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CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE ENFERMERIA
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3.1LA CADENA CLIENTE
PROVEEDOR

3.1.1 CADENA CLIENTE-
PROVEEDOR

CLIENTE- PROVEEDOR
EXTERNO

CLIENTE- PROVEEDOR
INTERNO
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Relacién que existe entre
(Cliente) beneficiarios de un
proceso o compradores y
(Proveedor) los que crean
entradas o entregan resultados.

Proceso

( )
1. Cy P responsables de aplicar
control de calidad en el
proceso.
2. Respetar la
independencia entre si.
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3. El comprador da informacién
precisa sobre necesidades de
lo que el proveedor entregue.

4. Contrato con calidad,
cantidad, precio, condiciones y
forma de pago
correspondiente.
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5. Proveedor garantiza una
calidad y certificada al cliente.
6. C y P acuerdan sistema de
control, evaluacion y testeo.

7.Cy P incluyen
pr imientos sobre p
discrepancias.
8. Cy P intercambio de
informacion y garantizar el
control de calidad.

9. Py C deben llevar un control
de las actividades del proceso:
pedido, planificacién de
produccién e inventario,
trabajo, procesos.

10. C y P tomar en cuenta el
interés del consumidor final.

La organizacion es cliente-
proveedor segun reciba o
suministre producto.

r
Formada por

actividades de la
organizacion.

Logistica interna
Operaciones de
producciéon
Logistica externa
(distribucién)
Marketing (ventas)
Servicio post venta

Genera un resultado
que es el comienzo de
la siguiente actividad.

A traves de cadenas, se
clasifican por “valor” y
costo respecto al
producto final.
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una institucion

Estructura
descentralizada en
lugar vertical
enfatizard menos el
aspecto de
supervisién exigira
mas responsabilidad

por parte del personal.
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3.2 EL TRABAJO DE EQUIPO EN
EL MEJORACMIENTO DE LA
CALIDA

Autoadministradores

Organiza y administra

EQUIPO

Grupo integrado que
trabaja con el proposito
de lograr un objetivo
definido.

EQUIPO AUTODIRIGIDO

EQUIPO DE PROYECTO

Menos autoridad que el
concentrarse en las
prioridades
relacionadas al plan
estrategico de la
organizacion.

Concientiza todo el
personal, formado a
fondo los dirigentes,

capacitaciones de los
facilitadores y
participantes de
equipo.

En el terreno son expertos que
ven primero los obstaculos para
la calidad.
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PARTICIPACION

Da a los empleados mayor
control en las tareas para la

mejora de calidad, lleva a una
mayor satisfacciéon, motivaciéon
y eficiencia.
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3.3 GRUPOS DE MEJORA DE

CALIDAD

GRUPO DE MEJORA

Planifica el futuro teniendo en
cuenta el entorno cambiante
que la envuelve y el conjunto de
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MISION Dedicados a !a mejora +Como trabaja un
de la calidad equipo de mejora?
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e N | N\
Identificar, analizar y Basado en Contarconun
proponer soluciones a reconocimiento y secretario
ineficiencias del trabajo competencia para (Facilitador) actda
o actividad. quines mejor conocer el como lider y
proceso lo realizan coordinador de
diariamente. grupo.
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Ay Reuniones
Orden del dia
Recolecta acuerdos
Modera reuniones
—_ @@ @

METODOLOGIA

Plantea la planificacion del
cambio que se quiere lograr y la
segunda aplicar los ciclos de
mejora o ciclos de PHEA

fortalezas y debilidades.
A
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3.4 PROTOCOLO PARA LA
ELABORACION DEL PLAN DE
MEJORA
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J

PLAN DE MEJORA

Identifica las acciones de
mejora a aplicar.

Analiza la viabilidad
(establece prioridades)

Dispone un plan de
acciones para futuro y un
sistema de seguimiento y

control.
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Negociar la estrategia a
seguir. Incrementa la

eficacia y eficiencia de la
gestion.

Motiva a la comunidad
universitaria a mejorar el
nivel de calidad.
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3.5 PASOS A SEGUIR PARA LA
ELABORACION DEL PLAN DE
MEJORA

-
IDENTIFICAR EL AREA DE Fortalezas y debilidades en relacién al
MEJORA entorno.

Diagrama de pareto
Casa de calidad

Herramientas metodologias
Diagrama de espina (causa- efecto)
Tormenta de ideas

-
DETECTAR LAS PRINCIPALES
CAUSAS DEL PROBLEMA
AN

FORMULAR EL OBJETIVO

. Ser concretos
* Resultados redactados con claridad

DE MEJORA

REALIZAR UNA PLANIFICAION H Priorizar en acciones la mejora

LLEVAR A CABO UN
SEGUIMIENTO

SELECCIONAR LAS ACCIONES . Tormenta de ideas
. Técnica del grupo nominal

Acciones de mej

allevara cabo Bz

* Cronograma para el seguimiento e
implantacién de las acciones de
mejora

Impacto
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3.6 IDENTIFICACION DE LAS
AREAS DE MEJORA
\§ | J
s N
Conjunto de fortalezas y
debilidades detectadas en el
proceso de evaluacion.
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Detectar las principales causas
del problema
" J

( Formulacién del objetivo J
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Descripcion del problema

Causas que provocan
el problema

Objetivoa conseguir

Acciones de mejora

Beneficios esperados




