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ESTANDARES
DE CAL|DADE

7

QUE SON

son herramientas fundamentales para
medir el desempefio y establecer
politicas que permitan un desarrollo
eficiente en las organizaciones. Estos
criterios generan confianza y
estabilidad tanto en la empresa como
en sus empleados, ya que establecen
procedimientos y expectativas claras.

ENFOQUES

iy,
. o b Q D) UTILIZADOS
NS Ban T Uno de los enfoques metodoldégicos mas
Ba = = CegpBg A utilizados en la formulacién de
E 8 =] g C EE E\ Onp estandares es el Blueprinting o “planos
o o o B de servicio”, que permite estructurar y
representar graficamente los procesos
Your Guide to o« o .7 .
Blueprinting 99 de gn servicio, haciendolos tangibles,
The Practical Way medibles y evaluables.

EN EL AMBITO DE
SALUD:

Abedis Donabedian propuso un sistema
de evaluacion basado en componentes
técnicos, interpersonales y ambientales,
los cuales, junto con el analisis de
estructura, proceso Yy resultado,
favorecen la mejora continua.

DIMENS|ONES DE CALIDAD
SEGUN DONABEDIAN

i} @ . Adecu.ac.:i.én
1 e Accesibilidad
e Continuidad
v \ « Eficacia
2 — « Efectividad

» Eficiencia
? » Aceptabilidad

e Seguridad

e Oportunidad

FERNANDEZ SANCHES (1993)

destaca que la calidad implica un enfoque
continuo en la satisfaccion del usuario, desde el
disefio hasta la venta y evaluacion del producto
o servicio. Para ello, las empresas deben
comprender la cadena de valor del cliente (Reed,
Lemak y Montgomery, 1996) y lograr altos
niveles de satisfaccion de manera eficiente, sin
descuidar los costos.



Y_A MEJORA
CONTINUA 2.
% DEMING —

QUE ES O

El Ciclo PDCA, también llamado /
Ciclo de Deming, es una Ciclo
metodologia esencial para |la
mejora continua dentro de
empresas y organizaciones.

PDCA

Controlar
Gheck

m www.herramientaslean.com

s, COMO FUNCI|ONA?

se basa en cuatro fases que deben repetirse
sistematicamente  para  optimizar  procesos,
minimizar fallos y aumentar la eficiencia:

e Planificar (Plan): Se identifican areas de mejora
. LANEAR y se establecen objetivos claros.

v e Hacer (Do): Se implementan los cambios

dh propuestos a través de pruebas piloto antes de
aplicarlos a gran escala.

W o Verificar (Check): Se analiza el impacto de la

VERIFICAR HACER mejora implantada y se compara con las

Ciclo de Deming - PDCA

Medida(s), Frocesos |

Lt e, expectativas iniciales.
e Actuar (Act): Se estudian los resultados.

F“—OSOF‘A DE DEM‘NG ACAr g, | Establocath, 122"

comrectivamenta  Metas

Establecer
Edwards Deming, creador del = -
Ciclo PDCA, enfatizaba Ia <7 V H ey

importancia del liderazgo, la Vertfoaf
mejora continua y la relacion Verificar~__ | Hacer
entre clientes y proveedores.

DEMING

e A lo largo de su carrera, perfecciond su
enfoque, llegando a definir un “sistema
" doptor na cr Hosa de profundos conocimientos”, el cual

. Desistir de la dependencia en la inspeccion masiva.

Compite con calidad y no con el precio de venta. . ~ . .7

- Gt st ayuda a disenar estrategias de gestion
e efectivas en entornos empresariales
E El:i?i;\':a:r:azll:l:r:i:a%';:;f::::::z:::r:ienla orgulloso C 0 m p I ej O S *

de su trabajo.

| 13- Educacién para el persoml. « Deming establecid 14 principios clave
para transformar las empresas y mejorar
su rendimiento

14 PUNTOS DE DEMING
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son herramientas esenciales para T s oo
garantizar la calidad en cualquier = =g |

organizacién. Su aplicacién no solo N J—"
permite reducir errores y mejorar la i ' |
eficiencia, sino que también impulsa la e

Rosultados
del 3GC

innovacion, la satisfaccion del cliente y 1 R |
la  competitividad en un mundo = _.Z |
empresarial en constante cambio. Fedir \_ J/
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CULTURA =
ORGANIZACIONAL

=Y LA CAL|DAD
4

CAL|DAD EN
ORGANI|ZACIONES

No solo implica mejorar procesos,

sino transformar la mentalidad de ,\ﬂ )

las personas y la cultura

empresarial. Para ello, es g ré
necesario un enfoque de gestion . : -
participativa donde se revalorice al ! ‘\ ]

personal y se fomente una cultura
de cero defectos.

OBJETIVO

e Erradicar el desperdicio, eliminando
actividades sin valor y evitando los
errores desde la conciencia y la
prevencion, en lugar de castigar a los
empleados por fallas.

e En sectores como la atencion en salud,
donde los recursos son limitados, esta
cultura de calidad es fundamental para
optimizar procesos y mejorar la eficiencia.

