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L a   in v e s t ig a c ió n   e s   r e a l iz a d a   e n   la   c l í n ic a   e s t o m  a t o ló g ic a ,   d o c e n t e ,   e d u c a t iv a   “ I I I 

C o n g r e s o   d e l  P C C ”  d e   M  a t a n z a s ,  t e n ie n d o   c o m  o   o b je t iv o   e v a lu a r  la   e f e c t iv id a d   d e 

la     g e s t ió n     d e    lo s    p r o c e s o s    p a r a    m  in im  iz a r    lo s    f a l lo s    e x t e r n o s    e    in t e r n o s    q u e 

a f e c t a n   la   u n id a d .   L a s   p r in c ip a le s   h e r r a m  ie n t a s   u t i l iz a d a s   f u e r o n   la   e n c u e s t a ,   e l 

D ia g r a m  a    d e    F lu jo ,    e l   D ia g r a m  a    P a r e t t o ,    C o e f ic ie n t e    K e n d a l l ,   la    T o r m e n t a    d e 

I d e a s    y    e l   D ia g r a m  a    C a u s a - E f e c t o .    S e    e m  p le a r o n    a d e m á s    e l   s o f t w a r e    S P S S , 

M  ic r o s o f t  V is io   y   S t a t g r a p h ic s .   L o s   r e s u l t a d o s   f u n d a m  e n t a le s   o b t e n id o s   f u e r o n :  e l 

lo g r o     d e     la     im p le m e n t a c ió n     d e l    M  o d e lo     p a r a     la     M e jo r a     d e     la     E f e c t iv id a d     d e     la 

C a l id a d    d e    la    G e s t ió n    d e    lo s    P r o c e s o s ,   e v a lu a n d o    la    e f ic a c ia    d e    la    g e s t ió n    d e 

R e g u la r ,  la   e f ic ie n c ia   d e   M  a la ,  r e s u l t a n d o   s e r  la   e f e c t iv id a d   d e   M  a la .  E l  a n á l is is  d e 

la s   c a u s a s   q u e   in c id e n   e n   la   e f e c t iv id a d   d e   la   g e s t ió n   e v id e n c ia   q u e   lo s  í t e m  s  q u e 

m  á s   a f e c t a n   la   s a t is f a c c ió n   d e l   c l ie n t e   s o n    q u e   e l   p a c ie n t e   d e m  o r a   m  u c h o   p a r a 

o b t e n e r    e l    t u r n o ,    e l    p a c ie n t e  n o  e s     c o r r e c t a m e n t e     a t e n d id o     e n     R  e c e p c  ió n     y 

A d m  is ió n   y   e l   p a c ie n t e   n o   e s   c o r r e c t a m  e n t e   a t e n d id o   e n   R e c e p c ió n   y   A d m  is ió n . 

L o s c l ie n t e s  in t e r n o s s e e n c u e n t r a n in s a t is f e c h o s d e b id o a la s in a d e c u a d a s 

c o n d ic io n e s la b o r e s ,    in s u f ic ie n t e s a la r io y p o b r e p a r t ic ip a c ió n   e n  la      t o m a     d e 

d e c is io n e s .    L o s c o s t o s  q u e m  á s  a f e c t a n la e f ic ie n c ia d e la  g e s t ió n s o n     lo  s 

r e la c io n a d o s   c o n   la s   r e e la b o r a c io n e s  c o n   u n   m  o n t o   d e   $ 3 0 6 5 . 0 5 ,  lo s  d e s p e r d ic io s , 

q u e   a s c ie n d e n   a   $ 2 3 6 0 . 0 0 ,  y   la   e s t e r i l iz a c ió n   d e   in s t r u m  e n t a l  p o r  r e e la b o r a c io n e s 

q u e   a lc a n z a   lo s   $ 7 8 7 . 2 4 .  E s t o s  r e p r e s e n t a n   e l  7 9 . 5 7 %   d e   lo s  c o s t o s  p o r  f a l lo s ,  lo s 

c u a le s   a s c ie n d e n   a    $ 7 8 0 7 . 6 6 ,   o c u p a n d o   e l   o . 8 5 %    d e   lo s   g a s t o s   t o t a le s   e n   2 0 1 8 . 

F in a lm  e n t e    s e    c o n f e c c io n ó    u n a    p r o p u e s t a    d e    a c c io n e s    d i r ig id a    a   lo s   g r u p o s   d e 

m e jo r a . 
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L a s   c iv i l iz a c io n e s   m  á s   a n t ig u a s   y a   s e   p r e o c u p a b a n   p o r  c ó m  o   r e s o lv e r  la s   q u e ja s , 

f u e     e s t a     u n a     d e     la s    p r im  e r a s     m  a n i f e s t a c io n e s    d e     in t e r é s    p o r    la     c a l id a d .    E l 

d e s a r r o l lo   d e   la   h u m  a n id a d   d u r a n t e   e l   r e c o r r id o   d e   la   h is t o r ia   o b l ig a b a   a   p r e s t a r 

s u m  a  a t e n c ió n   a  la s   e s p e c i f ic a c io n e s   d e  lo s   p r o d u c t o s , lu e g o   d e   lo s  s e r v ic io s ,  p e r o 

t a m  b ié n     d e b id o     a     la     d in á m  ic a     d e     la s     e x ig e n c ia s     d e l   c l ie n t e ,    e l   e n t o r n o    y    e l 

c r e c im  ie n t o    e c o n ó m  ic o    in d u s t r ia l   q u e    s e    a lc a n z a b a ,    f u e r o n    n e c e s a r io s    n u e v o s 

e n f o q u e s   s o b r e   la   c a l id a d .  I n o u e   L   ( 2 0 1 3 )  a f i r m  a   q u e   la   c a l id a d   im  p l ic a   e x c e le n c ia , 

r ig o r ,   a d e c u a c ió n   a   lo   r e q u e r id o ,   a s í   c o m  o   c o n s e g u i r   p r o c e s o s   y   r e s u l t a d o s   q u e 

s a t is f a g a n   lo s   o b je t iv o s .   P a r a   a lc a n z a r   e s t o ,   n o   s e   p r e c is a   d e   c u a l id a d   p e r s o n a l , 

s in o    d e    u n o s    p r o c e s o s    q u e    p r im  e r o    r e q u ie r e n    s u    c o n o c im  ie n t o    y    d e s p u é s    s u 

a d e c u a d o s e g u im ie n t o . 

A s í     f u e   e v o lu c io n a n d o   y   a b a r c a n d o   m  á s   e l  t é r m  in o ,  y a   n o   s o lo   s e   c e n t r a b a   e n   la 

in s p e c c ió n ,    s in o    q u e    s e    a lc a n z a b a n    f a s e s    s u p e r io r e s    c o m  o        la    g e s t ió n    d e    la 

c a l id a d ,    y    a c t u a lm  e n t e    la    g e s t ió n    d e    la    c a l id a d    t o t a l .       H o y    e n    d í a    g e s t io n a r   la 

c a l id a d   im  p l ic a    s a t is f a c c ió n    d e l   c l ie n t e ,   c o m  p e t i t iv id a d ,   im  a g e n   y   p o s ic io n a m  ie n t o 

e n    e l   m  e r c a d o .   L a s    e m  p r e s a s   g e s t io n a n   la   c a l id a d   b u s c a n d o   m  a n t e n e r s e   e n   la 

p r e f e r e n c ia    d e l   c o n s u m  id o r   y   a   s u   v e z   c r e c e r   y   d e s a r r o l la r s e   c o m  o   l í d e r   e n    la s 

p r o d u c c io n e s    y   s e r v ic io s   q u e   g e n e r a n .   P a r a   e l lo   la s   o r g a n iz a c io n e s   a n a l iz a n   lo s 

r e q u is i t o s    d e l   c l ie n t e ,    d e f in e n    lo s    p r o c e s o s    q u e    c o n t r ib u y e n    a    c u m  p l i r    c o n    la s 

e x p e c t a t iv a s d e e s t o s y m a n t ie n e n d ic h o s p r o c e s o s b a jo c o n t r o l . 

S  e g u r a    D  o m  í n g u e z    ( 2 0 0 6 )    p la n t e a    q u e    e l   p u n t o    d e    p a r t id a    d e    t o d a    g e s t ió n    d e    la 

c a l id a d ,   c o n s is t e   e n   c a p t a r   la s   e x ig e n c ia s   d e   lo s   c l ie n t e s   y   a n a l iz a r   la   f o r m  a   d e 

o f r e c e r le s   s o lu c io n e s    q u e    r e s p o n d a n    a    s u s    n e c e s id a d e s .    A s í    s e    g a r a n t iz a    e l 

m  e jo r a m  ie n t o   d e l  r e n d im  ie n t o   y   lo s   r e s u l t a d o s   e n   t o d o s   lo s   n iv e le s   o p e r a t iv o s ,  e n 

c a d a á r e a f u n c io n a l d e u n a e n t id a d , u t i l iz a n d o t o d o s lo s r e c u r s o s h u m a n o s , 

m a t e r ia le s y f in a n c ie r o s   q u e   s e   r e q u ie r a n . 
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L a     ó p t im  a     g e s t ió n     d e     la     c a l id a d    p r e c is a    d e l   lo g r o    d e    lo s    o b je t iv o s    t r a z a d o s , 

a lc a n z a n d o     la     e f ic a c ia     d e     s u s    p r o c e s o s ,    h a c ie n d o     u n     u s o     a d e c u a d o     d e     lo s 

r e c u r s o s p a r a e l lo , lo c u a l a s e g u r a la e f ic ie n c ia d e la g e s t ió n d e lo s m is m o s . 

A m  b o s     a s p e c t o s     c o n l le v a n     a     la     o r g a n iz a c ió n     a     u n     n iv e l    d e     e f e c t iv id a d     q u e 

p o s ic io n a la e n t id a d e n u n á m b i t o c o m p e t i t iv o m u y f a v o r a b le . 

U n     e r r o r    q u e     s u e le     c o m  e t e r s e     e s    e l    d e     c o n f u n d i r    e l   s ig n i f ic a d o    d e l   t é r m  in o 

e f ic ie n c ia     c o n     e l     d e     e f ic a c ia ,     c u a n d o     e n     r e a l id a d     a m  b o s     s o n     s u m  a m  e n t e 

d i f e r e n t e s . 

M  ie n t r a s   q u e   la   e f ic ie n c ia   im  p l ic a   u n a   r e la c ió n   p o s i t iv a   e n t r e   e l  u s o   d e   lo s  r e c u r s o s 

d e l  n e g o c io   y   lo s   r e s u l t a d o s  c o n s e g u id o s ,  la   e f ic a c ia   s e   r e f ie r e   a l  n iv e l  d e   o b je t iv o s 

c o n s e g u id o s    e n    u n    d e t e r m  in a d o    p la z o ,   e s    d e c i r   a    la    c a p a c id a d    p a r a    c o n s e g u i r 

a q u e l lo   q u e   u n   g r u p o   s e   p r o p o n e .   S e r   e f ic a c e s   e s   s im  p le m  e n t e   a lc a n z a r  la   m  e t a 

e s t ip u la d a , s in im p o r t a r e l n iv e l d e r e c u r s o s e m p le a d o s . 

E s t o    s ig n i f ic a    q u e    s e    p u e d e    s e r   e f ic ie n t e    s in    s e r   e f ic a z   y   v ic e v e r s a ,   p e r o   s i   s e 

r e ú n e n   a m  b o s   r e q u is i t o s ,   e s t a r í a m  o s   a n t e   u n a   g e s t ió n   id e a l :  e f ic a z   p o r q u e   s e   h a 

c u m  p l id o    lo    q u e    n o s    h a b í a m  o s    p r o p u e s t o    y    e f ic ie n t e    p o r q u e    s e    h a    c o n s e g u id o 

u t i l iz a n d o e l m í n im o d e r e c u r s o s . 

A b o r d a n d o   m  á s   e n   e l  t e m  a    s e g ú n   N o d a   H e r n á n d e z   ( 2 0 0 4 )     E f i c a c i a   s e  e n t ie n d e 

 
c o m  o  la   r e la c ió n   e n t r e   lo s   r e s u l t a d o s   lo g r a d o s   y   lo s   p r o p u e s t o s ;   o   s e a ,   p e r m  i t e 

m  e d i r  e l  g r a d o   d e   c u m  p l im  ie n t o   d e   lo s  o b je t iv o s  p la n i f ic a d o s .  L a   e f ic a c ia   s e   v in c u la 

c o n     la     p r o d u c t iv id a d     a     t r a v é s     d e     im  p a c t a r    e n     e l    lo g r o     d e      m  a y o r e s     y     m  e jo r e s 

p r o d u c t o s    ( s e g ú n    e l   o b je t iv o ) ;    s in    e m  b a r g o ,    a d o le c e    d e    la    n o c ió n    d e l   u s o    d e 

r e c u r s o s .   N o   o b s t a n t e ,   e s t e   in d ic a d o r   s i r v e   p a r a   m  e d i r   d e t e r m  in a d o s   p a r á m  e t r o s 

d e     c a l id a d     q u e     t o d a     o r g a n iz a c ió n     d e b e     p r e e s t a b le c e r    y    t a m  b ié n     p a r a     p o d e r 

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

P o r    o t r a    p a r t e    la    E f i c i e n c i a    c o n s is t e    e n    la    h a b i l id a d    p a r a    m  in im  iz a r   e l   u s o    d e 

r e c u r s o s      e n      e l     lo g r o      d e      lo s     o b je t iv o s     o r g a n iz a c io n a le s ,     " h a c e r     la s     c o s a s 

c o r r e c t a m  e n t e "  D r u c k e r ,  P   ( 1 9 9 3 ) .  A d e m  á s   s e   le   u t i l iz a   p a r a  d a r s e   c u e n t a  d e l  u s o 

d e lo s r e c u r s o s o c u m p l im ie n t o d e a c t iv id a d e s c o n d o s a c e p c io n e s : 
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la   p r im  e r a ,  c o m  o   la   " r e la c ió n   e n t r e   la   c a n t id a d   d e   r e c u r s o s   u t i l iz a d o s   y   la   c a n t id a d 

d e    r e c u r s o s   e s t im  a d o s   o   p r o g r a m  a d o s " ;   la   s e g u n d a ,   c o m  o   " g r a d o   e n   e l   q u e   s e 

a p r o v e c h a n    lo s    r e c u r s o s    u t i l iz a d o s ,    t r a n s f o r m á n d o s e    e n    p r o d u c t o s    y   s e r v ic io s " 

N o d a   H e r n á n d e z   ( 2 0 0 4 ) .   A l  a n a l iz a r   la   e f ic ie n c ia   s e   c o n s id e r a n   t r e s   d im  e n s io n e s : 

e f ic ie n c ia   t é c n ic a   ( o b t e n c ió n   d e   u n   p r o d u c t o   o   r e s u l t a d o   d e t e r m  in a d o   d e   c u a lq u ie r 

p r o c e s o ,    m  in im  iz a n d o lo s    f a c t o r e s    d e    p r o d u c c ió n ,    o     c o n    la     m  a x im  iz a c ió n    d e l 

p r o d u c t o   c o n   u n o s   f a c t o r e s   d e   p r o d u c c ió n   d a d o s ) ;  e f ic ie n c ia   d e   g e s t ió n   ( o b t e n c ió n 

d e   u n   p r o d u c t o   m  in im  iz a n d o   lo s   c o s t o s   o   c o n   la   m  a x im  iz a c ió n   d e   la   p r o d u c c ió n 

c o n u n o s c o s t o s d a d o s ) ; e f ic ie n c ia e c o n ó m  ic a y a s i g n a t iv a ( p r o d u c c ió n y 

d is t r ib u c ió n   d e   lo s   b ie n e s   y   s e r v ic io s   q u e   m  á s   v a lo r a   la   s o c ie d a d ,  a l  m  e n o r  c o s t o 

s o c ia l   p o s ib le ,    e s    la     d e    m  a y o r    n iv e l   e    in c lu y e    la s    a n t e r io r e s ) , ( G á lv e z    &    L ó p e z 

, 2 0 0 2 ) . 

 
D  ic h o      e s t o     s e g ú n     N  o  d a     H  e r n á n d e z     ( 2 0 0 4 )     la     E  f e c t i v i d  a d     e s     v is t a     c o  m  o     la 

c a p a c id a d   d e    la    o r g a n iz a c ió n    p a r a    s o b r e v iv i r ,   a d a p t a r s e ,   m  a n t e n e r s e    y    c r e c e r , 

in d e p e n d ie n t e m  e n t e    d e    la s     f u n c io n e s     q u e     d e s e m  p e ñ a n .     A d e m  á s     " v a lo r a     e l 

im  p a c t o   d e   lo   q u e   s e   h a c e ,   d e l  p r o d u c t o   o   s e r v ic io   q u e   s e   p r e s t a .   N o   b a s t a   c o n 

p r o d u c i r  c o n   1 0 0 %    d e   e f ic a c ia   e l  s e r v ic io   o   p r o d u c t o   q u e   s e   f i jó ,  t a n t o   e n   c a n t id a d 

y   c a l id a d ,   c o n   e l  m  e n o r  e m  p le o   d e   r e c u r s o s ,  s in o   q u e   e s   n e c e s a r io   q u e   e l  m  is m  o 

s e a   e l   a d e c u a d o    p a r a    lo g r a r   r e a lm  e n t e    s a t is f a c e r   a l   c l ie n t e    y / o    im  p a c t a r   e n    e l 

m e r c a d o " . 

E s t o s  c o n c e p t o s   c o b r a n   r e le v a n c ia   c a d a   v e z   m  á s   e n   lo s   t ie m  p o s  a c t u a le s ,  p u e s t o 

 
q u e   e n   la s   ú l t im  a s   d é c a d a s   e x is t e   u n a   t e n d e n c ia   a l  in c r e m  e n t o   d e   lo s  s e r v ic io s  e n 

la     s o c ie d a d .     T o m  a n d o     c o m  o     b a s e     la s     n e c e s id a d e s     d e     lo s     c l ie n t e s     e s     y a 

s ig n i f ic a t iv o     q u e    lo s    m  is m  o s    a d e m  á s    d e    s o l ic i t a r    p r o d u c t o s    s e m  ie la b o r a d o s    y 

t e r m  in a d o s ,  d e m  a n d e n  s e r v ic io s  d e   t o d a   c la s e .  L a   n e c e s id a d   d e   q u e   la s  e m  p r e s a s 

m  e jo r e n   la   c a l id a d   d e l   s e r v ic io   y    la   p r o d u c t iv id a d ,   c o m  o   u n a   c o n d ic ió n   n e c e s a r ia 

p a r a   p o d e r  c o m  p e t i r  y   s o b r e v iv i r  e n   la   a c t u a l id a d ,  h a   l le v a d o   a   q u e   e s t a s   e je c u t e n 

a c c io n e s   e n c a m  in a d a s   a   a t a c a r  la s   c a u s a s   d e   lo s   p r o b le m  a s   q u e   c o n l le v a n   a   u n a 

in s a t is f a c c ió n d e lo s c l ie n t e s c o n e l s e r v ic io p r e s t a d o ( M a r q u e s L e ó n , 2 0 1 3 ) 
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L a   c a l id a d    d e    lo s    s e r v ic io s    d e p e n d e    d e    la s    a c t i t u d e s    d e    t o d o    e l   p e r s o n a l   q u e 

la b o r a   e n   e l   n e g o c io   y   d e   lo s   r e c u r s o s   d e s t in a d o s   p a r a   e l lo ,   lo   c u a l   s e   h a   v is t o 

a f e c t a d a   t r a y e n d o   c o n s ig o   u n   d e t e r io r o   d e   la   im  a g e n   d e   la   e m  p r e s a   q u e   lo   b r in d a 

a n t e la o p in ió n d e lo s c l ie n t e s , o c a s io n a n d o la p é r d id a d e c o n s u m id o r e s . 

I g u a lm  e n t e  s i  e l  m  e r c a d o   e s   c a u t iv o ,   la s   r e c la m  a c io n e s ,   m  a le s   e c o n ó m  ic o s   y   la s 

 
c o n s e c u e n c ia s    e n    lo s    u s u a r io s    d e    u n    m  a l   s e r v ic io    p u d ie r a n    c o s t a r   la    r u in a .   E n 

t o d o s   lo s   s e c t o r e s  d e   la   e c o n o m  í a   s e   c o n s id e r a   e l  s e r v ic io   a l  c l ie n t e   c o m  o   u n   v a lo r 

a d ic io n a l   e n   e l  c a s o   d e   p r o d u c t o s   t a n g ib le s   y   p o r   s u p u e s t o ,   e s   la   e s e n c ia   e n   lo s 

c a s o s d e e m p r e s a s d e s e r v ic io s . 

P a r a   e l lo   r e s u l t a   v i t a l  q u e   lo s   p r o c e s o s   y   a c t iv id a d e s   c la v e s   d e   la s   o r g a n iz a c io n e s 

s e a n   e f ic a c e s ,   y   n o   m  e n o s   im  p o r t a n t e ,   e f ic ie n t e s ,   c u m  p l ie n d o   c o n   la s   n o r m  a s   y 

p r o c e d im  ie n t o s   e s t a b le c id o s .   N o   s e   p u e d e   a s p i r a r  a   o b t e n e r  b u e n o s   r e s u l t a d o s   s i 

d u r a n t e    e l   f lu jo    d e    la s    o p e r a c io n e s    s e    g e n e r a n    e r r o r e s    q u e    n o    s o n   d e t e c t a d o s 

o p o r t u n a m  e n t e      y   l le g a n   f in a lm  e n t e   a l  c l ie n t e   o   in c id e n   e n   g a s t o s   y   a f e c t a c io n e s 

e c o n ó m  ic a s .     E n   lo s   c e n t r o s   d o n d e   e x is t a   b a ja   a u t o m  a t iz a c ió n   y   s e   l le v e n   a   c a b o 

a c t iv id a d e s     m  a n u a le s     o     c o n      a l t a     p r e s e n c ia     d e l     s e r     h u m  a n o ,     s e     t ie n e     u n 

c o n s id e r a b le r ie s g o d e o c u r r e n c ia d e f a l lo s . 

A   p e s a r   d e   la   a l t a    c a l i f ic a c ió n   d e l   p e r s o n a l ,   la   a c t iv id a d   d e   s a lu d    y   d e n t r o   d e   la 

 
m  is m  a   la   r e la c io n a d a   c o n   la   r a m  a   d e   la   e s t o m  a t o lo g í a ,  e s   p r o c l iv e   a   la   p r e s e n c ia 

f a l lo s .   P  o r   lo    g e n e r a l   e s t o s    n o    a f e c t a n    e n    g r a n    m  e d id a    la    s a  lu d    d e l   p a c ie n t e ,   s in o 

q u e   e s t á n   m  á s   r e la c io n a d o s   c o n   la   e s p e r a   p a r a   la   p r e s t a c ió n   d e    lo s   s e r v ic io s ,  la 

m  a la   c a l id a d   d e   p r o d u c t o s   y   m  a t e r ia s   p r im  a s   q u e   in c id e n   e n   r o t u r a s   d e   p r o d u c t o s 

t e r m  in a d o s     q u e     in c lu y e n     lo s     s e r v ic io s ,    y     la     c a r e n c ia     d e     m  a t e r ia le s     p a r a     la 

p r e s t a c ió n d e l m is m o . 

L a  im  p e r io s a   n e c e s id a d   d e   m  e jo r a r  e n   e l  s e c t o r  d e   la   s a lu d   d e m  a n d a   d e l  lo g r o   d e 

 
la     e f ic a c ia     d e     s u s     p r o c e s o s     c o m  o     p u n t o     d e     p a r t id a ,     a u n     c u a n d o     e x is t e n 

d e f ic ie n c ia s   q u e   im  p id e n   c u m  p l i r  c o n   lo   p la n i f ic a d o .  S e r  e f ic a c e s  g a r a n t iz a   u n   n iv e l 

d e t e r m  in a d o   d e   c a l id a d ,  p e r o   s i  r e a lm  e n t e   s e   p r e t e n d e   m  e jo r a r  e s  v i t a l  l le g a r  a   s e r 

e f ic ie n t e s .     L a      e f ic ie n c ia      e s      la      c la v e      p a r a      e le v a r     la      c o m  p e t i t iv id a d      d e      la 

o r g a n iz a c ió n . 
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N o   s e   d e b e   o lv id a r ,  a d e m  á s ,  q u e   la   s a lu d   e s   u n   s e c t o r  p r e s u p u e s t a d o ,  lo s  g a s t o s 

s o n   s u b s id ia d o s   p o r  e l  e s t a d o ,  p o r  lo   q u e   a p r o v e c h a r  a l  m  á x im  o ,  n o   d e s p e r d ic ia r  y 

r e d u c i r  c u a lq u ie r  t ip o   d e   c o s t o ,  p o s ib i l i t a r á   a h o r r a r  a l  p a í s  g r a n d e s  s u m  a s  y  c o lo c a r 

e l c a p i t a l d o n d e m á s s e r e q u ie r a . 

