centroame
de Administracion

ericano
Publica

éQué 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
organizacion, enfocandose en aquellos
aspectos que son criticos para el cliente.

2/7/18
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Optimizacion del
proceso

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

Siempre habra una variacidon en el proceso, lo
realmente importante es:

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

los requisitos de sus clientes.

2/7/18
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Instituto Cer
de Administracion

Origen de 6 Sigma
* Comienza en 1987, en Motorola. El ingeniero
Michael Harry comienza a reducir la
variabilidad de los procesos y asi mejorarlos
* Bob Galvin, director de la compaiiia fija el
objetivo de alcanzar los 3,4 defectos por
millén de oportunidades en todos los

procesos de la compania o sea un nivel de
calidad de 99,9997%

ICAPI(

Insttuto Centroamericano

de Administracion Publica

Temperatura en la habitacion 1 Temperatura en la habitacion 2

LSL = 19,0, Nominal = 21,0, USL = 23,0

N\

19 23 27 31
Termostato-2

LSL = 19,0, Nominal = 21,0, USL = 23,0

A

O 20 21 22 23 24 25

cometo
errores

2/7/18
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Limites de
tgderancia

La escala de calidad de la
metodologia “seis Sima” mide
el n?2 de sigmas que caben

dentro del intervalo definido

por los limites de tolerancia

i.i
Insttuto Centroamericano
de Administracion Piblica

¢Es 99% suficiente?

2/7/18
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Procesos con 99% de calidad

1 cirugia que fallece cada 100 cirugias

1 inocente 25 anos a la carcel cada 100
procesos judiciales

Cada 3 meses y 10 dias, 1 dia sin agua en
nuestra casa
Cada 100 aterrizajes de avion uno fallido

De paseo a la playa nuestro vehiculo recorre
99 Km y falla en el Km 100.

2/7/18
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