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¢, Qué Hagdqui?

A Informarme sobre lo que esla calidad
A Ampliar mi punto de vista
A Empezar aaprender amedir la calidad

A Proveerme de herramientas para el
cambio
pero ademas:
exponer mis puntos de vista
intercambiar mis puntos de vista
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Trabajar EnCalidad Es BuenoPor qu e é

Supone mejorar en...
A Eficacia y en eficiencia
A Orientarse ala excelendia
A Gestores: rumbo en la gestion

A Pacientes: asistencia més satisfactoria

A Sanitarios: interaccion, resultados y
satisfaccion

A Proveedores: facilidad de trabajo

A Sodiedad: confianza, seguridad y
estabilidad
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Eraseuna vez...

EE.UU. Japon

Euforia total 115 millones de
perdedores

W.E. DEMING 1949: JUSE+JSA
0 gggg' estadisico ce la Producir componentes  para
0 superar fallos organizativos EE.UU.
- URAN Copiar disefio y tecnologia
0 padre del control de calided 3
o vision global del producto NUEVO PRODUCTO JAPONES:
o Calidad
o Bajo coste
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Eraseuna vez...

EE.UU. Japon
W.E. DEMING NUEVO PRODUCTO JAPONES:
J.M.JURAN 0 Calidad
0 Bajo coste

K. LEWIN

0 Eficaciaz competencia+confianza Kaoru ISHIKAWA

SCHUTZ o padre ce los circulos de calided ©

necesidades de inclusion 0 3 millones de participantes en
0 necesidad de autogestion 1985

0 necesidad de reconocimiento 0 de lagestion de personal ala
condenda nacional
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Eraseuna vez...

Filosofia de los Circulos de Calidad:

A las personas lesgusta participar eintervenir
en lo que hacen, dar ideas y soluciones alos
problemas y responsabilizarse, siempre y
cuando seles proporcione el clima y los
medios adecuados.
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Erase una vez una profesion preocupada porla calid ad

N

A Antecedente:  Florence Nightingale
A 1910: Informe Flexner
A 1920: Dr. Codman
0 sistema de evaluacion personal
0 programa de estandarizacion de hospitales (Col. Cirujanos)
A Anecedente  de la JCAHO
A interés sobre resultados
A dificultad de medida:
O estructura anivel global
O interna anivel profesional
A 1930: Informe Lee& Jones

A 1940: Avance del programa de acreditacion  de centros (s290)
d Joint Commision on Acreditation of Health Organization
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Erase una vez una profesion preocupada porla calid ad

N

A 1960: Calidad para la capiacion  de
recursos financieros

A 1970: JCAHO: enfoque por problema

0 Polémica sobre sicontrolar procesos o
resultados

0 Articulo de Donabedian (1978)
0 Enfoque por problema
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Erase una vez una profesion preocupada porla calid ad

N

A 1980: contencibn de costes

0 Grupos Relacionados por Diagnéstico (GRD):
patologias que consumen los mismos recursos Planes
Ok Cdidad Total

0 Sistema de monitorizacion de la calidad de un
servicio.

A 1990: Aplicacion al sector sanitario de los
modelos de calidad industriales.
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5 The National Demonstration Project in Quality
‘ Improvement in Health Care(i)

1) Lasherramientas de mejora de la calidad
pueden aplicarse al sector sanitario

2) Losequipos multidisciplinares son muy valiosos

3) Losdatos Utiles para lamejora de la calidad
son muy abundantesen el sector sanitario

4) Losmétodos de lamejora de la calidad son
divertidos

5) Elcoste de la no calidad en el sector sanitario
esmuy elevado
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The National Demonstration Project in Quality
Improvement in Health Care(i)
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The National Demonstration Project in Quality
Improvement in Health Care(i)

6) Laimplicacion de los médicos en estos
procesos esmuy dificil

7) Laformacion  esimprescindible desde el
principio

8) Los procesos no clinicos son susceptibles de
mejora

9) Las organizaciones sanitarias pueden necesitar
de una definicion de calidad mas amplia

10)Lasuerte de la mejora de la calidadestd  en
manos de los lideres
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Calldad ES « « [Aproximacion intuitiva]

A
[

7:’7

L

Identificar
Entender
Aceptar
Satisfacer
Superar
Constantemente

Expectativas Y Necesidades de
todos los colectivos
relacionados con la
organizacion respecto alos
productos/servicios que ésta
suministra
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Calldad SlgnIfICa [Secuencia de la calidad]

Dar a ceth cliente lo que desea J| Hacer las cosas bien ala primera
L
[ e
Mejorar la satisfaccion

]
Reducir costes de no calidad

Y L VLR

Mejorar la productividad

Mejorar la competitividad
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Desajustes en la calidad

/ IMPLEMENTACION\

Calidad Calidad
realifada programada

MEJORA PLANIFICACION

AN —

Calidad necesaria
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Desajustesen la calidad

’ comunicacién ‘ ’ necesidades ‘ ’ experienciapasada ‘

*

|
|
|
|
|
f
|
: __servicio realizado |~ """~ ' comunicacion
|
|
|
|
|
|
|

cliente

7

organizacion

4 externa
1

transmision de las percepciones a las
caracteristicas delservicio

*
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Orientaciones de la calidad