E n   C u b a    d e l   p r e s u p u e s t o    d e l   e s t a d o    c u b a n o    s e    d e d ic a    u n    im  p o r t a n t e    n iv e l   d e 

 
f in a n c ia m ie n t o a l    s e c t o r d e  la s a lu d ,    c o n q u is t a d e la  r e v o lu c ió n  q u e r e c ib e 

p e r m a n e n t e     a t e n c ió n     y     p r io r id a d     p a r a     la      a s ig n a c ió n     d e     r e c u r s o s    m   a t e r ia le s     y 

h u m a n o s . E  n in t e r é s p o r m  e jo r a r lo s s e r v ic io s  d e  s a lu d , s e im p le m e n t a n 

l in e a m  ie n t o s  d e   la   p o l í t ic a   e c o n ó m  ic a   y   s o c ia l ,   e n   e l   m  a r c o   d e l  V I   C o n g r e s o   d e l 

P a r t id o   C o m  u n is t a   d e   C u b a ,   q u e   v a n   d i r ig id o s   a   p e r f e c c io n a r  e l  d e s e m  p e ñ o   d e   la s 

in s t i t u c io n e s   d e l  s e c t o r .   E n   e l lo s   s e   h a c e   r e f e r e n c ia   a   la   n e c e s id a d   d e :   e le v a c ió n 

d e   la   c a l id a d   d e l  s e r v ic io ,  e l  u s o   r a c io n a l  d e   lo s   r e c u r s o s ,  e l  e m  p le o   e f ic ie n t e   d e   la 

t e c n o lo g í a ,  la   p o t e n c ia c ió n   d e l  m  é t o d o   c l í n ic o   y   la   e x ig e n c ia   d e l  u s o   d e   p r o t o c o lo s 

c l í n ic o s . 

U  n a  d e   la s   e s f e r a s   d e n t r o   d e l  á r e a   d e   s a lu d   m  á s   c o s t o s a   y   q u e   c u e n t a   c o n   u n a 

 
a l t a    a t e n c ió n    d e l   e s t a d o    e s    e l   s e c t o r   d e    S a lu d    B u c a l .      L a   e s t o m  a t o lo g í a   c o m  o 

p r o f e s ió n   d e n t r o   d e   la   a t e n c ió n   p r im  a r ia   d e   s a lu d   ( A P S )  h a   d e s e m  p e ñ a d o   u n   p a p e l 

r e le v a n t e    d e s p u é s    d e    1 9 5 9 .   D e s d e   e n t o n c e s ,   q u e d a r o n   e s t a b le c id a s   e n   t o d o   e l 

t e r r i t o r io   n a c io n a l  la s   la b o r e s   p r e v e n t iv a s   y   d e   p r o m  o c ió n   d e   s a lu d   d e   lo s  s e r v ic io s 

e s t o m  a t o ló g ic o s .   L a    a t e n c ió n    m  é d ic a    y    d e n t a l   e s   u n   d e r e c h o   c o n s t i t u c io n a l ,   lo s 

c iu d a d a n o s    r e c ib e n    g r a t u i t a m  e n t e    lo s    b e n e f ic io s    d e l   s is t e m  a    y    n o    s e    le s    c o b r a 

n in g u n a c o n t r ib u c ió n im p o s i t iv a d e d u c id a d e s u s s a la r io s o in g r e s o s . 

H o y   e n   d í a   s e   f o r m  a n   e s t o m  a t ó lo g o s   e n   t o d a s   la s   p r o v in c ia s ,   c o n t a n d o   c o n   m  á s 

d e   5 0 0   p o l ic l í n ic o s   y  la   m  a y o r í a  p r e s t a   s e r v ic io s  e s t o m  a t o ló g ic o s ,  y   e x is t e n   m  á s  d e 

u n   c e n t e n a r   d e   c l í n ic a s   e s t o m  a t o ló g ic a s .   E n   t o t a l   e n   e l   p a í s   s e   d is p o n e   d e   c a s i 

1 7 0 0 d e p a r t a m e n t o s e s t o m a t o ló g ic o s . E l    M in is t e r io d e S a lu d P ú b l ic a e s e l 

r e s p o n s a b le   d e   e je c u t a r   e n   s u   r e d   d e   s e r v ic io s   o r g a n iz a d o s   u n   s is t e m  a   d e   s a lu d 

q u e t ie n e c o m o c a r a c t e r í s t ic a e l s e r ú n ic o , in t e g r a l y r e g io n a l iz a d o . 
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E l s e r v ic io d e  e s t o m a t o lo g í a  p r e s e n t a u n a a l t a d e m  a n d a e n la A P S , e n 

c o n s e c u e n c ia s u  e v a lu a c ió n c o n s t i t u y e u n a h e r r a m ie n t a in d is p e n s a b le p a r a 

m  e jo r a r    s u    c a l id a d .    P a r a    lo g r a r    la    c a l id a d    s e    d e b e n    c u m p l i r    lo s    r e q u is i t o s    q u e 

d e m a n d a    e l   c l ie n t e ,    p r io r iz a n d o    la    e f ic a c ia    e n    e l   lo g r o    d e    e s e    o b je t iv o ,   lo    m  á s 

e f ic ie n t e m  e n t e   p o s ib le   y   a s í  s e   a lc a n z a r á   u n a   g e s t ió n   e f e c t iv a   d e   la   o r g a n iz a c ió n . 

( V a l ls F ig u e r o a , 2 0 0 7 ) 

E  n      e l     s is t e m  a      d e      s a lu d      c u b a n o      s e      d e s a r r o l la      u n      p r o c e s o      d e      p e r m  a n e n t e 

a d e c u a c ió n   d e   lo s   s e r v ic io s   d e   s a lu d   a   lo s   p r o b le m  a s ,   d e m  a n d a s   y   n e c e s id a d e s 

d e   s a lu d   d e   la   p o b la c ió n   ( C a r n o t a   L a u z á n ,  2 0 1 5 ;  D í a z  P iñ e r a ,  2 0 1 3 ) .  S in   e m  b a r g o 

a  p e s a r   d e   la   e x is t e n c ia   d e   u n   m  o d e lo   d e   s is t e m  a   y   s e r v ic io s   d e   s a lu d   in t e g r a d o , 

la s     in v e s t ig a c io n e s     d e s a r r o l la d a s    e n    á r e a s    d e    d i r e c c ió n ,    s e r v ic io s    d e    s a lu d    y 

f in a n c ie r a ,   m  u e s t r a n    f e n ó m  e n o s    q u e    d e b i l i t a n    la    c a p a c id a d    d e    r e s p u e s t a    a    la s 

n e c e s id a d e s   d e   s a lu d   d e   la   p o b la c ió n ,   p a r t ic u la r m  e n t e   e n   la   A P S   ( L ó p e z   P u ig   e t 

a l . ,   2 0 1 4 ) .    O  t r o s    a u t o r e s    c o m  o    I ñ ig u e z    R  o ja s    ( 2 0 1 2 )   y    D  í a z    P iñ e r a    e t   a l .   ( 2 0 1 2 ) 

p la n t e a n   q u e   p e r s is t e n   d e f ic ie n c ia s   e n   la   A P S ,   a   s a b e r :   la   in a d e c u a d a   h ig ie n e ,  la 

c a r e n c ia    d e    m  a t e r ia le s    d e    t r a b a jo    e    in s u m  o s ;   la   in e s t a b i l id a d   d e   lo s   s e r v ic io s   y 

e le v a d o s t ie m p o d e e s p e r a d e a t e n c ió n . 

I g u a lm  e n t e   la   p r e s t a c ió n   d e l  s e r v ic io   s e   e s t á   v ie n d o   a f e c t a d a   p o r   la   in e f ic a c ia   d e 

s u s   p r o c e s o s    c la v e s ,   e l   d e r r o c h e    y    la    f a l t a    d e   c o n t r o l ,   b a r r e r a s   q u e   im  p id e n   e l 

m e jo r a m ie n t o d e la c a l id a d e n la s in s t a la c io n e s d e s a lu d . 

L a  m  e jo r a   n o   e s   u n   e s f u e r z o   d e   u n a   s o la   v e z .   L a   a d m  in is t r a c ió n   e s t á   o b l ig a d a   a 

 
b u s c a r   c o n s t a n t e m  e n t e    m  a n e r a s    d e   e n t r e g a r   u n   s e r v ic io   a c o r d e   a   lo   e s p e r a d o , 

r e d u c i r    e l    d e s p e r d ic io    y     m  e jo r a r    la    c a l id a d .    A     p a r t i r    d e l   c o n o c im  ie n t o    d e    la s 

in s a t is f a c c io n e s   d e   lo s   c l ie n t e s   y   d e    lo s   c o s t o s   d e   c a l id a d    s e   p u e d e   c o n s t r u i r   la 

g u í a   p a r a   la   m  e jo r a   d e   la   c a l id a d ,   c o n   v is t a s   a   o b t e n e r   u n a   g e s t ió n   e f e c t iv a ,     y a 

q u e p e r m i t e n c o n o c e r d o n d e e s r e d i t u a b le in v e r t i r e n e l p r o g r a m a d e m e jo r a . 

P r e c is a m  e n t e   y   d e n t r o   d e l  s is t e m  a   n a c io n a l  d e   s a lu d ,  la s   c l í n ic a s  e s t o m  a t o ló g ic a s 

s o n     o r g a n iz a c io n e s     d o n d e     r e s u l t a     m  u y     n o v e d o s o     e l    t e m  a     d e     m  e jo r a m  ie n t o 

c o n t in u o d e s u g e s t ió n e n b u s c a d e s u e f e c t iv id a d . 
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E n   la   p r o v in c ia   d e   M  a t a n z a s   y   p e r t e n e c ie n t e   a   la   D i r e c c ió n   P r o v in c ia l  d e l  t e r r i t o r io 

s e    e n c u e n t r a    L a    C l í n ic a    E s t o m a t o ló g ic a ,    D o c e n t e ,    E d u c a t iv a    “ I I I    C o n g r e s o   d e l 

P C C ” ,   u b ic a d a    e n    e l   m  u n ic ip io    m  a t a n c e r o    e n    la    c a l le   C o n t r e r a s   e s q u in a   B u e n a 

V is t a .   D ic h a   in s t a la c ió n   f u e   in a u g u r a d a   e l   2 6   d e   o c t u b r e   d e l   a ñ o   1 9 8 5 ,   y   o f r e c e 

a t e n c ió n a la p o b la c ió n d e l m u n ic ip io d e M a t a n z a s p a r t ic u la r m e n t e a lo s r a d ic a d o s 

d e l  á r e a   d e   s a lu d   p e r t e n e c ie n t e   a l  P o l ic l í n ic o   d e   M  i la n é s ,  a s í  c o m  o   t a m  b ié n  a   o t r o s 

p a c ie n t e s q u e d e a c u e r d o a s u c o m p le j id a d r e q u ie r a n t r a t a m ie n t o e n e s t e c e n t r o . 

E s t u d io s  p r e c e d e n t e s   r e a l iz a d o s   e n   e l  c e n t r o   p o r   G u t ie r r e z   C a s t e l la n o s   ( 2 0 1 1 )   y 

 
R a m í r e z R iz o ( 2 0 1 5 )    e v a lu a r o n y    a n a l iz a r o n     la     s a t is f a c c ió n     d e l    c l ie n t e     e n    e l 

s e r v ic io   y   la   e f ic a c ia   d e   la   c a l id a d   d e   la   g e s t ió n   c o n   e n f o q u e   e x t e r n o .  P o r  s u   p a r t e 

R a m í r e z    H e r n á n d e z    ( 2 0 1 2 )    y    F a b r é    V e n t o    ( 2 0 1 5 )    d e s a r r o l la r o n    in v e s t ig a c io n e s 

d o n d e   f u e   e v a lu a d a   la   e f ic ie n c ia   d e   la   c a l id a d   d e   la   g e s t ió n .  D ic h o s  e s t u d io s  p o r  s u 

t e m á t ic a   a b o r d a n e le m e n t o s   q u e   e n   s u   lo g r o   s im u l t á n e o   c o n l le v a n   a   la   e f e c t iv id a d 

d e   la   g e s t ió n ,   y   h a n   e v id e n c ia d o   p e q u e ñ o s   a v a n c e s   e n   e l  t r a n s c u r s o   d e l  t ie m  p o 

r e f le ja d o s  e n u n  l ig e r o a u m e n t o d e la s a t is f a c c ió n d e lo s c l ie n t e s y u n 

d e c r e c im ie n t o    d e    lo s    c o s t o s    a s o c ia d o s    a    la  m  a la    c a l id a d    e n    m  i l   6 6 4    p e s o s .   S  in 

e m  b a r g o   a c t u a lm  e n t e   s e   d e s c o n o c e   e l   e s t a d o   c u a l i t a t iv o   d e   la   e f e c t iv id a d   d e   la 

g e s t ió n    d e    la     c a l id a d    d e    lo s    p r o c e s o s    d e    la     c l í n ic a    e s t o m a t o ló g ic a .    P o r    e l lo    y 

t e n ie n d o   e n   c u e n t a   q u e   n o   s e   h a   d e s a r r o l la d o   h a s t a   la   f e c h a   u n a   e v a lu a c ió n   d e   la 

e f e c t iv id a d  d e    la    g e s t ió n    d e    la    c a l id a d    d e    lo s   p r o c e s o s ,   q u e    p e r m  i t a   la   p r o y e c c ió n 

d e   u n   p r o g r a m  a   d e   m  e jo r a s   q u e   p o s ib i l i t e   u n   s a l t o   d e   c a l id a d   e n   la   g e s t ió n   d e   lo s 

m is m o s , d a lu g a r a l p la n t e a m ie n t o d e l s ig u ie n t e p r o b le m a c ie n t í f ic o : 

D e  m  a n e r a  q u e   s e   p u e d e   p la n t e a r  c o m  o  p r o b l e m  a   c i e n t í f i c o  d e   la   in v e s t ig a c ió n : 

 
E l  d e s c o n o c im  ie n t o  d e   la   e f e c t iv id a d   d e   la   g e s t ió n   d e   la   c a l id a d   d e   lo s  p r o c e s o s  e n 

la   c l í n ic a    e s t o m  a t o ló g ic a ,    d o c e n t e ,    e d u c a t iv a    “ I I I    C  o n g r e s o    d e l   P  C  C  ”    im  p o s ib i l i t a 

p r o y e c t a r u n p r o g r a m a d e m e jo r a s p a r a m in im iz a r lo s f a l lo s e x t e r n o s e in t e r n o s . 

E n     c o r r e s p o n d e n c ia     c o n     la s     c o n s id e r a c io n e s     e x p u e s t a s          y     la     p r o b le m  á t ic a 

p r e v ia m  e n t e   d e s c r i t a   la   h i p ó t e s i s   d e   l a   i n v e s t i g a c i ó n   s e   f o r m  u la   d e   la   s ig u ie n t e 

f o r m a : 
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lo s   p r o c e s o s    d e    la    c l í n ic a    e s t o m  a t o ló g ic a ,   d o c e n t e ,   e d u c a t iv a    “ I I I   C o n g r e s o   d e l 

 
 

S i   s e    e v a lú a      la   e f e c t iv id a d   d e   la   g e s t ió n      d e   la   c a l id a d      d e   lo s   p r o c e s o s   d e   la 

c l í n ic a     e s t o m  a t o ló g ic a ,    d o c e n t e ,    e d u c a t iv a     “ I I I    C o n g r e s o     d e l    P C C ” ,    s e    p o d r á 

c o n s t r u i r   u n   p r o g r a m  a   d e   m  e jo r a s   p a r a   m  in im  iz a r   lo s   f a l lo s     e x t e r n o s   e   in t e r n o s 

q u e a f e c t a n a l c e n t r o . 

E l o b j e t i v o g e n e r a l d e l t r a b a jo   s e   d is p o n e   e n : 

 
E v a lu a r   la    e f e c t iv id a d    d e   la   g e s t ió n   d e   la   c a l id a d      d e   lo s   p r o c e s o s   d e   la   c l í n ic a 

e s t o m  a t o ló g ic a ,   d o c e n t e ,   e d u c a t iv a    “ I I I    C o n g r e s o    d e l   P C C ”    p a r a    m  in im  iz a r    lo s 

fa  l lo s e x t e r n o s e in t e r n o s q u e a f e c t a n la u n id a d . 

P a r a  d a r  c u m  p l im  ie n t o   a l  o b je t iv o   a n t e r io r  s e   d e f in e n   c o m  o   o b j e t i v o s   e s p e c í f i c o s 

 
lo s s ig u ie n t e s : 

 
1. .    R e a l iz a r   u n   a n á l is is   d e l   e s t a d o   d e l   a r t e   y   la   p r á c t ic a   s o b r e   la   g e s t ió n   d e 

la c a l id a d   d e   lo s   p r o c e s o s   y   la   e f e c t iv id a d   d e   la   m  is m  a   c o m  o   p r e m  is a   p a r a 

la f u n d a m e n t a c ió n t e ó r ic a d e la in v e s t ig a c ió n . 

2. .    E v a lu a r   c u a n t i t a t iv a   y   c u a l i t a t iv a m  e n t e   la   e f ic a c ia   y   e f ic ie n c ia   d e   la   g e s t ió n 

d e la   c a l id a d   d e   lo s   p r o c e s o s   d e   la   c l í n ic a   e s t o m  a t o ló g ic a ,   d o c e n t e ,   e d u c a t 

iv a “ I I I C o n g r e s o d e l P C C ” . 

3. .    R e a l iz a r   u n   a n á l is is   c a u s a l  d e   la   e f e c t iv id a d   d e   la   g e s t ió n   d e   la   c a l id a d   d e 

lo s p r o c e s o s   d e   la   c l í n ic a   e s t o m  a t o ló g ic a ,   d o c e n t e ,   e d u c a t iv a   “ I I I   C o n g r e s o 

d e l P C C ” . 

4. .     E  la b o r a r   u n    p r o g r a m  a    d e    m  e jo r a s    d i r ig id o    a    d is m  in u i r   la    o c  u r r e n c ia    d e    f a l 

lo s e x t e r n o s     e     in t e r n o s    e n    la    c l í n ic a    e s t o m  a t o ló g ic a ,    d o c e n t e ,    e d u c a t iv a 

“ I I I C o n g r e s o d e l P C C ” . 

C o m o v a r i a b l e s   d e   la   in v e s t ig a c ió n   s e   d e f in e n : 

 

V a r ia b le  I n d e p e n d ie n t e :   E v a lu a c ió n   d e   la   e f e c t iv id a d   d e   la   g e s t ió n   d e   la   c a l id a d   d e   
 

 

P C C ” . 
 

V a r ia b le  D e p e n d ie n t e :   P r o g r a m  a   d e   m  e jo r a s   p a r a   m  in im  iz a r   lo s   f a l lo s   e x t e r n o s   e   
 

. 

 
L a in v e s t ig a c ió n s e d e f in e d e l    t ip o e x p e r im e n t a l    y s e u t i l iz a r o n     lo s    m é t o d o s 

t e ó r ic o s d e I n d u c c ió n - d e d u c c ió n , H is t ó r ic o - L ó g ic o y A n á l is is y s í n t e s is . 

in t e r n o s 
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L o s      m  é t o d o s      e m  p í r ic o s      e m  p le a d o s      f u e r o n      R e v is ió n      b ib l io g r á f ic a ,     C o n s u l t a 

d o c u m e n t a l , O b s e r v a c ió n y M é t o d o s E s t a d í s t ic o s – D e s c r ip t iv o s . 

E n t r e la s   p r in c ip a le s   t é c n ic a s u t i l iz a d a s   s e   e n c u e n t r a n : 

 
 D ia g r a m  a s  d e  F lu jo 

 
 T o r m e n t a d e I d e a s 

 
 E n c u e s t a 

 
 M é t o d o d e l P a n e l d e   E x p e r t o s o   M é t o d o d e l C o e f ic ie n t e   K e n d a l l . 

 
 A n á l is is d e   P a r e t t o 

 
 D ia g r a m a C a u s a - E f e c t o 

 
C o n v e n i e n c i a :    L a    in v e s t ig a c ió n    c o n t r ib u y e    a    m  in im  iz a r    la s    d e f ic ie n c ia s    e n    lo s 

s e r v ic io s    e s t o m  a t o ló g ic o s    q u e    a f e c t a n    a    lo s    p a c ie n t e s    q u e    d e m  a n d a n    d e    lo s 

m is m o s . 

A d e m  á s    id e n t i f ic a    lo s    f a l lo s    e n    lo s    p o r c e s o s    q u e    a f e c t a n    e c o n o m  ic a m  e n t e    la 

g e s t ió n   e n    e l   c e n t r o ,   p r o v e in d o    a    l a    e n t id a d    d e    u n a    g u í a   p a r a   m  e jo r a r   la   f e c t iv id a d 

d e   s u   s e r v ic io .  D e   e s t a   f o r m  a   s e   in f u y e   p o s i t iv a m  e n t e   e n   la   s a lu d   y  b ie n e s t a r  d e   la 

p o b la c ió n   y   s e   a h o r r a n   r e c u r s o s  p r e s u p u e s t a r io s  v a l io s o s  d e s t in a d o s  a   e s t e   s e c t o r 

d e la s a lu d . 

E l e s t u d io s e   e s t r u c t u r a d e   la   s ig u ie n t e   f o r m a : 

 
 C  a p i t u lo .     I .     E  s t a d o    d e l     A  r t e .     S  e      h a c e      u n  a     r e v is ió n     d o c u m  e n t a l    d e     lo s  

p r in c ip a le s    a s p e c t o s    r e f e r e n t e s    a    g e s t ió n    d e    la    c a l id a d ,    e f ic a ia ,   e f ic ie n c ia , 

e f e c t iv id a d . 

 C  a p i t u lo .     I I .     D  ia g n ó s t ic o     e m  p r e s a r ia l .     S  e     e x p o n e     la     m  e t o d o lo g í a     p a r a     la  

e v a lu a c ió n   d e    la    e f e c t iv id a d    e n    la    g e s t ió n    d e    la    c a l id a d    d e    lo s   p r o c e s o s ,    y   s e  

e x p o n e la c o n c e p t u a l iz a c ió n d e la s d i f e r e n t e s h e r r a m ie n t a s u t i l iz a d a s . 

 C a p i t u lo .  I I I .  R e s u l t a d o s  o b t e n id o s   c o n   la   a p l ic a c ió n   d e l  P r o c e d im  ie n t o .  E n   e l 

 
ú l t im  o   c a p í t u lo   s e    m  u e s t r a n    lo s    r e s u l t a d o s   d e    la    a p l ic a c ió n    d e l  p r o c e d im  ie n t o  

m e t o d o ló g ic o p r o p u e s t o e n e l C a p í t u lo . I I . 
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C a p í t u l o   I . M a r c o   T e ó r i c o   R e f e r e n c i a l 

 
 

E n   e l   p r e s e n t e   c a p í t u lo   s e   r e a l iz a   u n      a n á l is is      d e   lo s   c o n c e p t o s ,   d e f in ic io n e s   y 

b ib l io g r a f í a s   r e la c io n a d a s   c o n   la   g e s t ió n   d e   la   c a l id a d ,   f u n d a m  e n t a lm  e n t e   e n   lo s 

s e r v ic io s    e s t o m  a t o ló g ic o s    d e l   s is t e m  a    d e    s a lu d .    S e    a b o r d a n    d i f e r e n t e s    t e m  a s 

c o m  o   la   s a t is f a c c ió n   d e   lo s   c l ie n t e s ,  la   e f ic a c ia ,  la   e f ic ie n c ia   m  e d ia n t e   e l  c o s t o   d e 

la     m  a la     c a l id a d     y     la     e f e c t iv id a d     d e     la     g e s t ió n ,    a s p e c t o s     e s e n c ia le s     d e     la s 

o r g a n iz a c io n e s   p a r a   lo g r a r   p e r m  a n e c e r   c o m  p e t e n t e m  e n t e   e n   e l  s e c t o r  e n   q u e   s e 

d e s e m p e ñ e n . A d e m á s s e p la s m a e l c r i t e r io d e l a u t o r s o b r e la s t e m á t ic a s t r a t a d a s . 