LIDERAZGO Y CAMBIO
ORGANI|ZAC|ONAL

Es una responsabilidad gerencial que requiere
lideres capaces de motivar y comprometer a
sus equipos en la mejora continua. Para eso, es
necesario un cambio organizacional que
priorice: Cltura organizacional
e Compromiso con la vision, mision vy
objetivos estratégicos
e Aprendizaje y capacitacion continua
e Trabajo en equipos multidisciplinarios y
autonomos
e Liderazgo que promueva Ila mejora
constante
e Evgpluaciones de desempefio alineadas con
I&bjetivos organizacionales

Liderazgo
—

Trabajo en equipe
NI

El sistema sanitario se caracteriza por su
alta complejidad y Ila presencia de
multiples grupos profesionales
(subculturas) que deben trabajar en
conjunto para ofrecer servicios de
calidad. Factores como el tamano de la
organizacion, el tipo de atencion, Ia
tecnologia disponible y el recurso
humano influyen directamente en la
cultura organizacional y en la capacidad
de satisfacer las necesidades de los
usuarios.
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LA GESTION DE LA CAL|DAD -~
COMO FUNC|ON T
ESPEC|AL|ZADA Y
= PROFES|ONAL|ZADA
Y/

QUE ES Continua

afid}

: : Gestion

E§ muF:,ho mas que un sistema de S Uaiora
direccion dentro de las e S g

. . . Gestion. “calidsd
organizaciones. Se ha convertido Deming= el

T ;. Sistema .

en una disciplina estrategica y No calidad®

. . : Estandares-— &= e,
profesionalizada, comparable con Chrtinda o et Sislima Sachidn
, ., . caeCalidad Mejors
areas como la gestion comercial, “Deming Sitema

. .’ . Nocalidad dlidd

la innovacion o las finanzas. 2t Eetinadres

Especializada

PROPOS|TO

Es garantizar la eficiencia, el
cumplimiento de estandares y la
satisfaccion del cliente en cualquier
ambito, incluyendo el sector salud.

PROFES|ONAL|ZAC|ON

e Directores de sistemas de gestion de
calidad y medioambiente.

e Auditores de calidad y
medioambientales.

e Especialistas en diseiio de procesos y
fijacion de estandares.

e Estadisticos expertos en analisis y
control de calidad.

» Especialistas en servicio al cliente con
enfoque comercial.

$))
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RACTURLIZATE
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EVALUACION DE LA CAL|DAD
EN EL SECTOR SALUD

N Se evalla en tres niveles:

1.Evaluacion integral: Se mide el
cumplimiento de politicas, planes vy
proyectos institucionales.

2.Evaluacion de estructura, proceso vy
resultado: Permite identificar fortalezas y
debilidades en la prestacion de servicios.

3.Evaluacion de calidad en casos
especificos: Se analiza el impacto de
fallas, errores u omisiones en la atencion
brindada a un usuario en particular.

Su profesionalizacion ha permitido +]
que expertos en diversas areas
garanticen la eficiencia y el
cumplimiento de estandares en
sectores como la salud, la industria
y los servicios.

TRAZABILIDAD

L4

)
CALIDAD A& -1 s
PRODUCTIVIDAD
CLIENTES
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COS COSTOS DE<
CALIDAD Y NO
= CAL|DAD
/

COSTO DE LA NO
CALIDAD

Se refiere a los enormes gastos
que genera el rehacer productos
defectuosos. Estos costos no solo
afectan la produccion, sino que
también impactan en el flujo del Evavacion Brores Exten
proceso, incrementan el pago de

mano de obra y generan costos

indirectos como el alquiler de

magquinaria y plantas.

Costes Costes

Costes de d E_ No Coste de los
Prevencién Calidad Errores Internos

Reprocesamiento

Articulos 3
ﬂﬂhi;:::llnsﬂs Inspeccion COSTOS ocuLTOS
Devolucidn de productos
Gastos por garantias Degradacién del preducio

Afectan a la empresa, como la
desmotivacion y el estrés del personal

Pérdida de buena
voluntad

e por la repeticién del trabajo. Si los

papeleos

- productos no se entregan a tiempo, la
Bienes para los procesos . . ope
dafados Imagen y credibilidad de la empresa se

Costos de Retrasos

prima de flete Ven afeCtadaS.

Concensiones
de los clientes

ANALISIS FINANC|ERO

es clave en la toma de decisiones,
permitiendo detectar  variaciones,
aplicar medidas correctivas y evaluar su
efectividad. En términos generales, el
costo es el valor monetario de los
recursos utilizados para producir bienes
0 servicios, incluyendo materiales,
equipo, instalaciones vy gastos
operacionales.

EN EL AMB|TO DE SALUD

la eficiencia es un objetivo prioritario, lo
que ha impulsado la evolucion de los
sistemas de informacion econdmica. No
solo es importante saber cuanto se gasta,
sino también como se invierten los
recursos para mejorar la eficiencia.