Nivel concepto

A Filosoffa de gestion que orienta la organizacion haca la
satisfaccion de las necesidades, el fomento de la
motivacion, la formacién y la participacion

Nivel tarea

A Funcién directiva desarrollada através de la
planificacién, organizacion,  control ymejora

Nivel resultado

A Caracteristicas de un servicio que satisfacen las
necesidades del usuario
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Fundamentos del concepto de calidad

1-Destinatarios

2-Nivel de Excelencia

3-Conformidad
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Fundamentos del concepto de calidad

1-Destinatarios

2-Nivel de Excelencia

3-Conformidad
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1-Destinatarios

Y ey
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1-Destinatarios

EMPRESA SANIDAD
A necesidad A necesidad
A deseo A deseo
A capected  de demanda A capecitd  de demanda

Alibertad de eleccion ANO libertad de eleccién

A reciben la prestacion (cliente cautivo)

Acean 1a imagen  pUblica Areciben la prestacion
jueces de la calided A crean laimagen pblica

recibida _ _
A jueces e la calidad
recibida
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Tipos de destinatarios

Alnterno: cliente

% AExterno: usuario
e 4
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2-Nivel de Excelencia

Grado de satisfaccion 'y O
buen hacer con el que se '%\ W]
compromete  una

organizacion

o Burguer King
o NH j
o Ritz Carlton
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3-Conformidad

A Sostenimiento y
uniformidad del nivel de
excelencia.

A > diversificacion
< conformidad

traducir los requisitos
generales aconcretos de
la prestacion
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10 Principios para alcanzar La Calidad

1) Lacalidad estd en los ojos del que recibe el servicio
2) Lacdidad debe reflejarse entodo lo que hace una
organizacion
3) Lacdidad requiere el compromiso de todos los
gue participan
A Todos comprometidos  con la calidad

A Todos motivados por alcanzar el nivel de
excelencia

A Todos capadtados  para proporcionar  calidad
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10 Principios para alcanzar La Calidad

4) Lacaidad requiere socios de un elevado nivel de calidad

5) Losprogramas de cdidad no salvan ni los malos
productos ni los malos servicios, solo los disimulan

6) Lacdidad no sealcanza. Siempre se puede mejorary €S
dinamica
Elmejoramiento  de la calidad awveces requiere saltos

cudnticos
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10 Principios para alcanzar La Calidad

8) Lacalidad requiere tener un programa adaptado ala
organizacion
A alas necesidades
A al dima interno y coyuntural
A al servicio que presta
9 Lacdidad implica sensibilidad y preocupacion  por
el entorno

10) Lacalidad debe comunicarse
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5 errores sobre la Calidad

1) Calidad NO escumplir con los estandares ni
detectar errores
2) Cdidad NO cuesta mas, ni requiere mas tiempo
A caidad de disefio vs calidad de conformidad

A no seinspecciona ni se corrige
A sedisefia y sehace bien ala primera

3) Calidad No esun responsabilidad de los
departamentos  de calidad
4) Cdidad NO supone méas medios

5) Calidad NO esso6lo servicio esencial
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El Complicado Mundode los Servicios

Disponibilidad de tiempo +_competencia

A Produccién 'y consumo
simultineo

A Heterogéneo
A Invisible eintangible

A Interaccion entre proveedor
receptor
A Evaluacion compleja
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Dimensionesde la calidad

Calidad ofrecida:
nivel de excelencia con el que
se compromete  la organizacién

B dicadores e calidad
u Proceso
u Resultado

plementar la calidad y no morir en el intento

Calidad percibida:
nivel de excelencia que cgpa
el usuario

yIndicadores de calidad
y" Elementos tangibles
y' Confianza
m Responsabilidad
m Seguridad
m Empatia
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Dimensionesde la calidad

Calidad cientifico-técnica: dar salud con el nivel
més avanzado de conocimientos

Efectividad: conveniencia  técnica
Eficiencia: al menor coste

Satisfaccion: cumplir con las expectativas (calidad
percibida)

Accesibilidad: aquien y cuando |o necesita

Adecuacién: atencion -necesidad, beneficio -
riesgo,oferta -demanda

Continuidad: suministro ininterrumpido vy
coordinado.

Seguridad: sinerrores
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Expediente X: La Satisfaccién con el Servi cio

Satisfaccion
A Relacion entre expectativas y percepciones

S expect ativas > perc epciones
Insatisfacc i6
n Sipercepciones > expeclaivas  Satisfaccion

Prometer explicita eimplicitamente...
de acuerdo con las necesidades 'y deseos...

y.cumplir lo prometido




Expediente X: La Satisfaccién con el Servi cio

Promesasde éxito: Usos
SAS A Uso interno: objetivo
Arche aglutinante
McDonalds A Uso externo: argumento  de
Bankinter araccion
ElCorte Inglés Formulacion de promesas:
IKEA A atractivo para los destinatarios
Zara A aceptacion  por los publicos
Federal Express internos
Ritz Carlton
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Vocacion por el Servicio

f_‘—-__o-‘_'—_-‘
'\ GuAuDo FIBSED ¢
\ QuE Yo Gusz A
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Y esoestodo
por ahora...

Como implementda
calidad

Yy no morir en @htento
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