 
1 . 1 C o n c e p t o s   d e   C a l i d a d 

 
E l  c o n c e p t o   d e   c a l id a d   d e s d e   s u s   in ic io s   h a   e s t a d o   r e la c io n a d o   a l  p r o d u c t o   m  is m  o 

y   h a   s id o    u t i l iz a d o    p a r a    d e s c r ib i r   a t r ib u t o s   t a le s   c o m  o    la    b e l le z a ,   la    b o n d a d ,   e l  a l t o 

p r e c io ,    y     s o b r e     t o d o ,    e l    lu jo . ( M  u n r o - F a u r e ,    1 9 9 4 )    P e r o ,    e t im  o ló g ic a m  e n t e ,    la 

p a la b r a     c a l id a d     p r o v ie n e     d e l    la t í n     q u a l i t a s     o     q u a l i t a t is ,    q u e     s ig n i f ic a    p e r f e c c ió n 

( C o r r ip io , 1 9 7 9 ) . 

L a  d e f in ic ió n   d e   c a l id a d   h a   id o   c a m  b ia n d o ,   d e   s e r   e l  p r o d u c t o   e l  a s p e c t o   c e n t r a l , 

 
lu e g o   e l  c o n t r o l  d e   lo s   p r o c e s o s   d e   p r o d u c c ió n   p a r a   f in a lm  e n t e   l le g a r  a l  c o n c e p t o 

d e    c a l id a d    t o t a l ,   u n a    f o r m  a    d e    g e s t ió n    q u e    s e    b a s a    e n    la    m  e jo r a    c o n t in u a    d e    lo s 

p r o c e s o s   p a r a   c o n s e g u i r   la   e x c e le n c ia    e n   lo s   r e s u l t a d o s .   E l  c o n c e p t o   d e   c a l id a d 

a l in e a   lo s   p r o c e s o s   y   e s f u e r z o s   d e   u n a   o r g a n iz a c ió n   p o r  c u b r i r  la s  n e c e s id a d e s  d e 

s u s   c l ie n t e s   ( M  a y a   M  e n d o z a ,  2 0 1 3   )  M  u c h o s  s o n   lo s  a u t o r e s  q u e   c o n   s u s  v is io n e s 

e n f a t iz a n    e n    a s p e c t o s    d i f e r e n t e s    d e    la    c a l id a d    e    in f l u y e n    e n    la    e v o lu c ió n    d e l 

c o n c e p t o , a lg u n o s d e e l lo s s e r e s u m e n e n e l c u a d r o s ig u ie n t e : 



T e s i s d e M a e s t r í a . J o r g e A h m e d R a m í r e z H e r n á n d e z C a p í t u l o I 

 

 

 
 

C u a d r o 1 . 1   C o n c e p t o s   d e   C a l i d a d . 

 

A u t o r C o n c e p t o 

( D e m in g ,  1 9 8 8 ) E s   e l g r a d o   p r e d e c ib le   d e   u n i f o r m id a d 

y    f ia b i l id a d    a    u n    b a jo    c o s t o    y    q u e    s e 

a ju s t e a   la s   n e c e s id a d e s   d e l m e r c a d o . 

L a    c a l id a d    n o    e s    o t r a    c o s a    m á s    q u e 

" u n a s e r ie d e c u e s t io n a m ie n t o h a c ia 

u n a m e jo r a   c o n t in u a " . 

( I s h ik a w a , 1 9 8 8 ) “ D e s a r r o l la r ,   d is e ñ a r ,    m a n u f a c t u r a r    y 

m a n t e n e r   u n   p r o d u c t o   d e   c a l id a d   q u e 

s e a       e l      m á s      e c o n ó m ic o ,      e l     ú t i l     y 

s ie m  p r e s a t is f a c t o r io p a r a e l 

c o n s u m id o r ” . 

( T a g u c h i , 1 9 8 9 ) L a   c a l id a d    s o n    la s    p é r d id a s    m í n im a s 

 
p a r a  la   s o c ie d a d 

( F e ig e n b a u m ,  1 9 9 1 )  C a r a c t e r í s t ic a s c o m p u e s t a s q u e 

p e r m i t e n a lc a n z a r   la s   e x p e c t a t iv a s   d e 

lo s      c o n s u m  id o r e s .      L a       c a l id a d       s e 

c o n s t r u y e d e s d e e l in ic io d e l d is e ñ o 

d e l p r o d u c t o . 

( C r o s b y , 1 9 9 1 ) L a      e x p l ic a      d e s d e      u n a      p e r s p e c t iv a 

in g e n ie r i l     c o m o     e l     c u m p l im ie n t o      d e 

n o r m a s y r e q u e r im ie n t o s   p r e c is o s .   S u 

le m a e s " H a c e r lo b ie n a la p r im e r a 

v e z y c o n s e g u i r c e r o   d e f e c t o s " . 

S c h r o e d e r , 1 9 9 2 : C a l id a d       e s        in c lu i r       c e r o       d e f e c t o s , 

m e jo r a c o n t in u a   y   g r a n   e n f o q u e   e n   e l 

c l ie n t e . C a d a p e r s o n a d e f in e la 

c a l id a d c o n   s u s c o m p le m e n t o s . 

( J u r a n 1 9 9 3 ) U n o d e lo s e le m e n t o s c la v e d e la 

 
d e f in ic ió n d e la c a l id a d e s la 
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" a d e c u a c ió n d e   u s o " d e u n   p r o d u c t o . 

( J u r a n , 2 0 0 1 ) C a l id a d s ig n i f ic a la s a t is f a c c ió n d e l 

 
c l ie n t e e x t e r n o   e   in t e r n o 

( V a l ls F ig u e r o a , 2 0 0 7 ) P a r a lo g r a r  la  c a l id a d  s e   d e b e n 

c u m p l i r lo s   r e q u is i t o s   q u e   d e m a n d a   e l 

c l ie n t e ,    p r io r iz a n d o la      e f ic a c ia     e n     e    l 

lo g r o  d e e s e   o b je t iv o ,  lo  m  á s 

e f ic ie n t e m e n t e  p o s ib le y   a s í  s e 

a lc a n z a r á    u n a    g e s t ió n    e f e c t iv a d e la 

o r g a n iz a c ió n . 

( C a l id a d , 2 0 0 9 ) L a   c o n d ic ió n    d e    s a t is f a c e r   o    e x c e d e r 

 
la s n e c e s id a d e s   d e   lo s   c l ie n t e s . 

( P r ie t o    D ie g o , 2 0 1 0 ) A n t ic ip a r s e a  la s          e x p e c t a t iv a s , 

d e s e o s    y    n e c e s id a d e s    d e    lo s   c l ie n t e s 

a s u m  ié n d o la s  y  g e n e r a n d o  la 

c a p a c id a d  r e q u e r id a p a r a 

s a t is f a c e r la s     p le n a m e n t e ,     a c e p t a n d o 

s u ju ic io c o m o ú n ic a m e d id a d e 

c a l id a d c o n s e g u id a . 

( U r ib e M a r í n , 2 0 1 0 ) C a l id a d     s ig n i f ic a     in t e g r id a d ,     p e r o     s u 

s ig n i f ic a d o o p e r a t iv o e s m  á s 

r e le v a n t e .        A        n iv e l       o p e r a t iv o ,       u n 

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

s a t is f a c e la s   e x p e c t a t iv a s d e l c l ie n t e . 

( C u a t r e c a s a s    A r b ó s , 2 0 1 0 ) C o n ju n t o   d e   c a r a c t e r í s t ic a s q u e   p o s e e 

u n   p r o d u c t o   o   s e r v ic io   o b t e n id o   e n    u n 

s is t e m a      p r o d u c t iv o ,       a s í      c o m o       s u 

c a p a c id a d d e s a t is f a c c ió n d e lo s 

r e q u e r im ie n t o s d e l u s u a r io . 
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( P a i l ia c h o , 2 0 1 2 ) N o   e s    e l   c o s t o   d e    s u m in is t r a r   lo    q u e 

s e   p r o d u c e ,   e s   e l  v a lo r   a g r e g a d o   q u e 

r e c ib e e l c l ie n t e d e e s a p r o d u c c ió n 

p o r  s u  d in e r o . 

( S t a n d a r d iz a t io n . , 2 0 1 5 ) . G r a d o e n e l q u e u n c o n ju n t o d e 

c a r a c t e r í s 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 

F u e n t e : e n a p r o x i m a c i ó n   a   ( G o n z á l e z   R e y e s   2 0 1 7 ) 

 
P o r     o t r a      p a r t e      J u r a n      ( 1 9 9 3 )     d e f in e     la     c a l id a d     a     t r a v é s     d e l     c o n ju n t o     d e 

c a r a c t e r í s t ic a s   d e   u n   p r o d u c t o   q u e   s a t is f a c e n   la s  n e c e s id a d e s  d e   lo s  c l ie n t e s  y ,  e n 

c o n s e c u e n c ia ,    h a c e n    s a t is f a c t o r io    e l   p r o d u c t o    y    t a m  b ié n    c o m  o    la    id o n e id a d    o 

a p t i t u d   p a r a   e l  u s o .   E s t a s   c a r a c t e r í s t ic a s   p u e d e n   s e r   d e   d iv e r s a s   e s p e c ie s ,  t a le s 

c o m o : 

 T e c n o ló g ic a s ( d u r e z a , in d u c t a n c ia , a c id e z ) 

 
 S e n s o r ia le s ( s a b o r , b e l le z a , s t a t u s ) 

 
 C o n r e la c ió n   a l t ie m p o   ( f ia b i l id a d ,   m a n t e n ib i l id a d ) 

 
 C o n t r a c t u a le s ( p r o v is io n e s   g a r a n t iz a d a s ) 

 
 É t ic a s  ( c o r t e s í a  d e l  p e r s o n a l  d e  v e n t a s ,  h o n r a d e z  d e  lo s  t a l le r e s  d e   s e r v ic io ) 

 
L a    c a l id a d     n o     c o n s t i t u y e     u n     t é r m  in o     a b s o lu t o     s in o     q u e     e s     u n     p r o c e s o     d e 

m  e jo r a m  ie n t o   c o n t in u o ,  e s  u n a   c u a l id a d   o b je t iv a b le   y  m  e n s u r a b le   y  n o   d e p e n d e   d e 

u n g r u p o d e p e r s o n a s s in o q u e in v o lu c r a a t o d a la o r g a n iz a c ió n . ( W i l l ia m s , 2 0 1 0 ) 

A u n      c u a n d o      s o n      d iv e r s a s      la s      d e f in ic io n e s      d e l     t é r m  in o      c a l id a d ,     e x is t e      u n 

d e n o m  in a d o r  c o m  ú n   e n   t o d o s  lo s  c r i t e r io s ,  e l  o b je t iv o   f u n d a m  e n t a l  d e   la   c a l id a d   e s 

lo g r a r   la    s a t is f a c c ió n    d e l   c l ie n t e .    E  s   p o r   e l lo    q u e    e l   a u t o r   d e  f in e    a    la    c a l id a d    c o m  o 

e l   c u m  p l im  ie n t o    d e    e s p e c i f ic a c io n e s    y    c a r a c t e r í s t ic a s    q u e    p e r m  i t a n    b r in d a r    u n 

p r o d u c t o    t a n g ib le    o    in t a n g ib le    a    la   a l t u r a   d e   la s   n e c e s id a d e s   y   e x p e c t a t iv a s   d e l 

c l ie n t e y la c o m p e t e n c ia , b u s c a n d o s ie m p r e m e jo r a r c o n t in u a m e n t e . 

 
1 . 2 C a l i d a d   d e   S e r v i c i o 

 
C u a n d o   s e   h a b la   d e   c a l id a d   d e   s e r v ic io   s e   d e b e   t e n e r  e n   c u e n t a   q u e   s u   a p l ic a c ió n 

e n la l i t e r a t u r a e s v a r ia d a , e s t e t e m a v a m u c h o m á s a l lá d e l c o n c e p t o e x p u e s t o 
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d e b id o  a l   c a r á c t e r   m  u l t id im  e n s io n a l   d e   la   c a l id a d   ( V iv a r   M  o r a   y   B a r r a g á n   L a n d y , 

2 0 1 7 )  p o r  e l lo  u n a   f o r m  a   d e   c o m  p r e n d e r  e l  c o n c e p t o  e n   s u   t o t a l id a d   e s  je r a r q u iz a r 

la s    id e a s    q u e    lo    s u s t e n t a n .   P a r a    e s t e    p r o p ó s i t o ,   e l   s e r v ic io    c o m  o    c o n c e p t o    e n 

p r im e r a in s t a n c ia e s e l q u e s u s t e n t a e l o r d e n je r á r q u ic o . ( V i l la lb a S á n c h e z , 2 0 1 3 ) 

L a  c r e c ie n t e   im  p o r t a n c ia   q u e   r e p r e s e n t a   e l  s e c t o r   s e r v ic io s   e n   la s   e c o n o m  í a s   d e 

 
t o d o   e l  m  u n d o   e s ,   s in     d u d a ,    u n   t e m  a   q u e   n o   s e   p u e d e   p a s a r  p o r  a l t o .   H a n   s id o 

d is í m  i le s   lo s   c o n c e p t o s   d e   s e r v ic io   q u e   s e   h a n   p la n t e a d o   e n   d i f e r e n t e s   é p o c a s ,  y 

p r e c is a m  e n t e    e n    la    a c t u a l id a d    s e    h a    in c r e m  e n t a d o    e l   n ú m  e r o    d e    e n t id a d e s    d e 

s e r v ic io     f o r t a le c ié n d o s e     la     in d u s t r ia     d e     lo s     c o n o c id o s     B ie n e s     I n t a n g ib le s ,     a 

c o n t in u a c ió n    s e    p la s m  a n    a lg u n o s    c o n c e p t o s    d e    e s t e    t é r m  in o    d a d o    p o r    v a r io s 

a u t o r e s : 

K o t le r   ( 1 9 9 1 )   d e f in e   lo s   s e r v ic io s   c o m  o    t o d a   a c t iv id a d   o   b e n e f ic io   q u e   u n a   p a r t e 

o f r e c e   a   o t r a ,   s o n   e s e n c ia lm  e n t e   in t a n g ib le s   y   n o   c u lm  in a n   e n   la   p r o p ie d a d   d e   la 

c o s a . S u p r o d u c c ió n n o e s t á n e c e s a r ia m e n t e l ig a d a a u n p r o d u c t o f í s ic o . 

P o r    s u    p a r t e    A lb r e c h    ( 1 9 9 4 )    p la n t e ó    q u e    s e r v ic io    e s    p o n e r   p r im e r o    a l   c l ie n t e ; 

 
s e r v ic io  e s  q u e   t o d a  la   l í n e a   d e   e n la c e   s e a  s im  p á t ic a   c o n   e l  p ú b l ic o . 

 
E l    s e r v ic io  v ie n e  d a d o p o r    lo s  r e s u l t a d o s   g e n e r a d o s  p o r    la s  a c t iv id a d e s  e n 

in t e r f a c e s s o b r e  e l s u m in is t r a d o r y e l c l ie n t e y p o r la s  a c t iv id a d e s  d e 

s u m in is t r a d o r e s in t e r n o s  p a r a s a t is f a c e r  la s n e c e s id a d e s d e l c l ie n t e . N  C 

I S O ( R e q u is i t o s . ) 

E l   s e r v ic io   h a    a s u m  id o    u n   n u e v o   s ig n i f ic a d o   p a r a   lo s   c l ie n t e s ,   y a   q u e ,   e n   é l   s e 

 
e v a lú a n   p r e c io s ,  c a l id a d   y   la   c a p a c id a d   p a r a   b r in d a r  u n a   d i f e r e n c ia c ió n   d is t in t a   d e l 

p r o d u c t o  e n   s í .  L a   b ú s q u e d a   d e   u n a   d i f e r e n c ia c ió n   c o m  p e t i t iv a  s e   h a   c o n v e r t id o   e n 

u n a    p r io r id a d    e n    la     m a y o r í a    d e    lo s    n e g o c io s    o r ie n t a d o s    a l   m  e r c a d o .    ( C u e s t a , 

M o r e n o , & G u t ie r r e z , 2 0 0 5 ) 

L o s    s e r v ic io s    d e m  a n d a n    d e    u n a    c o n t in u a   r e v is ió n   c o n   e l   f in   d e   e v i t a r   e r r o r e s   y 

f a l lo s ,   p u e s   d a d o   la s   c a r a c t e r í s t ic a s   d e   lo s   m  is m  o s   e s t o s   s e   p r o d u c e n   d u r a n t e   la 

e je c u c ió n  d e   e l lo s ,   a f e c t a n d o   e n   la   m  a y o r   p a r t e   d e   la s   o c a s io n e s   a   lo s   c l ie n t e s . 

P o r    e s t o    h a y    q u e    a n t ic ip a r s e    a    t o d o s    la s    p o s ib le s    in c id e n c ia s    q u e    s e    p u e d a n 

g e n e r a r .   S i  b ie n   n o   e s   p o s ib le   d e s c o n o c e r   la s   c o n d ic io n e s   o b je t iv a s   d e   la   c a l id a d 

d e lo s s e r v ic io s , la m a n e r a e n q u e e l p a c ie n t e p e r c ib e e l s e r v ic io , d e b e s e r 
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u n a   c o n d ic ió n   in d is p e n s a b le   e n   t o d o   p r o c e s o   d e   c a l id a d . ( Y é p e z   C h a m  o r r o   e t   a l . , 

2 0 1 8 )  

 
1 . 2 . 1   C a r a c t e r í s t i c a s d e   l o s S e r v i c i o s 

 
C o m  o       s e       e x p r e s a       c o n      a n t e r io r id a d      l o s      s e r v ic io s      c o n s t i t u y e n      u n      s e c t o r 

t r a s c e n d e n t a l  e n   la   e c o n o m  í a   m  u n d ia l  d e b id o   a   s u   c a p a c id a d   p a r a   g e n e r a r  e m  p le o 

y   b e n e f ic io s   e c o n ó m  ic o s ,   p o r   m  e n c io n a r   u n   a s p e c t o .   L a   r e v is ió n   y   a n á l is is   d e   la s 

d e f in ic io n e s   d e   s e r v ic io ,   d e n o t a   c o m  o   e le m  e n t o s   f u n d a m  e n t a le s :   la   e x is t e n c ia   d e 

d o s   p a r t e s  e n    s u    r e a l iz a c ió n ,    s u   c a r á c t e r    e s e n c ia lm  e n t e    in t a n g ib le ,    s u    r e la c ió n 

c o n   la   s a t is f a c c ió n     d e   n e c e s id a d e s   d e   lo s   c l ie n t e s   y  p u e d e   e s t a r  o   n o   r e la c io n a d o 

c o n   u n   b ie n   f í s ic o   ( H e r n á n d e z      N a r iñ o ,   2 0 1 0 ) . E s t o s   r a s g o s   c o m  u n e s   s e   p u e d e n 

a g r u p a r    y    c o n f o r m  a r    e n    c u a t r o    g r a n d e s    c a r a c t e r í s t ic a s    d e f in id a s    s e g ú n    K o t t e r 

( 1 9 8 8 ) . 

I n  t a n  g  i b  i l i d  a d  :   L o s   s e r v ic io s   s o n   in t a n g ib le s .   N  o    s e   le s   p u e d e   v e r ,   p r o b a r ,   p a lp a r , 

o í r    n i   o le r    a n t e s    d e    a d q u i r i r lo s .    E  n    r e la c ió n    c o n    e s t a    c a r a c t e r í s t ic a    J u r a n    ( 1 9 9 3 )  

e x p r e s a   q u e   e l  e le m  e n t o   f u n d a m  e n t a l  n o   e s   e l  p r o d u c t o   f í s ic o ,  lo   c u a l  r e s u l t a   u n a 

m  e jo r    f o r m  a     d e     d e f in i r la .    L a     m  a y o r í a     d e     la s    e m  p r e s a s    d e    s e r v ic io    e n t r e g a n 

p r o d u c t o s      n o      t a n g ib le s ,     o t r a s     s u m  in is t r a n      u n      e le m  e n t o      t a n g ib le      p e r o      s ó lo 

in c id e n t a lm e n t e f o r m a p a r t e d e l s e r v ic io s u m in is t r a d o a l c l ie n t e . 

C a r á c t e r   P e r e c e d e r o :   T r a b a jo s      n o    a lm  a c e n a b le s      n i   t r a n s p o r t a b le s .   É s t o s    s e 

p u e d e n    s u m  in is t r a r   a    lo s   c l ie n t e s ,   s ó lo   e n   e l   m  o m  e n t o   e n   q u e   s o n   c r e a d o s ,   n o 

p u e d e n s e r m e d id o s e n t é r m in o s f í s ic o s n i v e r i f ic a d o s a n t e s d e s e r v e n d id o s . 

C  a r á c t e r    I n  s e p  a r a b  l e :    U  n    s e r v ic io    e s    in s e p a r a b le    d e    s u    f u e n t e ,    t r á t e s e    d e    u n a 

p e r s o n a    o    m  á q u in a ,       e n    é l   c o in c id e n    e l   t ie m  p o    d e    p r o d u c c ió n    y    e l   t ie m  p o    d e 

c o n s u m  o ,   e l  e le m  e n t o   d e   e n t r a d a   q u e   s e   t r a n s f o r m  a   e n   o b je t o   d e   s a l id a ,  e s   u n a 

p e r s o n a . 

V a r i a b i l i d a d :  L o s  s e r v ic io s   s o n   s u m  a m  e n t e   v a r ia b le s ,  p u e s   d e p e n d e n   d e   q u ie n e s 

lo   s u m  in is t r a n   y   d e l  m  o m  e n t o   y   lu g a r  e n   q u e   s e   l le v a n   a   c a b o   J u r a n   ( 1 9 9 3 )  o f r e c e 

c o m o c a r a c t e r í s t ic a y S c h r o e d e r ( 1 9 9 2 ) c o m o d e f in ic i ó n la c a u s a d e e s t o . 

E  s t a s    c a r a c t e r í s t ic a s     o b l ig a n     a     lo s     g e r e n t e s     a     p la n i f ic a r ,    a s e g u r  a r ,    c o n t r o la r    y 

m e jo r a r la c a l id a d c o n e l d o b le d e e f e c t iv id a d q u e e n la m a n u f a c t u r a . C o n m a y o r 
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r ig o r   s e    d e b e n    r e a l iz a r   e s t o s    p r o c e s o s    s i   s e    t r a t a    d e    la    s a lu d    y    la    v id a   d e   la s 

p e r s o n a s . 

 
1 . 2 . 2 C a l i d a d   d e   l o s S e r v i c i o s   d e S a l u d 

 
L a  e v a lu a c ió n  c o n t in u a   d e   la   c a l id a d   y   la   e f ic ie n c ia   d e l  s is t e m  a   d e   s a lu d   c o n   s u s 

im  p l ic a c io n e s   s o c ia le s   y   e c o n ó m  ic a s   e s   u n   im  p e r a t iv o   p a r a   e l  a v a n c e   d e l  p a í s .    L a 

c a l id a d   d e    la    a t e n c ió n    m  é d ic a    e s    d e f in id a    d e    d iv e r s a s    m  a n e r a s    q u e    e n   m  u c h o 

d e p e n d e n d e l c o n t e x t o c o n c r e t o e n q u e e l t é r m in o q u ie r a e m p le a r s e . 

A lg u n o s    c o n s id e r a n    la     c a l id a d     c o m o e l   g r a d o    c o n    e l   c u a l   lo s    p r o c e s o s    d e    la 

 
a t e n c ió n m  é d ic a in c r e m e n t a n la     p r o b a b i l id a d     d e    r e s u l t a d o s    d e s e a d o s    p o r    lo s 

p a c ie n t e s    y    r e d u c e    la     p r o b a b i l id a d    d e    r e s u l t a d o s    n o    d e s e a d o s ,   d e    a c u e r d o    a l 

e s t a d o d e lo s c o n o c im ie n t o s m é d ic o s . 

E n    m  a t e r ia    d e    s a lu d ,   la    c a l id a d    s e    c e n t r a    e n    d a r   u n a    r e s p u e s t a    e f e c t iv a    a   lo s 

p r o b le m  a s    o     s i t u a c io n e s     d e     s a lu d     q u e     in c id e n     s o b r e     u n a     p o b la c ió n     y     s u s 

in d iv id u o s . ( A m a d o r P o r r o y C u b e r o M e n é n d e z , 2 0 1 0 ) 

T a m  b ié n s e p la n t e a q u e la c a l id a d c o n s is t e e n s a t is f a c e r o s u p e r a r la s 

 
e x p e c t a t iv a s   d e   lo s   p a c ie n t e s   d e   m  a n e r a   c o n g r u e n t e .  E s   e l  e n ju ic ia m  ie n t o   d e   u n a 

r e a l id a d    f r e n t e    a    u n a    r e f e r e n c ia ,    c u a d r o    o    c o n t e x t o ,   s e g u id a    d e    e v a lu a c io n e s 

s is t e m  á t ic a s .   E x ig e   s ie m  p r e   u n   e s t á n d a r  b á s ic o   d e   r e f e r e n c ia   y   u n   in d ic a d o r  p a r a 

v e r i f ic a r s i e s t e e s t á n d a r f u e c u m p l id o o n o . ( G i lm o r e & D e M o r a le s , 1 9 9 6 ) 

E n   1 9 9 2   D o n a b e d ia n   d e f in e   la   C a l id a d   d e   la   a t e n c ió n   a   la   s a lu d   c o m  o   e l  g r a d o   e n 

e l   q u e   lo s   m  e d io s   m  á s   d e s e a b le s   s e   u t i l iz a n   p a r a   a lc a n z a r   la s   m  a y o r e s   m  e jo r a s 

p o s ib le s   e n   la   s a lu d .  C o m  o   la s   c o n s e c u e n c ia s   d e   la   a t e n c ió n   s e   m  a n i f ie s t a n   e n   u n 

f u t u r o    q u e    f r e c u e n t e m  e n t e    r e s u l t a    d i f í c i l   d e    c o n o c e r ,   lo    q u e    s e    ju z g a    s o n    la s 

e x p e c t a t iv a s d e r e s u l t a d o q u e s e p o d r í a n a t r ib u i r a la a t e n c ió n d e l p a c ie n t e 

L a  C a l id a d   d e   la   a t e n c ió n   d e   s a lu d   c o n s is t e   e n   e l  g r a d o   e n   e l  c u a l  lo s  s e r v ic io s  d e 

 
s a lu d    p a r a    lo s   in d iv id u o s   y   la   p o b la c ió n   in c r e m  e n t a n   la   p r o m  e s a   d e   lo s   s e r v ic io s 

d e    s a lu d    d e s e a d o s    y    s e    r e la c io n a n    c o n    e l   g r a d o    d e    c o n o c im ie n t o    p r o f e s io n a l 

a c t u a l  ( F C S P . ,  2 0 0 8 ) . L a   p r e s t a c ió n   d e   s e r v ic io s   d e b e   r e a l iz a r s e   c o n   e q u id a d ,  e s t o 

e s ,   d a r   m  á s   a   q u ié n   m  á s   n e c e s i t a   g a r a n t iz a n d o   la   a c c e s ib i l id a d ;   c o n   e f ic a c ia ,   o 

s e a , c o n m e t o d o lo g í a s y t e c n o lo g í a s a d e c u a d a s ; c o n e f e c t iv id a d , a lc a n z a r 
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c o b e r t u r a     e     im  p a c t o     a d e c u a d o s ;    y    c o n     e f ic ie n c ia ,    c o n     r e n d im  ie n t o     y    c o s t o s 

a c o r d e s .    S  in    d u d a s    e s t o    c o n s t i t u y e    la    c a l id a d    d e    lo s    s e r v ic io  s    d e    s a lu d    ( F o r r e l la t 

B a r r io s , 2 0 1 4 ) . 

L o     c ie r t o     e s     q u e     in m  e r s a     e n     la     a c t iv id a d     d e     s a lu d     s e     e n c u e n t r a n     d iv e r s a s 

e s p e c ia l id a d e s ,    c o m  o     s o n     la     c i r u g í a ,    o r t o p e d ia ,    o f t a lm  o lo g í a ,    e t c . ,    la s    c u a le s 

p r e s e n t a n    e s p e c i f ic a c io n e s    y    c o m  p le j id a d e s    p a r t ic u la r e s .    L a    a l t a    d iv e r s id a d    d e 

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

e s p e c ia l id a d e s   g a r a n t iz a n d o   a s í   la   c a l id a d   d e l   s e r v ic io   d e   s a lu d   e n   g e n e r a l .   U n a 

d e    la s     e s f e r a s     e n     e l    á m  b i t o     s a n i t a r io     r e c o n o c id a     c o m  o     m  u y     c o m  p le ja ,    c a r a     y 

a l t a m  e n t e   r e q u e r id a   p o r   lo s   p a c ie n t e s   e s   la   e s t o m  a t o lo g í a .   C o n t a r   c o n   e le v a d o s 

p a r á m  e t r o s   d e   c a l id a d    e n    e s t a    r a m  a    r e s u l t a    v i t a l   p a r a    la    im  a g e n    y   p r e s t ig i o    p a r a 

lo s m in is t e r io s d e s a lu d e n c u a lq u ie r s i t io . 

 
1 . 2 . 3   C a l i d a d   d e   l o s S e r v i c i o s   E s t o m a t o l ó g i c o s 

 
L a   p r o f e s ió n   d e d ic a d a   a   la   a t e n c ió n   d e   la   s a lu d   b u c a l  a   lo   la r g o   d e   s u   h is t o r ia   h a t 

e n id o   d iv e r s a s   d e n o m  in a c io n e s ,   d e s d e   la s   m  á s   v u lg a r e s   c o m  o   q u e b r a n t a h u e s o s y   

s a c a m  u e la s ,   h a s t a   la s   c o n o c id a s   a c t u a lm  e n t e   e n   d i f e r e n t e s   p a r t e s   d e l  m  u n d o . ( C 

o m p o n io n i , 2 0 0 0 ) 

L a   e s t o m  a t o lo g í a  c o m  o  p r o f e s ió n   d e n t r o  d e   la   a t e n c ió n   p r im  a r ia   d e   s a lu d   ( A P S )  h a 

 
d e s e m  p e ñ a d o    u n    p a p e l   r e le v a n t e    d e s p u é s    d e   1 9 5 9 .   Q u e d a n d o   e s t a b le c id a s   e n 

t o d o   e l  t e r r i t o r io   n a c io n a l  la s   la b o r e s   p r e v e n t iv a s   y   d e   p r o m  o c ió n   d e   s a lu d   d e   lo s 

s e r v ic io s     e s t o m  a t o ló g ic o s ,     p o r     lo     q u e     a c t u a lm  e n t e     c o n s t i t u y  e n     e n     la s     A  P  S     u n 

s e r v ic io    d e    a l t a    d e m  a n d a ,   p o r   lo   q u e   s u   e v a lu a c ió n   c o n s t i t u y e   u n a   h e r r a m  ie n t a 

n e c e s a r ia    e    in d is p e n s a b le    p a r a    d e t e r m  in a r    la    c a l id a d    c o n    q u e    s e    o f r e c e n    lo s 

m is m  o s .  ( R u iz ,  1 9 8 1 ) 

 
S a t is f a c e r   la s   n e c e s id a d e s   y   e x p e c t a t iv a s   d e   s a lu d   d e   lo s   p a c ie n t e s   b r in d á n d o le 

u n a     a t e n c ió n     e s t o m  a t o ló g ic a     e n     u n     a m  b ie n t e     a d e c u a d o ,     c o n     u n     a l t o     n iv e l 

c ie n t í f ic o - t é c n ic o ,      e f ic ie n c ia ,      a c c e s ib i l id a d      y      o p o r t u n id a d ;      c o n      lo s      r e c u r s o s 

d is p o n ib le s ,  r e s p e t a n d o   lo s  p r in c ip io s   é t ic o s ,  p a r a   lo g r a r  u n   im  p a c t o   e n   la   s a lu d ;  e s 

e l c o n c e p t o d e c a l id a d d e f in id o y p r o p u e s t o p o r . Y a v ic h N y P a b lo B á s c o lo ( 2 0 1 0 ) 
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L o s    s e r v ic io s    e s t o m  a t o ló g ic o s    y    e n t r e    e l lo s    la    C l í n ic a    E s t o m  a t o ló g ic a    c o m  o    s u 

p r in c ip a l   e n t id a d ,    s o n    in s t i t u c io n e s    d e l   S is t e m  a    N a c io n a l   d e    S a lu d    d o t a d o s    d e 

r e c u r s o s   h u m  a n o s   y   m  a t e r ia le s ,  p a r a   b r in d a r  a t e n c ió n   e s t o m  a t o ló g ic a   a m  b u la t o r ia 

p r im  a r ia     y     s e c u n d a r ia ,    c o n     a l t o     n iv e l    c ie n t í f ic o - t é c n ic o     a     p a c ie n t e s ,    f a m  i l ia    y 

c o m u n id a d , c o n c o n d ic ió n d e s a n o s , s a n o s c o n r ie s g o , e n f e r m o s , d is c a p a c id a d o 

d e f ic ie n t e s ,    y    s o b r e    e l   a m  b ie n t e ,    in c lu y e n d o    a c c io n e s    d e    p r o m  o c ió n    d e    s a lu d , 

p r e v e n c ió n    d e    e n f e r m  e d a d e s ,    c u r a c ió n    ,    r e h a b i l i t a c ió n    y    d e    u r g e n c ia ,   d e    u n a 

p o b la c ió n     a s ig n a d a .    E l    m  o d e lo     d e     a t e n c ió n     e s     e l   d e    a t e n c ió n    p r im  a r ia    y    s e 

o r g a n iz a   a   p a r t i r   d e l  a n á l is is   d e   la   s i t u a c ió n   d e   s a lu d ,   a   t r a v é s   d e   lo s   e q u ip o s   d e 

s a lu d    b u c a l   in t e g r a d o s    a    lo s    G r u p o s    B á s ic o s    d e    T r a b a jo    y    a l   Á r e a    d e    S a lu d . 

( M I N S A P , 2 0 1 1 ) 

T a n t o   p a r a   la   s a lu d   c o m  o   p a r a   c u a lq u ie r   s e c t o r   d e   la   e c o n o m  í a   y   la   s o c ie d a d ,  la 

c a l id a d   c o n s t i t u y e    u n    e le m  e n t o    d e    s u m  a    im  p o r t a n c ia    p a r a    lo g r a r   a u m  e n t a r   s u s 

in g r e s o s     y     e s t a b le c e r s e     e n     u n     m  a r c o     c o m  p e t i t iv o .    P e r o     la     c a l id a d     c o m  o     t o d o 

p r o c e s o  r e q u ie r e d e p la n i f ic a c ió n y c o n t r o l , b u s c a n d o s ie m p r e m e jo r a r lo s 

e s t a n d a r e s   y   e l  s is t e m  a   e n   g e n e r a l .  P o r  e s t a   r a z ó n   s e   g e s t io n a   la   c a l id a d ,  p u e s  a 

t r a v é s   d e   e l la   s e   m  a t e r ia l iz a n   lo s   o b je t iv o s   t r a z a d o s ,     s e   o p t im  iz a   r e c u r s o s   y   s e 

s a t is f a c e a l c l ie n t e . 

 
1 . 3 G e s t i ó n   d e   l a C a l i d a d 

 
P  a r a    h a c e r   r e f e r e n c ia    a    la    g e s t ió n    d e    la   c a l id a d   e s   im  p o r t a n t e    p a r t i r   d e l  s ig n i f ic a d o 

d e   g e s t ió n .   C o n   u n   e n f o q u e   a c t u a l iz a d o   y   g e r e n c ia l  la   g e s t ió n   e s   p la n t e a d a   c o m  o 

u n a   f u n c ió n   in s t i t u c io n a l  g lo b a l  e   in t e g r a d o r a   d e   t o d a s   la s   f u e r z a s   q u e   c o n f o r m  a n 

u n a   o r g a n iz a c ió n .   E n   e s e   s e n t id o   la   g e s t ió n   h a c e   é n f a s is   e n   la   d i r e c c ió n   y   e n   e l 

e je r c ic io d e l l id e r a z g o . 

H a c e r  g e s t ió n   s ig n i f ic a   d e s a r r o l la r   a c c io n e s   d e   g e r e n c ia   y   d e   l id e r a z g o   p a r a   q u e 

 
p e r m  a n e n t e m  e n t e     s e     a b r a n     y     s e     c ie r r e n     b r e c h a s     q u e     c o n d u z c a n     a     n iv e le s 

s u p e r io r e s     d e     d e s e m  p e ñ o ,    e s     e l    c o n c e p t o     m  á s     a m  p l io     d e     m  a n e jo     d e     u n a 

o r g a n iz a c ió n .   S e g ú n   C o m  p a n y s   ( 1 9 9 0 ) :   h a b i t u a lm  e n t e   s e   a s o c ia   e l   c o n c e p t o   d e 

g e s t ió n ,  t a m  b ié n  l la m  a d o   M  a n a g e m  e n t  ( A d m  in is t r a c ió n   o   D i r e c c ió n ) ,  a l  c o n ju n t o   d e 

p la n i f ic a c ió n , o r g a n iz a c ió n y c o n t r o l . 
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P  é r e z   P  r a v ia    ( 2 0 1 0 )   a b o r d a    la    G  e s t ió n    d e    la    C  a l id a d    c o m  o   u n   p r o c e s o     d in á m  ic o , 

in t e r a c t iv o ,  e f ic ie n t e  y   e f ic a z .  P o r  o t r o   la d o   P e r t u s a   e t  a l .  ( 2 0 0 9 )   a p ú d   ( B e r o v id e s - 

C a s t e l ló n  y   M  ic h e le n a - F e r n á n d e z ,  2 0 1 3   ) o p in a   q u e   l a   g e s t ió n   d e   la   c a l id a d   p e r m  i t e 

m  a n t e n e r  u n a   f u e r t e   p o s ic ió n   e n   lo s   c o s t o s ,  lo   q u e   p e r m  i t e   q u e   la   e m  p r e s a   p u e d a 

in v e r t i r    s u s    g a n a n c ia s    p a r a    m  e jo r a r    lo s    a t r ib u t o s    d e    s u    s e r v ic io    o    p r o d u c t o    y 

r e f o r z a r s u p o s ic ió n d is t in t iv a e n e l m e r c a d o 

D  e    m  a n e r a    r e s a l t a d a    y   p r io r iz a d a ,   s e    d e b e    t a  m  b ié n    h a c e r   g e s t ió n    d e   la   c a l id a d ,   la 

c u a l   s e   o r ie n t a   f u n d a m  e n t a lm  e n t e   a l  a s e g u r a m  ie n t o   d e   lo s   n iv e le s   d e   c a l id a d   d e 

lo s    p r o d u c t o s    y / o    s e r v ic io s .   L a    g e s t ió n    d e    la    c a l id a d    e s    t o d o    a q u e l   e s f u e r z o    y 

a c c ió n   q u e   s e   l le v a   a   c a b o   e n   u n a   o r g a n iz a c ió n   p a r a   lo g r a r  e f ic a c ia   y  e f ic ie n c ia   d e 

s u s    p r o c e s o s ,    g a r a n t iz a n d o    la     c a l id a d    d e    s u s    p r o d u c t o s    o    s e r v ic io s ,    e n    b u s c a 

s ie m  p r e   d e   u n   s a l t o   a   u n   n iv e l   s u p e r io r   d e   c a l id a d   d e   m  a n e r a   p a u la t in a .   D e s d e 

o t r o   p u n t o   d e   v is t a   g e s t io n a r   la   c a l id a d   e s   e v i t a r  f a l lo s   e r r o r e s   y   d e r r o c h e s   c o n   e l 

f in d e c r e a r y m a n t e n e r u n a e n t id a d c o m p e t i t iv a . 

A  p a r t i r   d e   u n a   a c e r t a d a   g e s t ió n   d e   la   c a l id a d   s e   l le v a   a   c a b o   la   m  e jo r a   c o n t in u a 

 
d e    lo s   p r o c e s o s   d e    u n a    in s t i t u c ió n ,   in t r o d u c ie n d o    e l   t é r m  in o   d e   c a l id a d   t o t a l .   E  l  D  r . 

J o s e p h   J u r a n   p la n t e a ,  d e s d e   lo s   p r im  e r o s  a ñ o s  d e  la   d é c a d a   d e  lo s   c in c u e n t a ,  q u e 

la   im  p la n t a c ió n   d e   la   c a l id a d   t o t a l  e n   u n a   e m  p r e s a   d e b e   in ic ia r s e   c o n   e l  p r o c e s o 

d e    m  e jo r a    c o n t in u a ,   y a    q u e    la    a l t a    g e r e n c ia    r á p id a m  e n t e    s e    e n t u s ia s m  a   a l   v e r 

p r o b le m a s r e s u e l t o s y u n r e t o r n o r á p id o a la in v e r s ió n . ( J u r a n , 1 9 8 8 ) 

S e g ú n  E d u a r d o   D e m  in g ,   1 9 9 6   la   a d m  in is t r a c ió n   d e   la   c a l id a d   t o t a l  r e q u ie r e   d e   u n 

 
p r o c e s o   c o n s t a n t e ,  q u e   s e r á   l la m  a d o   M  e jo r a m  ie n t o   C o n t in u o ,  d o n d e   la   p e r f e c c ió n 

n u n c a s e lo g r a p e r o s ie m p r e s e b u s c a . 

H a r r in g t o n    ( 1 9 9 3 )    p la n t e ó    q u e    é l   m  e jo r a r    u n    p r o c e s o ,    s ig n i f ic a    c a m  b ia r lo    p a r a 

h a c e r lo   m  á s   e f e c t iv o ,  e f ic ie n t e   y  a d a p t a b le ,  q u é   c a m  b ia r  y  c ó m  o   c a m  b ia r  d e p e n d e 

d e l e n f o q u e e s p e c í f ic o d e l e m p r e s a r io y d e l p r o c e s o . 
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1 . 3 . 1   E  f i c a c i a ,    E  f i c i e n c i a    y    E  f e c t i v i d a d . P  a r t i c u l a r i e d a d e s    e n    e l   s e c t o r    d e    l a 

s a l u d 

P a r a   lo g r a r  u n a   a d e c u a d a   g e s t ió n   d e   la   c a l id a d   y  a s p i r a r  a l  lo g r o   d e   la   c a l id a d   t o t a l 

e s    v i t a l   t e n e r    e f ic a c ia ,    e f ic ie n c ia    y    e f e c t iv id a d    e n    lo s    p r o c e s o s    y    e n    la    m  is m  a 

g e s t ió n . 

L a   e f ic a c ia   v a lo r a   e l   im  p a c t o   d e   lo   q u e   s e   h a c e ,   d e l   p r o d u c t o   o   s e r v ic io   q u e   s e 

p r e s t a . N o   b a s t a c o n   p r o d u c i r e l 1 0 0 % d e l s e r v ic io   o   p r o d u c t o   q u e   s e   f i ja , t a n t o   e n 

c a n t id a d   y   c a l id a d ,   s in o   q u e   e s   n e c e s a r io   q u e   e l  m  is m  o   s e a   e l  a d e c u a d o ,   a q u e l 

q u e   lo g r a r á   r e a lm  e n t e   s a t is f a c e r  a l  c l ie n t e   o   im  p a c t a r  e n   e l  m  e r c a d o .   S e g ú n   la   N C 

I S O    9 0 0 0 - 2 0 0 5   e s   e l   g r a d o   e n   q u e   s e   r e a l iz a n   la s   a c t iv id a d e s   p la n i f ic a d a s   y   s e 

a lc a n z a n  lo s r e s u l t a d o s    p la n i f ic a d o s .    ( N o r m a    I S O 9 0 0 0 : 2 0 0 5     ( 2 0 0 5 )    D e    ig u a l 

f o r m  a   s e   e n t ie n d e   p o r   e f ic a c ia   la   r e la c ió n   q u e   e x is t e   e n t r e   e l  b ie n   o   s e r v ic io   y   e l 

g r a d o     d e     s a t is f a c c ió n     d e l    c l ie n t e     y     d e     la     e m  p r e s a .    D  e     m  a n e r a     q u e     h a b la r    d e 

e f ic a c ia im p l ic a d e c i r c a l id a d ,     s a t is f a c c ió n d e l    c l ie n t e ,    lo g r o d e lo s o b je t iv o s 

c o r p o r a t iv o s . L a e f ic a c ia e s e l “ Q u é ” . ( S o le r G r i l lo , 2 0 0 1 ) 

P  a r a   R  a m  í r e z    ( 2 0 1 0 )    la    e f ic a c ia    d e    la    g e s t ió n    e s :   E  l   c u m  p l im  ie n t o    e x i t o s o    d e    la 

g e s t ió n    r e a l iz a d a    e n    t o d a s    la s   a c t iv id a d e s   q u e   s e   d e s a r r o l la n   p o r   lo s   d i f e r e n t e s 

p r o c e s o s ,  d e p a r t a m  e n t o s  y  á r e a s  d e   la   o r g a n iz a c ió n ,  lo g r a n d o   s a t is f a c e r  a l  c l ie n t e , 

t e n ie n d o in c id e n c ia e n e l e n f o q u e in t e r n o y e x t e r n o . 

S e    p u e d e    a f i r m  a r   q u e    la    e f ic a c ia   e s   la   r e la c ió n   d e l   g r a d o   e n   q u e   u n a   e m  p r e s a 

r e a l iz a  s u s   a c t iv id a d e s   y   e l  r e s u l t a d o   q u e   s e   o b t ie n e n   d e   la s   m  is m  a s ,  b a s a d a s   e n 

la s n e c e s id a d e s d e s u s c l ie n t e s . 

E f ic a c ia   e n   c u a n t o   a   s a lu d ,  s e   r e f ie r e   a   lo s   r e s u l t a d o s   e n   r e la c ió n   c o n   la s  m  e t a s  y 

c u m  p l im  ie n t o      d e      lo s      o b je t iv o s      o r g a n iz a c io n a le s .      E s      e l     g r a d o      e n      q u e      u n 

p r o c e d im  ie n t o     o     s e r v ic io     p u e d e     lo g r a r    e l   m  e jo r    r e s u l t a d o    p o s ib le ,    m  u e s t r a    la 

r e la c ió n    o b je t iv o s / r e s u l t a d o s     y     s e     e x p r e s a     c u a n d o     s e     c r e a n     c o n d ic io n e s     d e 

m  á x im  o    a c o n d ic io n a m  ie n t o    p a r a    a lc a n z a r    u n    f in    y    e s t e    s e    lo g r a ,    lo s    r e c u r s o s 

p u e s t o s e n f u n c ió n d e e s t e f in f u e r o n e f ic a c e s . ( B o u z a , 2 0 0 0 ) 

E n    e s t e    c a m  p o ,   la    e f ic a c ia    s e    d e f in e    c o m  o    la    e x p r e s ió n    g e n e r a l   d e l   e f e c t o    d e 

d e t e r m  in a d a   a c c ió n   c u y o   o b je t iv o   e s   p e r f e c c io n a r   la   a t e n c ió n   m  é d ic a .  L a   e f ic a c ia 

d e u n p r o c e d im ie n t o o t r a t a m ie n t o e n r e la c ió n c o n la c o n d ic ió n d e l p a c ie n t e , s e 
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e x p r e s a   c o m  o   e l   g r a d o   e n   q u e   la   a t e n c ió n / in t e r v e n c ió n   h a   d e m  o s t r a d o   lo g r a r   e l 

r e s u l t a d o d e s e a d o o e s p e r a d o . ( J im é n e z , 2 0 0 4 ) 

E s t r e c h a  r e la c ió n   g u a r d a   la   e f ic ie n c i a   c o n   e l  t é r m  in o  a n t e r io r ,  p u e s  p a r a  e l  lo g r o   d e 

la   e f ic ie n c ia   e s   p r im  o r d ia l   s e r   e f ic a z   c o n   c a r á c t e r   in t e r n o .   L a    e f ic ie n c ia   s e   u t i l iz a 

p a r a   d a r   c u e n t a   d e l   u s o   d e   lo s   r e c u r s o s   o   c u m  p l im  ie n t o   d e   a c t iv id a d e s   c o n   d o s 

a c e p c io n e s :  la   p r im  e r a ,  c o m  o   r e la c ió n   e n t r e   la   c a n t id a d   d e   r e c u r s o s  u t i l iz a d o s  y  la 

c a n t id a d   d e   r e c u r s o s   q u e   s e   h a b í a   e s t im  a d o   o   p r o g r a m  a d o   u t i l iz a r ;   la   s e g u n d a , 

c o m  o   g r a d o   e n   e l  q u e   s e   a p r o v e c h a n   lo s    r e c u r s o s  u t i l iz a d o s  t r a n s f o r m  á n d o lo s  e n 

p r o d u c t o s .  S e   h a b la   d e   e f ic ie n c ia   c u a n d o   s e   m  e n c io n a n   lo s  c o s t o s ,  lo s  t ie m  p o s  d e 

p r o c e s o y lo s d e s p e r d ic io s . ( S o le r G r i l lo , 2 0 0 1 ) L a e f ic ie n c ia e s e l “ C ó m o ” . 

S e g ú n     la     N C     I S O     9 0 0 0 - 2 0 0 5     la    e f ic ie n c ia    e s    la       r e la c ió n    e n t r e    e l   r e s u l t a d o 

 
a lc a n z a d o    y    lo s    r e c u r s o s    u t i l iz a d o s .    P o r    s u    p a r t e    R a m  í r e z    ( 2 0 1 0 )   p la n t e a    q u e 

e f ic ie n c ia   d e   la   g e s t ió n   e s :  “ L a   u t i l iz a c ió n   ó p t im  a   d e   lo s   r e c u r s o s   e m  p le a d o s   e n   la 

g e s t ió n    e f ic a z    d e    la s    a c t iv id a d e s   e m  a n a d a s   d e   lo s      p r o c e s o s ,   d e p a r t a m  e n t o s   y 

á r e a s d e la o r g a n iz a c ió n , t e n ie n d o in c id e n c ia e n e l e n f o q u e in t e r n o ” . 

E n t o n c e s ,   s e   p u e d e   d e c i r ,  q u e   la   e f ic ie n c ia   e s   e l  n iv e l  d e   a p r o v e c h a m  ie n t o   d e   lo s 

p r o c e s o s   p r o d u c t iv o s   d e   u n a   e m  p r e s a   p a r a   o b t e n e r   u n   p r o d u c t o ,   c o n   u n   m  í n im  o 

d e c o s t o s , r e c u r s o s , t ie m p o y d e s p e r d ic io s . 

E  f ic ie n c ia   e n    e l   s e c t o r   d e    la    s a lu d ,   s e    r e f ie r e    a l   e m  p le o   d e   lo s   m  e d io s   d e   t a l   f o r m  a 

q u e     s a t is f a g a n     u n     m  á x im  o     c u a n t i t a t iv o     o     c u a l i t a t iv o     d e     f in e s    o     n e c e s id a d e s 

h u m  a n a s .  C o n s is t e   e n  u n   b u e n   u s o   d e   lo s  r e c u r s o s ,  e n   lo g r a r  lo   m  a y o r  p o s ib le   c o n 

a q u e l lo   q u e   s e   c u e n t a .   S i  u n   g r u p o   h u m  a n o   d is p o n e   d e   u n   n ú m  e r o   d e   in s u m  o s 

q u e    s o n     u t i l iz a d o s     p a r a     p r o d u c i r    b ie n e s     o     s e r v ic io s     e n t o n c e s     s e     c a l i f ic a    c o m  o 

e f ic ie n t e a q u ie n lo g r a la m a y o r p r o d u c t iv id a d c o n e l m e n o r n ú m e r o d e r e c u r s o s . 

E f ic ie n c ia  s e   e m  p le a   p a r a   r e la c io n a r   lo s   e s f u e r z o s   f r e n t e   a   lo s   r e s u l t a d o s   q u e   s e 

 
o b t e n g a n .   E s t o   e s   a lc a n z a r   lo s   o b j e t iv o s   p o r   m  e d io   d e   la   e le c c ió n   d e   a l t e r n a t iv a s 

q u e   p u e d e n   s u m  in is t r a r  e l  m  a y o r  b e n e f ic io .  E s  la   r e la c ió n   r e c u r s o s / r e s u l t a d o s  b a jo 

c o n d ic io n e s    r e a le s    y    s e    e x p r e s a    e n    la    s u p o s ic ió n    d e    c o n s e g u i r    u n    r e s u l t a d o 

c o n c r e t o   a   p a r t i r  d e   u n   m  í n im  o   d e   r e c u r s o s  o   b ie n   o b t e n e r  e l  m  á x im  o   b e n e f ic io   d e 

u n o s r e c u r s o s l im i t a d o s . ( B o u z a , 2 0 0 0 ) . 
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U n     s is t e m  a     d e     s a lu d    s e    c o n s id e r a    e f ic ie n t e    c u a n d o    e s    c a p a z    d e    b r in d a r    u n 

p r o d u c t o    s a n i t a r io    a d e c u a d o    p a r a    la    s o c ie d a d    c o n   u n   u s o   m  í n im  o   d e   r e c u r s o s . 

L o g r a r   e f ic ie n c ia   e n   s a lu d ,   s ig n i f ic a   t a m  b ié n   a lc a n z a r   lo s   m  e jo r e s   r e s u l t a d o s   c o n 

lo s     r e c u r s o s     d is p o n ib le s .     D e     m  o d o     q u e     c u a n d o     s e     p e r s ig u e n     d e t e r m  in a d o s 

r e s u l t a d o s t a m b ié n d e b e n q u e d a r c la r a s c u á le s s o n la s f o r m a s m á s e f ic ie n t e s d e 

a lc a n z a r lo s    y    q u é    p r o c e s o s    t é c n ic o s    s e    d e b e n    a b o r d a r   p a r a    l le g a r   a    e l lo s    c o n 

e f ic ie n c ia . ( J im é n e z , 2 0 0 4 ) 

L a  e f ic ie n c ia   y   la   e f ic a c ia   s e   in t e r r e la c io n a n ,  p e r o   la   f a l t a   d e   e f ic a c ia   n o   p u e d e   s e r 

 
c o m  p e n s a d a  c o n   e f ic ie n c ia ,   p o r   g r a n d e   q u e   é s t a   s e a ,   y a   q u e   n o   h a y   n a d a   m  á s 

in ú t i l    q u e     h a c e r     " e f ic ie n t e m  e n t e " ,    a lg o     q u e     n o     t ie n e     n in g ú n     v a lo r    y     q u e     n o 

c o n t r ib u y e    e n    n a d a    a    lo s    r e s u l t a d o s    d e    la    o r g a n iz a c ió n .   P o r   lo    t a n t o ,   p a r a    s e r 

p r o d u c t iv o s    u n a    e m  p r e s a    d e b e    s e r   e f ic ie n t e    y    e f ic a z .   L o   f u n d a m  e n t a l   d e   e s t o s f 

a c t o r e s  e s  q u e   e s t á n   í n t im  a m  e n t e  r e la c io n a d o s   y  d e b e n   m  a n t e n e r s e  s ie m  p r e   b a j o c 

o n t r o l , p r o c u r a n d o a l t o s y d u r a d e r o s n iv e le s d e d e s e m p e ñ o . 

M  u c h o s  e s t u d io s o s   d e   la s   c u e s t io n e s   t r a t a d a s   e x p r e s a n   q u e   e l  lo g r o   s im  u l t á n e o 

 
d e    la    e f ic a c ia    y    la    e f ic ie n c ia ,    c o n l le v a n    a    la    e f e c t iv id a d .    S in    e m  b a r g o    e x is t e n 

c r i t e r io s     q u e     e s t a b le c e n     q u e     la     e f e c t iv id a d     e s     la     r e la c ió n     e n t r e     lo s     r e s u l t a d o s 

lo g r a d o s   y    lo s    r e s u l t a  d o s    p r o p u e s t o s ,   y    d a    c u e n t a    d e l   g r a d o    d e    c u m  p l im  ie n t o    d e 

lo s    o b je t iv o s    q u e    s e    h a n    p la n i f ic a d o :    c a n t id a d e s    a    p r o d u c i r ,    c l ie n t e s    a    t e n e r , 

ó r d e n e s d e c o m p r a s a c o lo c a r , e t c . 

L a   e f e c t iv id a d    e s    e l   lo g r o    d e    la    m  a y o r   s a t is f a c c ió n   d e l   c l ie n t e   y   d e   la   e m  p r e s a 

 
m  e d ia n t e  lo s   p r o c e s o s   m  e jo r e s   y   m  á s   e c o n ó m  ic o s .   E s   d e c i r ,   la   e f e c t iv id a d   e s   e l 

lo g r o s im u l t á n e o d e la e f ic a c ia y la e f ic ie n c ia c o m o s e d e c í a a n t e r io r m e n t e . 

E f e c t iv id a d ,    e n    e l   c o n t e x t o    d e    s a lu d    p ú b l ic a ,   e s    la    r e la c ió n    o b je t iv o s / r e s u l t a d o s 

b a jo  c o n d ic io n e s   r e a l e s   y   s e   e x p r e s a   c u a n d o   s e   l le v a n   a   la   p r á c t ic a   a c c io n e s  p a r a 

lo g r a r  e l  p r o p ó s i t o   q u e   p r e v ia m  e n t e   s e   a lc a n z ó   b a jo   c o n d ic io n e s   id e a le s   y   e s t e   s e 

c o n s ig u e   e n   la s   c o n d ic io n e s   r e a le s   e x is t e n t e s ,   e n t o n c e s   lo s   r e c u r s o s   p u e s t o s   e n 

f u n c ió n p a r a e s e f in f u e r o n e f e c t iv o s . ( B o u z a , 2 0 0 0 ) 

L a  e f e c t iv id a d   e s   u n   t é r m  in o   d e   m  a y o r   a lc a n c e   q u e   la   e f ic a c ia ,   p u e s   e x p r e s a   la 

m  e d id a   d e l  im  p a c t o   q u e   u n   p r o c e d im  ie n t o   d e t e r m  in a d o   t ie n e   s o b r e   la   s a lu d   d e   la 

p o b la c ió n ; p o r lo t a n t o , c o n t e m p la e l n iv e l c o n q u e s e p r o p o r c io n a n p r u e b a s , 
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p r o c e d im  ie n t o s ,  t r a t a m  ie n t o s   y   s e r v ic io s   y   e l  g r a d o   e n   q u e   s e   c o o r d in a   la   a t e n c ió n 

a l   p a c ie n t e   e n t r e   m  é d ic o s ,   in s t i t u c io n e s   y   t ie m  p o .   E s   u n   a t r ib u t o   q u e   s o lo   p u e d e 

e v a lu a r s e e n la p r á c t ic a r e a l d e la M e d ic in a . ( J im é n e z , 2 0 0 4 ) 

R  a m  í r e z ,   ( 2 0 1 0 )   d e f in e   la    e f e c t iv id a d    d e    la    g e s t ió n    c o m  o :   l o g r a r   la    s a t is f a c c ió n    d e  

lo s   c l ie n t e s ,   a s í   c o m  o   e l  f u n c io n a m  ie n t o   e f ic ie n t e   d e   la   g e s t ió n   d e   la s   a c t iv id a d e s 

d e s a r r o l la d a s     p o r      lo s      d i f e r e n t e s      p r o c e s o s ,     d e p a r t a m  e n t o s      y      á r e a s      d e      la 

O r g a n iz a c ió n ” . 

E n  r e s u m  e n ,  la   e f ic ie n c ia   t ie n e   u n a   c la r a   d im  e n s ió n   e c o n ó m  ic a ,  y  e s t á   r e la c io n a d a 

 
t a n t o   c o n   lo s   in p u t s   y   o u t p u t s   a l  ig u a l  q u e   la   e f e c t iv id a d ;  m  ie n t r a s   q u e   la   e f ic a c ia 

t ie n e    u n a    c la r a    r e la c ió n    c o n    lo s   o u t p u t s .   E  l   c o m  p o r t a m  ie n t o    d e    e s t o s   t r e s   c r i t e r io s 

e n     c o n ju n t o     d a     d e     f o r m  a     g lo b  a l       la     m  e d id a     d e     c o m  p e t i t iv id a d     d e    la    e m  p r e s a .  

A c t u a lm  e n t e   y   d a d a s   la s   c o n d ic io n e s   e c o n ó m  ic a s   y   s o c ia le s   d e l  p a í s ,   u n o   d e   lo s 

s e c t o r e s     q u e     m  á s     d e m  a n d a     d e     u n a     a c e r t a d a     g e s t ió n     d e l    c  a l id a d     e s     la     s a lu d . 

L o g r a r   la   e f e c t iv id a d   e n   e s t a   á r e a   c o n s t i t u y e   h o y   u n a   la b o r   d e t e r m  in a n t e   p a r a   la 

n a c ió n   p r o d u c t o   a   s u   c a r á c t e r   g r a t u i t o ,   lo   q u e   h a c e   q u e   lo s   h o s p i t a le s ,  c l í n ic a s   y 

c u a lq u ie r   in s t a la c ió n   d e   s a lu d ,   s e a n   u n id a d e s   p r e s u p u e s t a d a s   s u b s id ia d a s   p o r   e l 

e s t a d o . 

E n  e l  c u a d r o   1 . 2   s e   a p r e c ia n   e le m  e n t o s   d is t in t iv o s   d a   c a d a   c o n c e p t o   q u e   a   m  o d o 

 
d e     r e s u m  e n     p la s m  a n     c a r a c t e r í s t ic a s    e s e n c ia le s    a     t e n e r    e n    c u e n t a    p a r a    u n a 

c o r r e c t a g e s t ió n b a s a d a e n lo s p r in c ip io s d e e f ic a c ia , e f ic ie n c ia y e f e c t iv id a d . 

C u a d r o  1 . 2  E l e m  e n t o s  d i s t i n t i v o s  s o b r e  e f i c a c i a ,  e f i c i e n c i a  y  e f e c t i v i d a d . 

 

E f ic a c ia E f ic ie n c ia E f e c t iv id a d 

 A n á l is is d e   la 

 
c o r r e s p o n d e n c ia 

 
e n t r e r e s u l t a d o s y 

o b je t iv o s 

 A l t o   n iv e l d e 

 
m o v i l iz a c ió n   y   d e 

 
c o m  p r o m  is o  c o n   lo s 

t r a b a ja d o r e s 

 C a p a c id a d  d e 

 A s o c ia r  r e c u r s o s  y 

r e s u l t a d o s 

 P r o d u c i r m á s y m e jo r 

 
c o n  la   m  e jo r 

 
c o m  b in a c ió n   d e   lo s 

r e c u r s o s 

 E n f o c a r c o n é n f a s is 

e n e l c o s t o 

 B u s c a r la 

 L o   q u e   e s c o r r e c t o 

h a c e r p a r a o b t e n e r 

r e s u l t a d o s y a lc a n z a r 

lo s o b je t iv o s 

 L a a c e r t a d a   d i r e c c ió n 

d e lo s r e c u r s o s 

h u m  a n o s  y  d e  la 
 

r e a l iz a c ió n d e   lo s 

e s f u e r z o s 

 E l d e s a r r o l lo d e 

m u l t ih a b i l id a d e s 
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l id e r a z g o 

 
 C o n o c im ie n t o s 

 
V ig o r , v i r t u d ,   f i r m e z a   y 

v a l id e z 

o p t im iz a c ió n d e l 

 
p r o c e s o p r o d u c t iv o 

y / o d e lo s s e r v ic io s 

 H a c e r la s  c o s a s  b ie n 

 
d e s d e  la   p r im  e r a  v e z 

 E l t r a b a jo e n   e q u ip o 
 

 L a  b ú s q u e d a  d e 

r e s u l t a d o s 

e x t r a o r d in a r io s 

F u e n t e : e l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 
 

1 . 3 . 2 G e s t i ó n   d e   l a   C a l i d a d   e n   S a l u d 

 
E l   c o n c e p t o    a c t u a l   d e    g e s t ió n    d e    la    c a l id a d    im  p l ic a    q u e    la s    a c c io n e s   d i r e c t iv a s 

c lá s ic a s   d e   p la n i f ic a c ió n ,   o r g a n iz a c ió n ,   c o o r d in a c ió n ,   d i r e c c ió n   y   c o n t r o l  s e   p o n e n 

a l  s e r v ic io   d e   la   c a l id a d ,  c o n   e l  o b je t iv o   d e   lo g r a r  la   e x c e le n c ia .   L o s   p r in c ip io s   d e   la 

c a l id a d   t o t a l  s e   h a n   in c o r p o r a d o   t a m  b ié n   a l  s e c t o r  s a n i t a r io   y ,  e n   e s t o s  m  o m  e n t o s 

s e     b u s c a     e je m  p la r id a d    d e    la    d i r e c c ió n ,    p r e o c u p a c ió n    p o r    la    m  e jo r a    c o n t in u a , 

c o o p e r a c ió n   d e   t o d o s   lo s   p r o f e s io n a le s ,  t r a b a jo   e n   e q u ip o ,  in c o r p o r a c ió n   d e l  p u n t o 

d e v is t a d e l p a c ie n t e y g e s t ió n b a s a d a e n d a t o s y n o e n o p in io n e s . 

C o m  o  c o n s e c u e n c ia   d e   e l lo ,  la   a p l ic a c ió n   d e   lo s   p r in c ip io s   d e   la   m  e jo r a   c o n t in u a   a 

 
la    g e s t ió n    d e    la    c a l id a d    e n    e s t e    m  e d io   im  p l ic a :   r e d u c i r   la   v a r ia b i l id a d   c l í n ic a   n o 

ju s t i f ic a d a ,  s a t is f a c e r  la s  n e c e s id a d e s  d e   lo s  c l ie n t e s  in t e r n o s  y  e x t e r n o s ,  f o m  e n t a r 

la    m  e jo r a    c o n t in u a    y    c a m  b ia r    la    c u l t u r a    d e    la    o r g a n iz a c ió n    p a r a    c o n s e g u i r   lo s 

n iv e le s    m  á s    a l t o s    d e    c a l id a d    c o n    lo s    r e c u r s o s    d is p o n ib le s .   L o s    s e r v ic io s   d e b e n 

p r o c u r a r  s a t is f a c e r  n o   s ó lo   la s   n e c e s id a d e s   t é c n ic a s ,  s in o   t a m  b ié n   o t r o s   a s p e c t o s 

r e la t iv o s    a    la    p e r c e p c ió n    d e    la    m  is m  a    p o r    p a r t e    d e l   u s u a r io    c o m  o    s e g u r id a d , 

f ia b i l id a d , a c c e s ib i l id a d , c a p a c id a d d e r e s p u e s t a o e m p a t í a . ( J o r d á n , 2 0 0 8 ) 

L a   im  p e r io s a   n e c e s id a d   d e   m  e jo r a r  e n   e l  s e c t o r  d e   la   s a lu d   d e m  a n d a   d e l  lo g r o   d e 

la   e f ic a c ia   d e   s u s   p r o c e s o s   c o m  o   p u n t o   d e   p a r t id a ,  p u e s   a ú n   e x is t e n   d e f ic ie n c ia s 

q u e    im  p id e n    c u m  p l i r   c o n    lo    p la n i f ic a d o .   P e r o       s ie n d o    e f ic a c e s   g a r a n t iz a m  o s   u n 

n iv e l  d e t e r m  in a d o   d e   c a l id a d ,   s i  r e a lm  e n t e   q u e r e m  o s   m  e jo r a r   e s   v i t a l  l le g a r  a   s e r 

e f ic ie n t e s .     L a      e f ic ie n c ia      e s      la      c la v e      p a r a      e le v a r      la      c o m  p e t i t iv id a d      d e      la 

o r g a n iz a c ió n .      N o      s e      d e b e      o lv id a r      a d e m  á s      q u e      la      s a lu d      e s      u n      s e c t o r 

p r e s u p u e s t a d o , lo s g a s t o s s o n s u b s id ia d o s p o r e l e s t a d o , p o r lo q u e a p r o v e c h a r a l 
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m  á x im  o ,   n o   d e s p e r d ic ia r   y   r e d u c i r   c u a lq u ie r   t ip o   d e   c o s t o   p o s ib i l i t a r á   a h o r r a r le   a l 

p a í s g r a n d e s s u m a s y c o lo c a r e l c a p i t a l d o n d e m á s s e r e q u ie r a . 

P a r a   la   e v a lu a c ió n   d e l  d e s e m  p e ñ o   d e   lo s   s is t e m  a s   d e   s a lu d   s e   c o n s id e r a   q u e   la 

e f ic ie n c ia    e s t á    e s t r e c h a m  e n t e    r e la c io n a d a    c o n    e l   d e s e m  p e ñ o   d e   u n   s is t e m  a   d e 

s a lu d ,  q u e   e s t e   d e s e m  p e ñ o   d e b e   e v a lu a r s e   s o b r e   la   b a s e   d e   o b je t iv o s  y  q u e   d e b e 

t o m  a r s e     c o m  o     e f ic ie n c ia     e l    g r a d o     e n     q u e     u n     s is t e m  a     a lc a n z a     lo s     o b je t iv o s 

p r o p u e s t o s , c o n lo s r e c u r s o s d is p o n ib le s . ( F r e n k , 1 9 9 6 ) 

U n    s is t e m  a     d e     s a lu d    s e    c o n s id e r a    e f ic ie n t e    c u a n d o    e s    c a p a z    d e    b r in d a r    u n 

 
p r o d u c t o    s a n i t a r io    a c e p t a b le    p a r a    la    s o c ie d a d    c o n    u n   u s o   m  í n im  o   d e   r e c u r s o s . 

L o g r a r   e f ic ie n c ia   e n   s a lu d ,   s ig n i f ic a   t a m  b ié n   a lc a n z a r   lo s   m  e jo r e s   r e s u l t a d o s    c o n 

lo s     r e c u r s o s     d is p o n ib le s .    D e     m  o d o     q u e ,    c u a n d o     s e     p e r s ig u e n     d e t e r m  in a d o s 

r e s u l t a d o s   t a m  b ié n   d e b e n   q u e d a r   c la r a s   c u á le s   s o n   la s   f o r m  a s   m  á s   e f ic ie n t e s   d e 

a lc a n z a r lo s ,    s ie m  p r e    v e la n d o    e l   c o m  p o r t a m  ie n t o    d e    lo s    c o s t o s ,   n o    s o lo    lo s    d e 

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

s e r v ic io . 

D e    e s t a    f o r m  a    s e    lo g r a    la    e f e c t iv id a d    e n    a l   á r e a    a s is t e n c ia l ,    g a r a n t iz a n d o    la 

s a t is f a c c ió n    d e l   p a c ie n t e    s in    d e s c u id a r   lo s    g a s t o s    q u e    e s t o   d e m  a n d e ,   t o m  a n d o 

c o m  o   b a s e   lo s   r e q u e r im  ie n t o s   d e   lo s   c l ie n t e s   y   a d m  in is t r a n d o   lo s  c o s t o s  d e   f o r m  a 

ó p t im  a    p a r a    m  a t e r ia l iz a r    u n a    e n t id a d    d e    a l t a    c a l id a d    c o m  o    la    q u e    d e m  a n d a    e l 

c l ie n t e y n e c e s i t a e l p a í s e n la a c t u a l id a d . 

 
1 . 4 S a t i s f a c c i ó n 

 
L a    s a t is f a c c ió n    d e    la s    n e c e s id a d e s    y    e x p e c t a t iv a s    d e    lo s    c l ie n t e s    c o n s t i t u y e    e l 

e le m  e n t o    m  á s    im  p o r t a n t e    d e    la    g e s t ió n    d e    la    c a l id a d ,   la   b a s e   d e l   é x i t o   d e   u n a 

e m p r e s a , n e g o c io o e n t id a d d e s t in a d a a p r e s t a r u n s e r v ic io s o c ia l . 

L a   p e r s p e c t iv a   t r a d ic io n a l  d e   la   s a t is f a c c ió n   t ie n e   s u s  r a í c e s  e n   e l  “ p a r a d ig m  a  d e   la 

 
d is c o n f o r m  id a d ” ,   e n    e l   q u e   s e   c o n s id e r a   la   s a t is f a c c ió n   c o m  o   a lg o   p u n t u a l   y   s e 

d e f in e   c o m  o   la   e v a lu a c ió n   d e s p u é s  d e l  c o n s u m  o   d e   u n a   t r a n s a c c ió n   e n   e s p e c í f ic o . 

( P a r a s u r a m  a n ,   Z e i t h a m  l   y    B e r r y ,   1 9 8 5 ) . s in    e m  b a r g o    K o t le r   ( 1 9 9 1 )   c o n s id e r a    la 

s a t is f a c c ió n    d e l   c l ie n t e    c o m  o    e l   n iv e l   d e l   e s t a d o   d e   á n im  o   d e   u n a   p e r s o n a   q u e 
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r e s u l t a   d e   c o m  p a r a r   e l   r e n d im  ie n t o   p e r c ib id o   d e   u n   p r o d u c t o   o   s e r v ic io   c o n   s u s 

e x p e c t a t iv a s . 

P o r  s u   p a r t e   ( H u e t e ,  1 9 9 4 )  o p in a   q u e   l a   s a t is f a c c ió n   d e l  c l ie n t e   e s  e l  r e s u l t a d o   d e 

la s     im  p r e s io n e s     r e c i b id a s     a     l o     la r g o     d e     la     c r e a c ió n     d e l    s e r v ic io     m  e n o s ,    la s 

e x p e c t a t iv a s  q u e   e l  c l ie n t e   t r a jo  a l  e n t r a r  e n   c o n t a c t o  c o n   la   a c t iv id a d   d e  s e r v ic io .   A 

s u    v e z    ( T h o m  p s o n    ( 2 0 0 6 )   lo    d e f in e    c o m  o    e l   n iv e l   d e l   e s t a d o   d e   á n im  o   d e   u n a 

p e r s o n a    q u e    r e s u l t a    d e    c o m  p a r a r ,    e l   r e n d im  ie n t o    p e r c ib id o    d e    u n    p r o d u c t o    o 

s e r v ic io c o n s u s e x p e c t a t iv a s . 

L a    s a t is f a c c ió n    d e l   c l ie n t e    s e    b a s a    e n    la    s a t is f a c c ió n    a c u m  u la d a    d e    t o d a s    la s 

e x p e r ie n c ia s   p r e v ia s   a l  c o n s u m  o   a   lo   la r g o   d e l  t ie m  p o ,  r e p r e s e n t a n d o   e l  r e s u l t a d o 

d e    u n    p r o c e s o    d e    a p r e n d iz a je    e n    e l   q u e    e l   c o n s u m  id o r   a p r e n d e   o   r e c u e r d a   s u 

s a t is f a c c ió n   b a s á n d o s e   e n   la s   t r a n s a c c io n e s   a n t e r io r e s   ( L ó p e z ,  2 0 0 6 ) ;  n o   e s   m  á s 

q u e     la     p e r c e p c ió n     d e l    c l ie n t e     s o b r e     e l    g r a d o     e n     q u e     s e     h a n     c u m  p l id o     s u s 

r e q u is i t o s . ( N C I S O 9 0 0 0 : 2 0 1 5 ) . 

L a  s a t is f a c c ió n   o   in s a t is f a c c ió n   d e   u n   c l ie n t e   v ie n e   d e t e r m  in a d a   p o r   la   im  p r e s ió n 

 
q u e   e s t e   e x p e r im  e n t a   d e s p u é s   d e   u n a   c o m  p r a   o   c o n s u m  o ,  c o m  o   r e s u l t a d o   d e   la 

in c o n f o r m id a d , p o s i t iv a  o  n e g a t iv a , e n t r e  la s e x p e c t a t iv a s d e l    c l ie n t e  y lo  s 

s e n t im  ie n t o s   d e r iv a d o s   d e   s u   e x p e r ie n c ia .   S e   c o n s id e r a    la   e s e n c ia   d e   la   c u l t u r a 

d e l  s e r v ic io ,   s e   lo g r a   c u a n d o   la   e x p e r ie n c ia   p e r s o n a l  d e l  s e r v ic io   o f r e c id o   a lc a n z a 

la s    e x p e c t a t iv a s    d e    e s t e .    E x p e r ie n c ia s    q u e    s e    d e s v í a n    d e    lo     e s p e r a d o    p o r    e l 

c l ie n t e , q u e d a n  g r a b a d a s  n e g a t iv a m e n t e   e n  s u m  e m  o r ia ,   a l p r o d u c i r  u n 

s e n t im ie n t o n e g a t iv o h a c ia   la e n t id a d . A   la   in v e r s a , lo s  c l ie n t e s q u e d a n 

v e r d a d e r a m  e n t e   im  p r e s io n a d o s ,  c u a n d o   r e c ib e n   m  á s  d e   lo   e s p e r a d o   y  s e   p r o d u c e 

e n e l lo s  u n  s e n t im ie n t o  d e     le a l t a d ,     q u e     s e     t r a d u c e     e n     d e f in i t iv a     e n     n u e v a s 

o p o r t u n id a d e s p a r a la e m p r e s a . 

R e s u l t a   im  p o r t a n t e   d e s t a c a r   la s   n e c e s id a d e s   y   e x p e c t a t iv a s   c o m  o   e le m  e n t o s   q u e 

c o n f o r m  a n   la   s a t is f a c c ió n   d e l  c l ie n t e ,   la s   q u e   s e   d e b e n   t e n e r   e n   c u e n t a   p o r  t o d a 

o r g a n iz a c ió n   e n f r a s c a d a   e n   a lc a n z a r  e l  é x i t o   d e s e a d o .  U n a   n e c e s id a d   e s  a lg o   q u e 

e l  c o n s u m  id o r   r e a lm  e n t e   r e q u ie r e .   U n a   e x p e c t a t iv a   e s   a lg o   q u e   e l  c o n s u m  id o r  n o 

n e c e s a r ia m e n t e v a a c o n s e g u i r p e r o q u e e s p e r a c o n s e g u i r d e l p r o d u c t o o s e r v ic io . 

http://es.wikipedia.org/wiki/Necesidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Expectativa
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L a s n e c e s id a d e s y la s e x p e c t a t iv a s d e la s p e r s o n a s v a r í a n ,    y a s e a p o r    e l 

c r e c im  ie n t o    y    d e s a r r o l lo    n o r m  a l   d e l   in d iv id u o   o   p o r   la   in f lu e n c ia   d e l   e n t o r n o .   E s 

n o r m  a l   q u e   la s   n e c e s id a d e s   c a m  b ie n   c o n   e l  p a s a r   d e l  t ie m  p o ,   la s   p r io r id a d e s   s e 

m o d i f ic a n     c o n    la     m a d u r e z    y    e x p e r ie n c ia ,    a s í    c o m  o    c o n    la     s a t is f a c c ió n    d e la s 

m  is m  a s .    A lg u n a s    n e c e s id a d e s    s e    d e n o m  in a n    " b á s ic a s "    p o r q u e    p e r d u r a n    y    s e 

r e la c io n a n   c o n   a s p e c t o s   f í s ic o s   y   a m  b ie n t a le s   c o m  o   la   n e c e s id a d   d e   c o m  e r   o   la 

n e c e s id a d   d e   t e n e r   u n   lu g a r   e n   d o n d e   v iv i r .   O t r a s   n e c e s id a d e s   a p a r e c e n   c o n   e l 

t ie m  p o   c o m  o   la   n e c e s id a d   d e   s e r   a m  a d o   o   la   n e c e s id a d   d e   s e r   r e c o n o c id o .   L a s 

n e c e s id a d e s      n o      s e      p r e s e n t a n      n e c e s a r ia m  e n t e      d e      m  a n e r a      e s c a lo n a d a      o 

s e c u e n c ia l ,     m  u c h a s     v e c e s     s e     p u e d e n     t e n e r    v a r ia s     n e c e s id a d e s     d e     m  a n e r a 

s im  u l t á n e a ,    c o m  o    la    n e c e s id a d    d e    a p r e n d e r    y    la    n e c e s id a d    d e    d e s c a n s a r ,   la s 

c u a le s s e p u e d e n d a r a l m is m o t ie m p o s in q u e s e a f e c t e la u n a u la o t r a . 

 
1 . 4 . 1 E v a l u a c i ó n   d e   l a c a l i d a d 

 
A h o r a   b ie n ,   ¿ c ó m  o   s e   c o n o c e   s i  u n   c l ie n t e   e s t á   v e r d a d e r a m  e n t e   s a t is f e c h o ? ,   e s 

a h í   d o n d e   c o m  ie n z a   la   e v a lu a c ió n   d e   la   c a l id a d   c o m  o   p r o c e s o   q u e   c o n s t a   d e   d o s 

a c t iv id a d e s   f u n d a m  e n t a le s :   m  e d ic ió n   y   c o m  p a r a c ió n ;   é s t a   a l  ig u a l  q u e   la    g e s t ió n 

d e   la   c a l id a d   h a   e v o lu c io n a d o   e n   e l  t ie m  p o ,  d i f e r e n c iá n d o s e   p o r  d o s  p e r í o d o s  m  u y 

b ie n d e f in id o s , e n f u n c ió n d e la s r e la c io n e s d e m e r c a d o y e l p a p e l d e l c l ie n t e . 

U n a     p r im  e r a     e t a p a     q u e     c o m  p r e n d e     lo s    a ñ o s    a n t e r io r e s    a     la     d é c a d a    d e    lo s 

c in c u e n t a ,     c a r a c t e r iz a d a   p o r   m  é t o d o s   d e s a r r o l la d o s   e n   la   p r o d u c c ió n   y   b a s a d o s 

e n   c r i t e r io s   in t e r n o s   y  p r o p io s  d e   la   e m  p r e s a ,  s in   t o m  a r  e n   c o n s id e r a c ió n   e l  c r i t e r io 

d e l  c l ie n t e .  E s t a   e t a p a   s e   d e s a r r o l ló   b a jo   u n a   r e la c ió n   d e m  a n d a   –   o f e r t a ,  f a v o r a b le 

a la d e m a n d a ( D > O ) , d e t e r m in a n d o la n o im p o r t a n c ia d e l c r i t e r io d e l c l ie n t e . 

L a   s e g u n d a   e t a p a   c o m  ie n z a   e n   la   d é c a d a   d e   lo s   6 0   y   s e   m  a n t ie n e   v ig e n t e   e n   la 

a c t u a l id a d .  É s t a  s e   c a r a c t e r iz a   p o r  u n a   r e la c ió n   d e m  a n d a   -  o f e r t a   m  u y  f a v o r a b le   a 

la    o f e r t a ,    d o n d e    e l   c l ie n t e    ju e g a    u n    p a p e l   d e c is iv o    y    e l   e n f o q u e    e x t e r n o    d e    la 

g e s t ió n     d e     la     c a l id a d     e s     s ig n i f ic a t iv o .    C o in c id e n t e m  e n t e ,    e n    e s t e    p e r í o d o    la s 

e m  p r e s a s    d e    s e r v ic io    t o m  a n    a u g e    y    m  u c h o s    d e    lo s    m  o d e lo s    u t i l iz a d o s    p a r a    la 

e v a lu a c ió n d e la c a l id a d h a c e n r e f e r e n c ia d i r e c t a a e s t a s e m p r e s a s . 
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D  e b id o    a l   p a p e l   d e c is iv o    d e l   c l ie n t e    y    e l   é n f a s is    e x t e r n o    d e    la    c a l id a d ,   e l   c a r á c t e r 

in ic ia l  d e   e s t e   p r o c e s o   p a r a   e m  p r e n d e r  la   g e s t ió n   e s  d e   s u m  a   im  p o r t a n c ia .  D e b id o 

a    q u e    u n a    in c o r r e c t a    o    m  e d ia t iz a d a    e v a lu a c ió n    d e    la    c a l id a d    p r o v o c a r í a       u n a 

d e f ic ie n t e g e s t ió n d e la m is m a e n c u a lq u ie r e m p r e s a . ( C a ld e r ó n , 2 0 0 4 ) 

E n  la   a c t u a l id a d   e x is t e n   d o s   c r i t e r io s   o   e s c u e la s   r e la c io n a d o s   c o n   la   f o r m  a   e n   q u e 

 
lo s c l ie n t e s   p e r c ib e n   o   e v a lú a n   la   c a l id a d ,   é s t a s s o n : 

 
L a    e s c u e la    e u r o p e a ,    l id e r a d a    p o r    G  r ö n r r o s ,    B  r o g o w  ie z ,   D  e n le    y    L i t h    ( 1 9 9 0 ) ,    q u e 

d is t in g u e n    t r e s    d im  e n s io n e s    b á s ic a s    d e    la     c a l id a d :    la    t é c n ic a ,    la    f u n c io n a l   y    la 

im  a g e n .   C o m  o   s e   p u e d e   a p r e c ia r   d e   lo s   t r e s   e le m  e n t o s   d e   e s t e   m  o d e lo   t e ó r ic o , 

s o la m  e n t e   la   im  a g e n   p r e s e n t a   r a s g o s  e x t e r n o s ,  s e   p r o y e c t a   h a c ia   e l  e x t e r io r ;  p e r o 

d e s d e    a d e n t r o    d e    la    o r g a n iz a c ió n    t a n t o    e l   q u é   ( c a l id a d   t é c n ic a ) ,   c o m  o   e l   c ó m  o 

( c a l id a d f u n c io n a l ) , q u e c o n s t i t u y e n e le m e n t o s in t e r n o s d e la o r g a n iz a c ió n 

c o n c e p t u a l  e le v a n   la   c a l id a d   d e l  s e r v ic io   c o m  o   u n a   a c t i t u d ,   q u e   d e b e   s e r  m  e d id a 

e n f u n c ió n ú n ic a d e l d e s e m p e ñ o , r e s u l t a d o o p e r c e p c ió n . ( C a ld e r ó n , 2 0 0 4 ) 

L a e s c u e la n o r t e a m e r ic a n a l id e r a d a p o r P a r a s u r a m  a n , Z e i t h a m l , & B e r r y 

 
( 1 9 8 5 ) , q u e    c o n s id e r a n    a l   c l ie n t e    c  o m  o    e l   ú n ic o    ju e z   d e    la    c a l  id a d ;   p la n t e a n d o    q u e 

la   c a l id a d   p e r c ib id a    e s   e l   ju ic io    q u e   e l  c l ie n t e   r e a l iz a   a c e r c a   d e   la   s u p e r io r id a d   o 

e x c e le n c ia   g lo b a l  d e l  p r o d u c t o ,   q u e   la   m  is m  a   e s   u n a   a c t i t u d ,   r e la c io n a d a   a u n q u e 

n o   e q u iv a le n t e   a   la   s a t is f a c c ió n   y  q u e   s e   d e s c r ib e   c o m  o   e l  g r a d o   y  d i r e c c ió n   d e   la s 

d is c r e p a n c ia s e n t r e la s p e r c e p c io n e s y la s e x p e c t a t iv a s d e lo s c o n s u m id o r e s . 

A m b a s    e s c u e la s    h a n    c r e a d o    u n a    s e r ie    d e    m  o d e lo s    p a r a    la     e v a lu a c ió n    d e    la 

 
c a l id a d ,  d o n d e  lo s  m  á s  a p l ic a d o s   s o n ,  e n t r e   o t r o s : ( A p o r t e la   A . ,  2 0 0 9 )  

 
 M  o d e lo    S  e r v q u a l   ( P  a r a s u r a m  a n ,   Z  e i t h a m  l   y    B  e r r y ,   1 9 8 5 ,   1 9 8 8 )  .   E  s t e    m  o d e lo 

e v a lú a     y     d ia g n o s t ic a ,    y     s e     b a s a     e n     la     u t i l iz a c ió n     d e     la s    p e r c e p c io n e s    y 

e x p e c t a t iv a s . 

 M  o d e lo     S e r v m  a n ( G r o n r o o s ,    1 9 8 7 ,     1 9 8 8 ,     1 9 9 0 , 1 9 9 4 ;     L e h t in e n ,     1 9 9 1 ; 

G  u m  m  e r s o n ,   1 9 7 8 ) .   E  s t e   m  o  d e lo   e v a lú a   y   a n a l iz a   a   p a r t i r   d e   lo s    r e s u l t a d o s   d e 

la s e x p e c t a t iv a s y la s p e r c e p c io n e s . ( G r o n r o o s , 1 9 9 4 ) 

 M  o d e lo    S  e r v p e r f . . .    ( C  r o n in    &    T a y lo r    S  . A  . ,    1 9 9 4 ) .    M  o d e lo    L o  d g q u a l   ( G  e t t y    y 

T h o n s o m , 1 9 9 4 ) . M o d e lo H o t e lq u a l ( B e c e r r a G r a n d e e t a l , 1 9 9 8 ) . L o s t r e s s e 
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b a s a n   e n   la s   p e r c e p c io n e s   p a r a   la   e v a lu a c ió n .  E v a lú a   u t i l iz a n d o   p e r c e p c io n e s . 

( C r o n in & T a y lo r S . A . , 1 9 9 4 ) 

 
1 . 4 . 2   E l m o d e l o   S E R V Q U A L 

 
L o s   e s t u d io s   f o r m  a le s   d e   c a l id a d   d e l  s e r v ic io   t ie n e n   s u   in ic io   c o n   lo s   t r a b a jo s   d e 

P a r a s u r a m  a n ,   Z e i t h a m  l ,   B e r r y    ( 1 9 8 5 ) ,   e n    lo s    q u e    s e    d e s t a c a    q u e    lo s    s e r v ic io s 

p r e s e n t a n      u n a      m  a y o r      p r o b le m  á t ic a      p a r a      s u      e s t u d io ,      p u e s      p o s e e n      t r e s 

c a r a c t e r í s t ic a s   q u e    lo s   d i f e r e n c ia n   a m  p l ia m  e n t e   d e   lo s   p r o d u c t o s :   I n t a n g ib i l id a d , 

H e t e r o g e n e id a d e I n s e p a r a b i l id a d . 

E n f u n c ió n   d e   lo   a n t e r io r P a r a s u r a m a n   y   Z e i t h a m l s u p o n e n   q u e : 

 
 A  l   c l ie n t e   le   e s    m  á s    f á c i l   d e    e v a lu a r   la    c a l id a d    d e l   s e r v ic io    q u e    la    c a l id a d     d e 

lo s p r o d u c t o s . 

 L a   p e r c e p c ió n   d e   la   c a l id a d   d e l  s e r v ic io   e s   e l  r e s u l t a d o   d e   u n a   c o m  p a r a c ió n 

d e l c l ie n t e c o n e l d e s e m p e ñ o a c t u a l d e l s e r v ic io . 

 L a s   e v a lu a c io n e s   d e l   s e r v ic io   n o   s e   h a c e n   s o la m  e n t e   a   la   e n t r e g a   d e   e s t e , 

s in o t a m b ié n e n p r o c e s o d e r e a l iz a c ió n d e e s t e . 

E l     S E R V Q U A L     p u e d e     s e r     c o n s id e r a d o     c o m  o     u n a     t é c n ic a     d e     in v e s t ig a c ió n 

c o m  e r c ia l   q u e    p e r m  i t e    r e a l iz a r    u n a    m  e d ic ió n    d e l   n iv e l   d e    c a l id a d    d e    c u a l q u ie r 

e m  p r e s a   d e   s e r v ic io s .   C o n o c e r   q u é   e x p e c t a t iv a s   t ie n e n   n u e s t r o s   c l ie n t e s   y   c ó m  o 

e l lo s    a p r e c ia n    n u e s t r o    s e r v ic io ,   t a m  b ié n    p o s ib i l i t a    s e g m  e n t a r   e l   m  e r c a d o ,   s a b e r 

c u á n   p r e p a r a d o s   s e   e s t á   p a r a   s a t is f a c e r  u n   s e g m  e n t o   d e   m  e r c a d o   d e t e r m  in a d o  y 

a s í   b u s c a r   e l   p o s ic io n a m  ie n t o   d e   la   e n t id a d   e n   s u   o r ie n t a c ió n   h a c ia   e l  m  e r c a d o . 

A d e m  á s ,   d ia g n o s t ic a   d e   m  a n e r a   g lo b a l   e l   p r o c e s o   d e   s e r v ic io   o b je t o   d e   e s t u d io . 

( A  p o r t e la    A  . ,    2 0 0 6 )    E  s    u n    in s t r u m  e n t o    r e s u m  id o    d e    e s c a la    m  ú l t ip le ,   c o n    u n    a l t o 

n iv e l   d e   f ia b i l id a d    y    v a l id e z ,   q u e   la s   e m  p r e s a s   p u e d e n   u t i l iz a r   p a r a   c o m  p r e n d e r 

m  e jo r    la s    e x p e c t a t iv a s    y    p e r c e p c io n e s    q u e    t ie n e n    lo s    c l ie n t e s    r e s p e c t o    a    u n 

s e r v ic io . 

S u m  in is t r a    u n    e s q u e m  a    b á s ic o   b a s a d o   e n   u n   f o r m  a t o   d e   r e p r e s e n t a c ió n   d e   la s 

e x p e c t a t iv a s    y    p e r c e p c io n e s    q u e    in c lu y e n    d e c la r a c io n e s    p a r a    c a d a    u n o    d e    lo s 

c in c o    c r i t e r io s    s o b r e    la    c a l id a d    d e l   s e r v ic io    ( t a n g ib i l id a d ,   f ia b i l id a d ,   c a p a c id a d    d e 

r e s p u e s t a , e m p a t í a y s e g u r id a d ) . C u a n d o s e c o n s id e r a n e c e s a r io , e s t e e s q u e m a 
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s e    p u e d e    a d a p t a r   o    c o m  p le m  e n t a r   p a r a    a ñ a d i r le    la s    c a r a c t e r í s t ic a s   e s p e c í f ic a s 

q u e r e s p o n d a n a la s n e c e s id a d e s d e in v e s t ig a c ió n d e la in s t i t u c ió n . 

 
1 . 5   C o s t o s   d e   C a l i d a d   . I m p o r t a n c i a 

 
N o     h a y     u n a     v is ió n     c la r a     r e s p e c t o     a l    c o s t o     d e     la     c a l id a d ,    y    e s t e    h a    v e n id o 

c a m  b ia n d o   c o n s t a n t e m  e n t e   e n   lo s   ú l t im  o s   a ñ o s .  A n t e s   s e   p e r c ib í a   c o m  o   e l  c o s t o 

d e l  la b o r a t o r io   d e   c o n t r o l ,  la s   in s p e c c io n e s ,  e l  h a l la z g o   d e   p r o d u c t o s  c o n   e r r o r e s  y 

c o s t o s q u e s e p o d í a n ju s t i f ic a r . 

E n  la   a c t u a l id a d ,  s e   e n t ie n d e n   c o m  o   c o s t o s   d e   la   c a l id a d   a q u e l lo s  q u e   s e   in c u r r e n 

 
c u a n d o   s e   d is e ñ a ,   im  p le m  e n t a ,   o p e r a   y   m  a n t ie n e   lo s   s is t e m  a s   d e   c a l id a d   d e   u n a 

o r g a n iz a c ió n ,   c o s t o s   e m  p r e s a r ia le s   l ig a d o s   a   lo s   p r o c e s o s   d e   m  e jo r a   c o n t in u a ,   y 

c o s t o s  d e   s is t e m  a s ,  p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s  q u e   n o   d ie r o n   f r u t o s  o  q u e   t a l la r o n   a l  s e r 

r e c h a z a d o s p o r e l m e r c a d o . 

L a s    id e a s    r e s p e c t o    a l   c o s t o    d e    la    c a l id a d    h a n    c a m  b ia d o    e n    e l   t ie m  p o ,   y    e s t a 

e v o lu c ió n    e s t á    m  a r c a d a    p o r   lo s   c a m  b io s   r e s p e c t o   a   la   f o r m  a   c o m  o   la   e m  p r e s a 

e n f r e n t a   lo s   p r o b le m  a s   d e   p r o d u c t o s   d e   m  a la   c a l id a d .   S e   p u e d e   d e c i r   c o n   t o d a 

s e g u r id a d    q u e     e l    e n f o q u e     d e l    c o s t o     d e     la     c a l id a d     e s t á     d i r e c t a m  e n t e     l ig a d o     a l 

e s t a d io d e la c a l id a d d e s d e s u s in ic io s : 

L a  m  a la   c a l id a d   le   c u e s t a   d in e r o   a   la   e c o n o m  í a ,  a f e c t a n d o   s in   d is t in g u i r  s i  s e   t r a t a 

 
d e    u n a    e m  p r e s a    m  a n u f a c t u r e r a ,    m  in is t e r io ,    b a n c o ,    m  u n ic ip io ,   c a s in o ,   e m  p r e s a 

f a m i l ia r , e t c . ( Q u is p e , 2 0 0 2 ) 

J a m  e s  E .  O ls o n   e x  p r e s id e n t e   d e   A T & T   d e c í a :  " M  u c h a   g e n t e   p ie n s a   q u e   la   c a l id a d 

 
m  e   c u e s t a   d e m  a s ia d o ,   p e r o   e n   r e a l id a d   m  e   c u e s t a   m  e n o s " .   S o n   m  u y   p o c a s   la s 

o r g a n iz a c io n e s     q u e     l le v e n     r e g is t r o s     q u e     c o n t a b i l ic e n     la     m  a la     c a l id a d ,     c a d a 

r e s p o n s a b le   d e   á r e a   o   g e r e n c ia   d e   c a l id a d   t r a t a r a   d e   b o r r a r  la   " p r u e b a   d e l  d e l i t o "  y 

n o   d e ja r á   " h u e l la s   n i  r a s t r o s "   c u a n d o   s e a   r e e m  p la z a d o .  L a   c a l id a d   n o   e s   e l  c o s t o 

d e   s u m  in is t r a r  lo   q u e   s e   p r o d u c e ,  e s  e l  v a lo r  a g r e g a d o   q u e   r e c ib e   e l  c l ie n t e   d e   e s a 

p r o d u c c ió n p o r s u d in e r o " . 

E l  c o s t o  d e   la   m  a la   c a l id a d   e s   la   s u m  a   t o t a l  d e   lo s   r e c u r s o s   d e s p e r d ic ia d o s ,  t a le s 

 
c o m  o   c a p i t a l   y   m  a n o    d e    o b r a ,   p o r   c a u s a    d e    la    in e f ic ie n c ia    e n    la    p la n i f ic a c ió n    y   e n 

lo s p r o c e d im ie n t o s d e t r a b a jo . 
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L a   im  p o r t a n c ia   d e l  c o s t o  d e   la   m  a la   c a l id a d   c a d a   v e z  m  á s  e s t á  t o m  a n d o   c u e r p o   n  o 

s o lo   a    n iv e l   d e    e m  p r e s a ,    s in o    t a m  b ié n    a    n iv e l   d e    p a í s .   N o    e s    c a s u a l   q u e    e n 

m  u c h o s    p a í s e s    s e    l le v e    a   c a b o   la   im  p le m  e n t a c ió n   d e   s is t e m  a s   d e   c a l id a d   y   d e 

e x c e le n c ia ,    lo s    c u a le s    t ie n d e n    e n    s í    h a c ia    la    e s t a n d a r iz a c ió n ,    e l   m  e jo r a m  ie n t o 

c o n t in u o y e l c e r o d e f e c t o . L o c ie r t o e s q u e p a r a m e jo r a r la p o s ic ió n e c o n ó m ic a d e 

n u e s t r a   e m  p r e s a    s e   n e c e s i t a   c o n o c e r   lo s   c o s t o s   d e   c a l id a d ,   t é r m  in o   q u e   y a   s e 

m a n e ja e n a lg u n a s e m p r e s a s c u b a n a s in c lu y e n d o c e n t r o s d e s a lu d 

D u r a n t e   la    in v e s t ig a c ió n    r e a l iz a d a    s e    h a c e    a lu s ió n    a    d i f e r e n t e s    t ip o s    d e   c o s t o s 

 
e n t r e lo s   q u e   s e   m e n c io n a n : 

 
 C o s t o d e la I n s p e c c ió n y E n s a y o s :    S e    o r ig in a b a n    e n    e l    m o m e n t o     d e    la 

 

in s p e c c ió n    y    e n s a y o s    f r e n t e   a   p a t r o n e s   o   m  o d e lo s ,   e s t o s   c o s t o s   e r a n   a l t o s 

p o r q u e   la   in s p e c c ió n   s e   r e a l iz a b a   s o b r e   e l   p r o d u c t o   t e r m  in a d o   y   lu e g o   s i  n o 

c u m  p l í a     c o n     la s     e s p e c i f ic a c io n e s     e s t o s     p r o d u c t o s     s e     d e p o s  i t a b a n     p a r a     s u 

p o s t e r io r r e c u p e r a c ió n o e l im in a c ió n . 

 C o s t o  d e l   C o n t r o l   d e   C a l id a d :   E x is t e n c ia   d e   u n   á r e a   o   je f a t u r a   d e   c o n t r o l  d e 
 

c a l id a d     c o n f o r m  a d o    p o r    u n     p e q u e ñ o     g r u p o     d e    p e r s o n a s    q u e     t e n í a n    q u e 

c o n t r o la r    y    v e r i f ic a r    e l   t r a b a jo    r e a l iz a d o    p o r   o t r a s    p e r s o n a s    e n    c a d a    p u n t o 

p r e d e t e r m in a d o , c o n e s t o e l c o s t o d e la c a l id a d s e g u í a s ie n d o a l t o . 

 C o s t o d e l    A s e g u r a m ie n t o d e la C a l id a d :     L a e m p r e s a y a h a b í a lo g r a d o 
 

a s e g u r a r   u n     e s t á n d a r    d e    c a l id a d ,    e s    d e c i r    q u e    m  a n u f a c t u r a b a    p r o d u c t o s 

ig u a le s ,   p a r a   e s t o   s e   im  p le m  e n t a   e l  S is t e m  a   d e   G e s t ió n   d e   C a l id a d   I S O    9 0 0 0 

q u e   h a   s id o   m  e jo r a d o   y   s u p e r a d o   p o r   la   I S O    9 0 0 0 : 2 0 0 0   q u ie n   p o n e   s o b r e   e l 

t a p e t e q u e " a s e g u r a r la c a l id a d n o e s s u f ic ie n t e , h a y q u e m e jo r a r la " . 

 C  o s t o d e la G e s t ió n T o t a l    d e la     C a l id a d :    S u r g e    c a s i   e n    p a r a le lo    c o n    e l 
 

a s e g u r a m  ie n t o   d e   la   c a l id a d ,   p a r a   e s t o   y a   s e   c u e n t a n   c o n   u n   a n d a m  ia je   d e 

c o n o c im  ie n t o s ,  e s t i lo s   y   h e r r a m  ie n t a s   q u e   p e r m  i t e n   e l  d e s p l ie g u e   d e   la   c a l id a d 

e n t o d a la e m p r e s a . 

 C o s t o d e l M e jo r a m ie n t o C o n t in u o d e la C a l id a d :     L a c o m p e t i t iv id a d h a 
 

im  p u ls a d o   q u e   la s   e m  p r e s a s   p r a c t iq u e n   e l   b e n c h m  a r k in g   e n   s u   s e c t o r ,   p a r a 

e s t o   e l  A  s e g u r a m  ie n t o   d e   la   C  a l id a d    I S  O    9 0 0 0 :  1 9 7 4   t e n í a   s u s   l im  i t a c io n e s   y   la 

im  p le m  e n t a c ió n   d e l  T Q . M  .  d e m  o r a   p o r  s e r  u n   p r o c e s o   la r g o   y  c o n t in u o ,  e s  a s í 
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q u e   la   N o r m  a   W    9 0 0 0   s u f r e   u n   c a m  b io ,  y a   n o   s o lo   s e r í a   a s e g u r a m  ie n t o ,  s in o 

t a m  b ié n   s e   in c id i r í a   e n   e l  m  e jo r a m  ie n t o ,   m  e jo r   d ic h o ,   e l  a s e g u r a m  ie n t o   d e   la 

c a l id a d y a h a b í a c u m p l id o s u c o m e t id o . 

A s í  f u e   e v o lu c io n a n d o   e l  t é r m  in o   y  d i f e r e n t e s  a u t o r e s  d ie r o n   s u s  d e f in ic io n e s   c o m  o 

J u r a n ,  1 9 9 3  q u e   p la n t e ó   q u e   ¨ L o s  c o s t o s  d e   n o - c a l id a d   r e p r e s e n t a n  lo s  c o s t o s  q u e 

s u r g e n   d e   la   m  a la   c a l id a d ,   e s p e c ia lm  e n t e   lo s   c o s t o s   p a r a   e n c o n t r a r   y   c o r r e g i r   e l 

t r a b a jo   d e f e c t u o s o .  R e p r e s e n t a n   p o r  lo   t a n t o   c o s t o s   q u e  n o   e x is t i r í a n   e n   c a s o  q u e 

n o    o c u r r ie r a n    d e f e c t o s ,   o   lo   q u e   e s   lo   m  is m  o ,   c a s o   e l   p r o d u c t o   f u e r a   f a b r ic a d o 

s e g ú n lo s r e q u is i t o s d e l p r o y e c t o . ̈  

P lu n k e t t   y    e t - a l   ( 1 9 9 2 )    a p ú d    Z a k lo u t a    ( 2 0 1 1 )    d e f in e n    c o m  o    c o s t o s    d e    c a l id a d , 

a q u é l lo s   in c u r r id o s   e n   e l   d is e ñ o ,   im  p le m  e n t a c ió n ,   o p e r a c ió n   y   m  a n t e n im  ie n t o   d e 

lo s   s is t e m  a s   d e   c a l id a d   d e   u n a   o r g a n iz a c ió n ,   a q u é l lo s   c o s t o s   d e   la   o r g a n iz a c ió n 

c o m  p r o m  e t id o s    e n    lo s    p r o c e s o s    d e    m  e jo r a m  ie n t o    c o n t in u o    d e    la    c a l id a d ,   y    lo s 

c o s t o s   d e   s is t e m  a s ,   p r o d u c t o s   y   s e r v ic io s   f r u s t r a d o s   o    q u e   h a n   f r a c a s a d o   a l  n o 

t e n e r e n e l m e r c a d o e l é x i t o q u e s e e s p e r a b a . 

C r o s b y   ( 1 9 9 1 )   e x p u s o   q u e   lo s   c o s t o s   d e   la   c a l id a d   s o n   lo s   c o s t o s   t o t a le s   e n   q u e 

s e    in c u r r e    a l   in v e r t i r   e n    la    p r e v e n c ió n    d e    n o    c o n f o r m  id a d e s    c o n    lo s    r e q u is i t o s , 

e v a lu a r   la    c o n f o r m  id a d    c o n    lo s    r e q u is i t o s    d e    u n    p r o d u c t o    o    s e r v ic io    y    f a l la r   e n 

c u m p l i r lo s r e q u is i t o s . 

E n   f in ,  c a d a   a u t o r  p la n t e a   e l  c o n c e p t o  c o n   s u   e n f o q u e  p r o p io ,  p e r o   t o d o s  c o in c id e n 

e n    q u e    s e    o r ig in a n    p o r    f a l lo s ,    d e f e c t o s ,    n o    c o n f o r m id a d e s    d e    r e q u is i t o s    y    p o r 

p r e v e n i r   y   e v a lu a r   lo s   m  is m  o s .   E l  a u t o r   d e f in e   lo s   c o s t o s   d e   c a l id a d   c o m  o   a q u e l 

c o s t o   e n   e l  q u e   s e   in c u r r e   c o n   la   a p a r ic ió n   d e   d e f e c t o s   e n   c u a lq u ie r  a c t iv id a d   y / o 

p r o c e s o    q u e    in t e r v ie n e e n    u n a    o r g a n iz a c ió n ,    a s í    c o m o    p o r    e v i t a r    lo s    m is m o s 

a s e g u r a n d o u n a a l t a c a l id a d . 

E s t e   t e m  a   r e v is t e   g r a n   im  p o r t a n c ia   p u e s   a y u d a n   a   m  e d i r   e l  d e s e m  p e ñ o   e   in d ic a 

d ó n d e    s e    d e b e    l le v a r   a    c a b o    u n a    a c c ió n    c o r r e c t iv a    y    q u e    s e a    r e n t a b le .   V a r io s 

e s t u d io s   s e ñ a la n   q u e   lo s   c o s t o s   d e   la   c a l id a d   r e p r e s e n t a n   a l r e d e d o r  d e l  5   a l  2 5 % 

s o b r e    la s    v e n t a s    a n u a le s .    E s t o s    c o s t o s    v a r í a n    s e g ú n    s e a    e l   t ip o    d e    in d u s t r ia , 

c i r c u n s t a n c ia s e n q u e s e e n c u e n t r e e l n e g o c io o s e r v ic io , la v is ió n q u e t e n g a la 
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o r g a n iz a c ió n   a c e r c a   d e   lo s   c o s t o s   r e la t iv o s   a   la   c a l id a d ,   s u   g r a d o   d e   a v a n c e   e n 

c a l id a d t o t a l , a s í c o m o la s e x p e r ie n c ia s e n m e jo r a m ie n t o d e p r o c e s o s . 

A l r e d e d o r   d e l   9 5 %    d e   lo s   c o s t o s   d e   c a l id a d   s e   d e s e m  b o ls a n   p a r a   c u a n t i f ic a r   la 

c a l id a d    a s í    c o m  o    p a r a    e s t im  a r    e l   c o s t o    d e    la s    f a l la s .    E  s t o s     g a s t o s    s e    s u m  a n    a l 

v a lo r   d e   lo s   p r o d u c t o s   o   s e r v ic io s   q u e   p a g a   e l  c o n s u m  id o r ,   y   a u n q u e   e s t e   ú l t im  o 

s ó lo   lo s  p e r c ib e   e n   e l  p r e c io ,  l le g a n   a   s e r  im  p o r t a n t e s  p a r a   é l ,  c u a n d o   a   p a r t i r  d e   la 

in f o r m  a c ió n       q u e       s e       o b t ie n e ,      s e       c o r r ig e n       la s      f a l la s      o       s e       d is m  in u y e n       lo s 

in c u m  p l im  ie n t o s   y   r e p r o c e s o s ,   y   a   c o n s e c u e n c ia   d e   e s t o s   a h o r r o s   s e   d is m  in u y e n 

lo s    p r e c io s .   P o r   e l   c o n t r a r io    c u a n d o    n o    h a y    q u ie n    s e    p r e o c u p e    p o r   lo s   c o s t o s , 

s im  p le m  e n t e     s e     r e p e r c u t e n     a l    q u e     s ig u e    e n    la    c a d e n a    ( p r o v e e d o r - p r o d u c t o r - 

d is t r ib u id o r - c o n s u m  id o r ) ,     h a s t a     q u e     s u r g e     u n     c o m  p e t id o r    q u e     o f r e c e     c o s t o s 

in f e r io r e s . 

M  u c h a s   v e c e s    s e    h a    p r e s e n c ia d o    c u a n d o    u n    a b a r r o t e r o    d e v u e lv e    a l  p r o v e e d o r 

m  e r c a n c í a   d a ñ a d a   o   e n   m  a l  e s t a d o ,  y   e l  p r o v e e d o r  d i l ig e n t e m  e n t e   la   a c e p t a   p a r a 

s u   r e e m  p la z o ;   e n   lo   q u e   n o   s ie m  p r e   s e   r e c a p a c i t a ,   e s   e n   q u e ,   e l  c o s t o   d e   e s a s 

d e v o lu c io n e s ,   q u e   im  p l ic a   e l  r e g r e s a r  o   d e s t r u i r  e s a s   m  e r c a n c í a s ,  e l  p a p e le o   y   s u 

r e p o s ic ió n a l a b a r r o t e r o , lo p a g a n f in a lm e n t e t o d o s lo s c l ie n t e s . 

E l    e s t u d io    d e     lo s     C o s t e s     T o t a le s     d e     la    C a l id a d    p o s ib i l i t a    la    id e n t i f ic a c ió n    d e 

 
p r o b le m  a s   y   p o r   c o n s ig u ie n t e   f a c i l i t a   la   b ú s q u e d a   d e   s o lu c io n e s .  E n   e f e c t o ,  c o m  o 

s e ñ a la    C a m  p a n e l la    ( 1 9 9 2 )   a p ú d   W  e h e b a   y   E ls h e n n a w y   ( 2 0 0 4 ) ,   p o s ib le m  e n t e   e l 

v a lo r f u n d a m e n t a l    d e u n s is t e m a d e C o s t e s T o t a le s d e la C a l id a d e s t á e n 

id e n t i f ic a r    la s    p o s ib i l id a d e s    d e    m  e jo r a    y    p r o p o r c io n a r    lu e g o    u n a    m  e d id a    d e    la 

m e jo r a a lo la r g o d e l t ie m p o . 

 
1. . 5 . 1 M e d i c i ó n   y   c l a s i f i c a c i ó n d e   l o s   C o s t o s   d e   C a l i d a d . 

 
P o r   lo   g e n e r a l ,   la    m  e d ic ió n    d e    c o s t o s    d e    c a l id a d    s e    d i r ig e    h a c ia    á r e a s    d e    a l t a 

in c id e n c ia ,  r e p i t e n c ia   y   c r í t ic a s ,   q u e   h a n   s id o   s e le c c io n a d a s   g r a c ia s   a l  m  a n e jo   d e 

la   in f o r m  a c ió n   o p o r t u n a   y   q u e   c o n v ie r t e n   a   e s a s   á r e a s   c o m  o   f u e n t e s   p o t e n c ia le s 

d e    r e d u c c ió n      d e     c o s t o s ,     e s t o     p e r m  i t e     p r im  e r o     c u a l i f ic a r ,     c u  a n t i f ic a r     y     t o m  a r 

d e c is io n e s . 



T e s i s d e M a e s t r í a . J o r g e A h m e d R a m í r e z H e r n á n d e z C a p í t u l o I 

32  

 

 

 
 

L a    m  e d ic ió n    d e    lo s    c o s t o s    r e la t iv o s    a    la    c a l id a d    t a m  b ié n    r e v e la    d e s v ia c io n e s   y 

a n o m  a l í a s   e n   c u a n t o   a   d is t r ib u c io n e s   d e   c o s t o s   y   e s t á n d a r e s ,  la s   c u a le s   m  u c h a s 

v e c e s   n o   s e   d e t e c t a n   e n   la s  la b o r e s  r u t in a r ia s  d e   a n á l is is .  P o r  ú l t im  o ,  y  q u iz á s  s e a 

e l   u s o   m  á s    im  p o r t a n t e ,   la    c u a n t i f ic a c ió n    e s   e l   p r im  e r   p a s o   h a c ia   e l   c o n t r o l   y   e l 

m e jo r a m ie n t o . 

E x is t e   u n a   a l t a   r e la c ió n   e n t r e   c o s t o s  y  m  e jo r a m  ie n t o ,  e s p e c ia lm  e n t e   m  e jo r a m  ie n t o 

d e    la    c a l id a d .   D e    a h í   q u e    la    c la s i f ic a c ió n    d e    c o s t o s    m  á s    u t i l iz a d a   e s t é   r e f e r id a 

f u n d a m  e n t a lm  e n t e   a   t r e s   c a t e g o r í a s :  p r e v e n c ió n ,  e v a lu a c ió n   y  f a l lo s .  L a s  v e n t a ja s 

d e   e s t a   c a t e g o r iz a c ió n   e s   q u e   s o n   a c e p t a d a s ;   c u b r e   la   m  a y o r í a   d e   la s   c la s e s   d e 

c o s t o s ,  y   s u m  in is t r a   u n   c r i t e r io   g e n e r a l iz a d o   q u e   a y u d a   a   p r e c is a r  d e   q u é   c o s t o   s e 

t r a t a , e n d o n d e s e u b ic a y d e c ó m o e s t á r e la c io n a d o c o n la c a l id a d . 

L o s   c o s t o s   d e   c a l id a d   s ie m  p r e   e s t a r á n   e n   f u n c ió n   d e l  p r o p ó s i t o   a l  q u e   r e s p o n d e n . 

E n   e s t e   s e n t id o   lo   r e c o m  e n d a b le   e s  q u e   lo s  c o s t o s  q u e   s e   id e n t i f iq u e n   p r o p ic ie n   la 

a c c ió n     y     la     t o m  a     d e     d e c is io n e s     q u e     d e r iv e n     e n     e l    m  e jo r a m  ie n t o     c o n t in u o 

e s p e c ia lm e n t e d e lo s p r o d u c t o s , p r o c e s o s , s e r v ic io s y p r o v e e d o r e s . 

A n t e r io r m  e n t e   s e   h a b í a   a b o r d a d o   q u e   lo s   c o s t o s   d e   c a l id a d   s e   c a t e g o r iz a b a n   e n 

p r e v e n c ió n ,   e v a lu a c ió n   y   f a l lo s .   P u e s   s í ,   a s í   o c u r r e   p a r a   s u   c la s i f ic a c ió n ,   c o n   la 

s a lv e d a d    d e    q u e   lo s   c o s t o s   p o r   f a l lo s   s e   d iv id e n   e n   d o s ,   f a l lo s   in t e r n o s   y   f a l lo s 

e x t e r n o s .   P a r a    t e n e r   u n a    m  a y o r   c la r id a d    d e    e s t o s    t é r m  in o s    s e    c o n c e p t u a l iz a r á 

c a d a    c la s i f ic a c ió n    y    s e    e je m  p l i f ic a r a n    a lg u n a s    d e    la s    p a r t id a s    m  á s    f r e c u e n t e s 

d e n t r o     d e     c a d a     u n a     d e     e l la s ,    e n     la     f ig u r a     1     s e     m  u e s t r a n     e je m  p lo s     d e     e s t a s 

c la s i f ic a c io n e s . 

C o s t o s d e   P r e v e n c i ó n 

 
S o n  t o d o s   lo s   g a s t o s   r e a l iz a d o s   p a r a   e v i t a r  q u e  s e   c o m  e t a n  e r r o r e s ,  d ic h o   d e   o t r a 

m  a n e r a ,   e s   e l   d in e r o   q u e   s e   g a s t a   p a r a   q u e   lo s   t r a b a ja d o r e s   h a g a n   b ie n   lo   q u e 

t ie n e   q u e   h a c e r   d e s d e   la   p r im  e r a   v e z .   V is t o   e s t o   f in a n c ie r a m  e n t e ,   s e   e n c u e n t r a 

d e n t r o   d e   lo s   c o s t o s   in d i r e c t o s ,  c o s t o s   f i jo s   y   c o s t o s   v a r ia b le s .  S e   p o d r í a   d e c i r  s in 

lu g a r   a   d u d a s   q u e   e s   u n a   in v e r s ió n   a   f u t u r o .   S e   in c lu y e n   a q u e l la s   a c t iv id a d e s   d e 

p r e v e n c ió n y m e d ic ió n r e a l iz a d a s d u r a n t e e l c ic lo d e c o m e r c ia l iz a c ió n 

C o s t o s d e   E v a l u a c i ó n 
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Prevención Evaluación 

 Revisión del diseño 

 Estudios sobre la capacidad y potencialidad 

de los procesos 

 Capacitación general para la calidad 

 Auditorías internas 

 Planificación de la calidad 

 Actividades para la prevención de defectos 

 Revisión de diagramas de flujo 

 Mantenimiento preventivo 

 Calibración de los medios de medición 

 Mantenimiento y calibración de 

equipos de ensayo e inspección 

 Comprobaciones del 

comportamiento postventa 

 Inspección de embarque 

 Materiales de ensayo e inspección 

 Controles de proceso 

 Revisión de facturación 

 Auditorias de sistemas de calidad 

 Control de recepción 

 
 

E l   c o s t o    d e    e v a lu a c ió n    e s    e l   r e s u l t a d o    d e    la    e v a lu a c ió n    d e    la    p r o d u c c ió n    y a 

t e r m  in a d a   y    la    a u d i t o r ia    d e l   p r o c e s o    p a r a    m  e d i r   la    c o n f o r m  id a d    c o n    lo s   c r i t e r io s   y 

p r o c e d im ie n t o s p r e e s t a b le c id o s , e s t o d o lo g a s t a d o p a r a t e r m in a r . 

C o s t o s d e   F a l l o s   I n t e r n o s 

 
S o n    lo s    c o s t o s    d e    f a l lo    q u e    t ie n e n    lu g a r   a n t e s    d e    la    e n t r e g a    o    e x p e d ic ió n    d e l 

p r o d u c t o , o d e p r o v e e r u n s e r v ic io a l c l ie n t e . : 

C o s t o s d e   F a l l o s   E x t e r n o s 

 
S o n   lo s   c o s t o s   d e   f a l lo   q u e   t ie n e n   lu g a r   d e s p u é s   d e   la   e n t r e g a    o   e x p e d ic ió n   d e l 

p r o d u c t o y d u r a n t e o d e s p u é s d e p r o v e e r u n s e r v ic io a l c l ie n t e . 

L u e g o   d e   la   c la s i f ic a c ió n   a n t e r io r  la   d e t e r m  in a c ió n   d e   lo s   c o s t o s   t o t a le s  d e   c a l id a d 

s e   f a c i l i t a ,  p u e s   la   s u m  a   d e l  m  o n t o   e n c o n t r a d o   e n   c a d a   u n a   d e   la s   c la s i f ic a c io n e s 

c o n f o r m a e l c o s t o t o t a l d e c a l id a d . 

      

 
 
 

Costos 
 

 Desperdicios 

 Reprocesos 

 Reinspección 

 Rotura de Equipos e Instalaciones 

 Pérdidas en Compras 

 Repeticiones 

 
 
 

   

 
F i g u r a N o 1   E j e m p l o   d e   c a d a t i p o   d e   c o s t o . F u e n t e : e l a b o r a c i ó n   p r o p i a . 

Fallos Externos 

 Reclamaciones del cliente 

 Devoluciones 

 Indemnización 

 Retiradas del producto 

 Paralización del servicio 

 Gastos de garantía 

Fallos Internos 
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C a p í t u l o   I I . D e s c r i p c i ó n   d e l  O b j e t o  d e  E s t u d i o   y  D i s e ñ o   M  e t o d o l ó g i c o 

 
 

2 . 1    D e s c r i p c i ó n   d e l O b j e t o   e n   E s t u d i o 

 
L a      c l í n ic a      e s t o m  a t o ló g ic a ,      d o c e n t e ,      e d u c a t iv a      “ I I I      C  o n g  r e s o      d e l     P  C  C  ”     f u e 

in a u g u r a d a   e l  2 6   d e  o c t u b r e  d e l  a ñ o  1 9 8 5 ,  o b t u v o  s u   n o m  b r e   p o r  u n   a c u e r d o  d e  la 

C  o m  is ió n    M  u n ic ip a l   y    P  r o v in c ia l   d e    H  is t o r ia    d e l   P  C  C  ,   y a    q u e    la    c u lm  in a c ió n    d e    s u 

c o n s t r u c c ió n   c o in c id i r í a   c o n   e s e   e v e n t o   d e   t r a s c e n d e n t a l  im  p o r t a n c ia   p a r a   n u e s t r o 

p a í s ,   e s t á   u b ic a d a    e n    la    c a l le    C  o n t r e r a s   e s q u in a    B  u e n a    V  is t a ,   o f r e c e   a t e  n c ió n   a   la 

p o b la c ió n   d e l  m  u n ic ip io   d e   M  a t a n z a s  p a r t ic u la r m  e n t e   a   lo s  r a d ic a d o s  e n   e l  á r e a   d e 

s a lu d      d e      M  i la n é s      e n      E  s t o m  a t o lo g  í a      G  e n e r a l     I n t e g r a l ,     O  r t o d o n c ia ,     P  r ó t e s is , 

P e r io d o n c ia   e   I m  p la n t o lo g í a ,   a s í   c o m  o   t a m  b ié n   a   p a c ie n t e s   q u e   d e   a c u e r d o   a   s u 

c o m  p le j id a d    r e q u ie r a n    t r a t a m  ie n t o    e n    e s t e    c e n t r o .    O t r o    d e   lo s   s e r v ic io s   q u e   s e 

b r in d a n    e n    la    c l í n ic a   e s   e l   d e   M  e d io s   D ia g n ó s t ic o s ,   e n c a r g a d o   d e   r e a l iz a r   a   lo s 

p a c ie n t e s    c u a le s q u ie r a    d e    lo s    c u a t r o    t ip o s    d e    e s t u d io    q u e    d e m  a n d e n    s e g ú n    la 

e s p e c ia l id a d      e n      la      q u e      s e      e s t é n     a t e n d ie n d o .     L o s     t ip o s     d e     e s t u d io s     s o n 

T e le r r a d io g r a f í a ,     R  a d io g r a f í a     P  e r ia p ic a l ,    P  a n  o r á m  ic a     u     O  c lu  s a l .     S  u     h o r a r io     d e 

a t e n c ió n e s d e 8 : 0 0 a m a 8 : 0 0 p m . 

D e s d e    s u s    in ic io s    h a s t a    e l   m o m e n t o    a c t u a l   s e    r e a l iz a n    a c t iv id a d e s    v in c u la d a s 

d i r e c t a m e n t e     c o n     la     d o c e n c ia     d e     P  o s t - g r a d o     d o n d e    s e    d e s a r r o l la    d o c e n c ia    d e l  

ú l t im  o   a ñ o    d e    la    c a r r e r a    d e    e s t o m  a  t o lo g í a    c o m  o    á r e a    p r á c t ic a    d e    la    f a c u l t a d    d e 

C ie n c ia s M  é d ic a s   d e   M  a t a n z a s .   L a   d o c e n c ia   t é c n ic a   m  é d ic a   t a m  b ié n   e s   a c o g id a 

e n   e s t a   u n id a d ,   d o n d e   d e s e m  p e ñ a n   la b o r e s   p r á c t ic a s   lo s   a lu m  n o s   d e l  P o l i t é c n ic o 

d e   la   S a lu d   e n   la s   e s p e c ia l id a d e s   d e   r a y o s   t é c n ic o s   d e   a t e n c ió n   e s t o m  a t o ló g ic a   y 

p r ó t e s is . ( S i t ia l , 2 0 1 1 ) 

L a   c l í n ic a   e s t o m  a t o ló g ic a ,   d o c e n t e ,   e d u c a t iv a   “ I I I   C o n g r e s o   d e l  P C C ”   t ie n e   c o m  o 

o b je t o    s o c ia l ,     c u m  p l im  e n t a r     la      p o l í t ic a      d e l     M  in is t e r io      d e      S  a lu d       P  ú b l ic a      p a r a 

p r e v e n i r ,   p r o m  o v e r ,   c u r a r   y   r e h a b i l i t a r   la   s a lu d    b u c a l   d e   la   p o b la c ió n   q u e   r e c ib e 

s u s   s e r v ic io s .    S u   M  is ió n   e s   b r in d a r  a t e n c ió n   e s t o m  a t o ló g ic a   e s p e c ia l iz a d a   d e   a l t a 

c a l id a d q u e s a t is f a g a la s n e c e s id a d e s s ie m p r e c r e c ie n t e s d e l u s u a r io . 
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F o m  e n t a n d o     la s    in v e s t ig a c io n e s    y    p r e p a r a n d o    a l   p e r s o n a l   ( m  é d ic o ,    t é c n ic o    y 

g e n e r a l ) a lo s q u e im p l ic a y e s t im u la e n e l lo g r o d e la e f ic ie n c ia . 

S u    V is ió n    e s    lo g r a r    u n a    e f ic ie n t e    y    m  o d e r n a    in s t i t u c ió n    d e    s a lu d    c o n    r e c u r s o s 

h u m  a n o s    d e    a l t o    n iv e l   c ie n t í f ic o    q u e    o s t e n t e    la    c o n d ic ió n    d e    c o le c t iv o    m  o r a l   y 

g a r a n t ic e      la      a t e n c ió n      e s t o m  a t o ló g ic a      d e     e x c e le n c ia     r e a l iz a n d o     a c c io n e s     d e 

p r o m  o c ió n ,  p r e v e n c ió n ,   c u r a c ió n   y   r e h a b i l i t a c ió n   p a r a   e le v a r  la   c a l id a d   d e   v id a   d e 

lo s t r a b a ja d o r e s y d e la p o b la c ió n e n g e n e r a l . 

D e s d e  e l  a ñ o   2 0 1 0   e l  S is t e m  a   N a c io n a l  d e   S a lu d   d e s a r r o l ló   im  p o r t a n t e s   a c c io n e s 

 
e n c a m  in a d a s     a     e le v a r     e l    e s t a d o     d e     s a lu d     d e     la     p o b la c ió n ,     p a r a     e l lo s     s e 

e s t a b le c ie r o n    u n    c o n ju n t o    d e    p r io r id a d e s    d e    la s    q u e    s e    d e r iv a r o n    o b je t iv o s    d e 

t r a b a jo    d e l   M  in is t e r io   d e   S  a lu d   P  ú b l ic a   ( M  I N  S  A  P  ) ,   lo s   q u e   a l  s e r   im  p le m  e n t a d o s   e n 

c a d a   n iv e l  d e   d i r e c c i ó n ,  e n t id a d   o   in s t i t u c ió n   p e r m  i t ie r o n   a v a n z a r  e n   e l  p r o c e s o   d e 

p e r f e c c io n a m ie n t o l le v a d o a c a b o p o r e l s e c t o r . 

L a  s i t u a c ió n   d e   lo s  r e c u r s o s  c o n   q u e   c u e n t a   la   c l í n ic a   e s  la   s ig u ie n t e . 

R e c u r s o s : 

 H u m a n o s : E l P r o m e d io   d e   t r a b a ja d o r e s    a p r o x im a d a m e n t e e s d e   1 2 8 

 
 M  a t e r ia le s :   L a   in s t i t u c ió n   u t i l iz a    p a r a    o f r e c e r   s u    s e r v ic io    u n a    g r a n    v a r ie d a d    d e  

in s t r u m  e n t a l   a c o r d e    a    la s    e s p e c ia l id a d e s    c o m  o    s e t   d e    c la s i f ic a c ió n ,   s e t   d e 

a m  a lg a m  a ,         in s t r u m  e n t a c ió n         q u i r ú r g ic a ,    d e     p r ó t e s is ,    je r in g u i l la s ,    a g u ja s , 

a lg o d ó n , g a s a 

 T e c n o ló g i c o s :  T o d a s  la s   e s p e c ia l id a d e s  p o s e e n   e q u ip o s  e s p e c í f ic o s  p a r a   c a d a 

 
s e r v ic io     c o m  o     a u t o c la v e s     d e     e s t e r i l iz a c ió n ,     e q u ip o s     u l t r a s ó n ic o s     d e     a l t a 

v e lo c id a d ,  a e r e o t o r e s ,  lá m  p a r a s  f o t o p o l im  e r iz a b le s  d e   lu z  a ló g e n a ,  m  o t o r e s  d e 

v e lo c id a d   p a r a   im  p la n t o lo g í a ,   m  á q u in a s   d e   c o la d o ,  e q u ip o s   p a r a   p r ó t e s is   f i ja s 

d e p o r c e la n a e n t r e o t r o s 

 E c o n ó m  ic o s :   L a   c l í n ic a   e s   u n a   in s t i t u c ió n   p r e s u p u e s t a d a   p o r   e l  e s t a d o   y   p o r 

e l lo      c u e n t a      c o n      u n      p r e s u p u e s t o      a s ig n a d o      p a r a      la      e je c u c ió n      d e      s u s 

o p e r a c io n e s .   S e   f i r m  a n   c o n t r a t o s   e c o n ó m  ic o s   c o n   e n t id a d e s   c o m  o   E M  S U M  E , 

F A R M  A C U B A ,    E m  p r e s a     d e     F a r m  a c ia     y    Ó p t ic a     y    E M  C O M  E D ,    la s    c u a le s 

p r e s t a n s e r v ic io s y s u m in is t r a n p r o d u c t o s ( s e g ú n p r in c ip a le s n e c e s id a d e s ) 
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e n t r e        e l lo s         a l im  e n t o s ,        m  e d ic a m  e n t o s ,        c o m  b u s t ib le ,        m  a t e r ia le s        d e 

m a n t e n im ie n t o , m a t e r ia le s d e o f ic in a , e t c . 

 F in a n c ie r o s :   E n   e s t e   a s p e c t o   s e   t o m  a n   e n   c u e n t a   in d ic a d o r e s   q u e   f a c i l i t a n   s u 

a n á l is is     c o m  o :    p r o m  e d io     d e     t r a b a ja d o r e s ,    g a s t o s ,    p la n    d e    a b a s t e c im  ie n t o 

s e g ú n p la n e s d e s e r v ic io y n e c e s id a d e s d e t r a t a m ie n t o . 

L a   in t e r p r e t a c ió n  d e   lo s  e s t a d o s  f in a n c ie r o s  e s t á   e n  la s  r e s p u e s t a s  a  la s   p r e g u n t a s 

p o r q u é ,   p a r a   q u é ,   c o m  o ,   c o n   q u é   y   c u á n d o ;  e s   d e c i r  t o m  a m  o s   d e c is io n e s   a c e r c a 

d e     la     m  is ió n ,     o b je t iv o s ,     p r o y e c t o s ,    p la n e s     y     p r o g r a m  a s ,    q u e     e v a lu a r a n     lo s 

r e s u l t a d o s d e lo s f a c t o r e s in t e r n o s y e x t e r n o s d e la a c t iv id a d 

J e r a r q u í a s : 

 
E l  c e n t r o   s e   e n c u e n t r a   s u b o r d in a d o   a   la   D i r e c c ió n   M  u n ic ip a l  d e   S a lu d   y  e s t e    a   s u 

v e z     a     la     D  i r e c c ió n     P  r o v in c ia l    d e     S  a lu d     d e     M  a t a n z a s    y    a l     M  in is t e r io     d e     S  a lu d 

P ú b l ic a    d e    C  u b a .      L a    e s t r u c t u r a    o r g a n iz a t iv a    d e    la    c l í n ic a   “ I I I   C  o n g r e s o   d e l  P C  C  ”  

s e   m  u e s t r a   e n   e l  A n e x o   1   ( O r g a n ig r a m  a   d e   la   c l í n ic a ) ,  la   c u a l  e s t á   c o m  p u e s t a   p o r 

s u d i r e c c ió n , a c o m p a ñ a d a e n u n s e g u n d o n iv e l p o r la C o m is ió n d e É t ic a M é d ic a , 

la    C  o m  is ió n    d e    S  o c ia l iz a c ió n    d e    p r ó t e s is ,   e l   D  e p a r t a m  e n t o   d e   R  e g is t r o s   M  é d ic o s   y 

A  d m  is ió n ,    e l   D  e p a r t a m  e n t o    d e    A  t e n c ió n    a    la    P  o b la c ió n ,   e l   C  o m  i t é    A  u d i t o r    d e    la 

C a l id a d   d e   lo s   S e r v ic io s   E s t o m  a t o ló g ic o s   ( C . A . C . S . E ) ,  e l    G r u p o   d e   D i r e c c ió n   y   la 

V ic e d i r e c c ió n    A s is t e n c ia l ,   la    c u a l   c o m  p r e n d e   lo s   d e p a r t a m  e n t o s   d e   S e r v ic io s   d e 

E  s t o m  a t o lo g í a      G  e n e r a l     I n t e g r a l ,      E  s p  e c ia l id a d e s ,      C  o m  u n ic a  c ió n      y      C  o n s e je r í a 

B u c a l ,   E s t e r i l iz a c ió n    y    R  a y o s    x .   M  ie n t r a s    q u e    p a r a le lo    a    e s t o s    d e p a r t a m  e n t o s    s e  

e n c u e n t r a e l D e p a r t a m e n t o d e D o c e n c ia e I n v e s t ig a c ió n . 

E s p e c ia l id a d : 

 
B r in d a r  s e r v ic io s  d e  a t e n c ió n   p r im  a r ia   y  s e c u n d a r ia   a m  b u la t o r ia   d e   s a lu d   b u c a l . 

 

 
2 . 2  C a r a c t e r í s t i c a s   e s p e c í f i c a s   d e   l a   a c t i v i d a d   d e   E s t o m  a t o l o g í a .  P r o c e s o   d e 

A t e n c i ó n a l p a c i e n t e . 

A l  ig u a l  q u e   t o d a   c ie n c ia ,  la   h is t o r ia   d e   la   e s t o m  a t o lo g í a  s e   c a r a c t e r iz a  p o r  h a b e r s e 

in ic ia d o   d e   u n a   f o r m  a   e m  p í r ic a ,   p a r a   l le g a r   p o s t e r io r m  e n t e   a   lo   q u e   e s   h o y ,   u n a 

c ie n c ia d e f in id a y e x a c t a . 
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C o m  o     t o d a s     la s     r a m  a s     d e l    s a b e r    h u m  a n o     h a     p a s a d o     p o r    d is t in t a s     e t a p a s 

f o r m  a t iv a ,   h a    e v o lu c io n a d o    y    p r o g r e s a d o   a   t o n o   c o n   la   n a t u r a le z a   m  is m  a   d e   la 

p r o f e s ió n , e n s u d o b le c a r á c t e r m é d ic o y t é c n ic o . ( A lv a r e z , 1 9 8 8 ) 

E  n    C  u b a    c o m  o    p a r t e    in d is o lu b le    d e l   S  is t e m  a    N  a c io n a l   d e    S  a lu d    y   d e    s u    v is ió n    s e 

e n c u e n t r a   la   E s t r a t e g ia   E s t o m  a t o ló g ic a   la   c u a l  h a   a lc a n z a d o   m  e t a s  d e   s a lu d   b u c a l 

c o m  p a r a b le s    a    lo s    p a í s e s    m  á s    d e s a r r o l la d o s   y   r e c u r s o s   h u m  a n o s   c o n   u n a   a l t a 

p r e p a r a c ió n   c ie n t í f ic a ,  la   q u e   e s   r e c o n o c id a   in t e r n a c io n a lm  e n t e .   L a   s a lu d   b u c a l  d e 

la   p o b la c ió n   e s   g a r a n t iz a d a   p o r  u n a   r e d   d e   u n id a d e s  q u e   c o n f o r m  a n   e l  s u b s is t e m  a 

d e a t e n c ió n e s t o m a t o ló g ic a ,  la s c u a le s  s o n : C l í n ic a s E s t o m a t o ló g ic a s , 

D e p a r t a m e n t o s  e n P o l ic l í n ic o s y  H o s p i t a le s ( C l í n ic o  Q u i r ú r g ic o s ,     P e d iá t r ic o s , G 

e n e r a le s ) y S e r v ic io s e n C e n t r o s E s c o la r e s , L a b o r a le s y o t r o s . ( M I N S A P , 2 0 1 1 ) 

N o o b s t a n t e s e c o n o c e     q u e     e x is t e n     in s a t is f a c c io n e s     e n     la      p o b la c ió n     c o n     lo  s 

s e r v ic io s   e s t o m  a t o ló g ic o s   q u e   r e c ib e ,   a lg u n o   d e   e l la s   s e   d e b e n   a   lo s   v a lo r e s   d e l 

s e r   h u m  a n o    p o r   e l   r o l   q u e    e s t e    d e s e m  p e ñ a    e n    la    s a lu d    f í s ic a    y   m  e n t a l   d e   la s 

p e r s o n a s ,   y   o t r o s   p o r   e l   d é f ic i t   d e   in s t r u m  e n t a l   y   e q u ip o s   e x is t e n t e ,   d e b id o   a   la 

s i t u a c ió n e c o n ó m ic a q u e a t r a v ie s a e l p a í s p o r m o t iv o d e l b lo q u e o .  

L o s s u b p r o c e s o s  c la v e s  s o n : 

 
A d m  is ió n   y   A r c h iv o :   S o n   lo s   e n c a r g a d o s   d e   b r in d a r le   la   in f o r m  a c ió n   a l  p a c ie n t e , 

c o n f e c c io n a r      t a r je t a      d e      in s c r ip c ió n ,     p r o g r a m  a r     a g e n d a      d e      t u r n o ,     e n t r e g a r 

n o t i f ic a c ió n     d e l    t u r n o ,     a r c h iv a r     y     d e s a r c h iv a r     la s     h is t o r ia     c l í n ic a s ;    a n t e s     d e 

c o m  e n z a r   la   s e c c ió n   e n t r e g a r   a l  e s t o m  a t ó lo g o   la   a g e n d a   d e   t u r n o   y   la s   h is t o r ia s 

c l í n ic a s       d e    lo s    p a c ie n t e s    q u e    s e r á n   a t e n d id o s   e n   e s a   s e s ió n ,   r e c o g ié n d o la s   a l 

t e r m in a r p a r a r e v is a r y a r c h iv a r ; c o o r d in a r t u r n o s c o n c u a lq u ie r o t r a u n id a d q u e 

s e a    n e c e s a r io ( d e    n o    r e a l iz a r s e    e n    e s t a    u n id a d    a lg ú n    s e r v ic io    q u e    r e q u ie r a    e l 

p a c ie n t e ) .    A d e m  á s      l le v a r   e l   c o n t r o l   d e    lo s    R e g is t r o s    d e    U r g e n c ia ,   A t e n c ió n    a l 

P a c ie n t e ,    C e r t i f ic a d o s    M  é d ic o s ,    R e m  is ió n    d e l   P r o g r a m  a    d e    A t e n c ió n    a l   C á n c e r 

B u c a l y L is t a d e E s p e r a p a r a C o n f e c c ió n d e P r ó t e s is . 

E s t e r i l iz a c ió n :  P r e p a r a r   in s t r u m  e n t a l   n e c e s a r io   p a r a   la   r e a l iz a c ió n   d e   la   a c t iv id a d 

 
( d e    n o    r e a l iz a r s e    c o r r e c t a m  e n t e    lo s    p a c ie n t e s    o    e s p e c ia l is t a s    p u e d e n    c o r r e r   e l 

r ie s g o d e t r a s m is ió n d e e n f e r m e d a d e s c o m o la H e p a t i t is B , C o la T u b e r c u lo s is ) 
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E s t o m  a t o lo g í a     G e n e r a l    I n t e g r a l :     R e a l iz a r     a c c io n e s     p r e v e n t iv a s     y     c o r r e c t iv a s 

e n c a m  in a d a s   a l  m  e jo r a m  ie n t o   d e   la   s a lu d   b u c a l  c o m  o   o b t u r a c io n e s ,  e x t r a c c io n e s , l 

im p ie z a s , a t e n c ió n p r im a r ia d e la s a c t iv id a d e s d e p r e v e n c ió n y c o n s e je r í a . 

P r ó t e s is : R e s t i t u i r e s t é t ic a y f u n c io n a lm e n t e . 

O r t o d o n c ia : L o g r a r u n a o c lu s ió n n o r m a l . 

P e r io d o n c ia : T r a t a r e n f e r m e d a d e s d e   la   e n c í a   e n   g e n e r a l . 

 
S a ló n d e O p e r a c io n e s : T r a t a m ie n t o s q u i r ú r g ic o s d e p e r io d o n t o lo g í a e 

im p la n t o lo g í a . 

L o s p a c ie n t e s   s e   d iv id e n   p o r d i f e r e n t e s t ip o s   d e   p r io r id a d e s : 

P r io r id a d   1 . P a c ie n t e d e u r g e n c ia 

P r io r id a d  2 .  G r u p o s  p r io r iz a d o s 

 
 P o b la c ió n  m  e n o r  d e  1 9   a ñ o s 

 
 E m  b a r a z a d a s  y  m  a d r e s  c o n  h i jo s  m  e n o r e s  d e  1  a ñ o 

 
 P e r s o n a s  c o n  d is c a p a c id a d   f í s ic a  y  m  e n t a l ( im  p e d id o s   f í s ic o s  y  m  e n t a le s ) 

 
 P e r s o n a s  c o n  le s io n e s   p r e m  a l ig n a s  o   m  a l ig n a s 

 
 P o b la c ió n A d u l t a   M a y o r ( 6 0   y   m á s a ñ o s   d e   e d a d ) 

 
 N iñ o s y a d o le s c e n t e s   id e n t i f ic a d o s   c o n   r ie s g o s 

 
 N u e v o s s o ld a d o s 

 
 P  e r s o n a s    c o n    e n f e r m  e d a d e s    c r ó n ic a s    n o t i f ic a d a s    p o r    e l   m  é d ic o     d e    f a m  i l ia    o 

id e n t i f ic a d a a l m o m e n t o d e l in t e r r o g a t o r io 

P r io r id a d 3 . E l r e s t o   d e   la   p o b la c ió n . 

 
D e s p u é s    d e    id e n t i f ic a d o    e l   p a c ie n t e    p u e d e    t r a n s i t a r   e n   la   u n id a d   p o r   d i f e r e n t e s 

v í a s : 

 S i   s e   e n c u e n t r a   c la s i f ic a d o   c o m  o   u n   p a c ie n t e   d e   u r g e n c ia s   ( p e r t e n e c ie n t e   a l 

á r e a   o   n o ) ,   s u   a t e n c ió n   s e r á   p r io r iz a d a ,   a l  l le g a r   a   la   c l í n ic a   d e b e   d i r ig i r s e   a 

a d m  is ió n ,    p la n t e a r    s u    p r o b le m  a    y    le    in d ic a r a n    d o n d e    s e r á    a t e n d id o    y    q u e 

p r o c e d im ie n t o s e g u i r . 

 E n  e l  c a s o   d e   lo s   g r u p o s   p r io r iz a d o s  e l  e s t o m  a t ó lo g o   d e b e   p r e o c u p a r s e ,  t e n e r 

 
c o n o c im   ie n t o     p a r a     c i t a r    a    lo s    p a c ie n t e s    q u e    s e    e n c u e n t r a n    d e  n t r o    d e    e s t  a 

c la s i f ic a c ió n ,   d e b ie n d o r e a l iz a r u n g r u p o b á s ic o d e t r a b a jo e n c o n ju n t o c o n e l 
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m  é d ic o   y  la   e n f e r m  e r a  d e l  á r e a  q u e   a t ie n d e .  S i  e s t o s  s e   p r e s e n t a n   e n  la   c l í n ic a 

s in p r e v ia c i t a s e t r a t a d e p r io r iz a r s u a t e n c ió n . 

 C u a n d o    e l   p a c ie n t e    e s    d e    p r io r id a d    3   y   r e c u r r e p o r   p r im e r a    v e z   a    la    c l í n ic a 

p a r a   r e c ib i r  e l  s e r v ic io   d e   e s t o m  a t o lo g í a ,  s e   le   e n t r e g a   u n   t u r n o   q u e   c o n s t a   d e 

f e c h a ,  h o r a   y   e s p e c ia l is t a   q u e   lo   a t e n d e r á ,  p a r a   e s t o m  a t o lo g í a   g e n e r a l ,  d o n d e 

s e   le   r e a l iz a n   u n a   r e v is ió n   c o m  p le t a   y   la s   a c c io n e s   c o r r e c t iv a s   n e c e s a r ia s ( e l 

p a c ie n t e   p u e d e   n e c e s i t a r   v a r ia s   c o n s u l t a s ,   a n t e s   d e   m  a r c h a r s e   d e b e   r e c o g e r 

e l   t u r n o    d e    la    p r ó x im a    e n    e l   d e p a r t a m e n t o    d e    a d m is ió n )   d e    n e c e s i t a r   o t r o s 

s e r v ic io s     e s     r e m   i t id o     a l    o     lo  s     d e p a r t a m e n t o s     q u e     r e q u ie r a     h a s t a     q u e     s u s 

p r o b le m a s b u c a le s s e e n c u e n t r e n s o lu c io n a d o s y s e le s d a d e a l t a . 

 
2 . 3 D i s e ñ o   M e t o d o l ó g i c o . 

 
A    c o n t in u a c ió n    s e    e x p o n e    e l   d is e ñ o    m  e t o d o ló g ic o    d e    la    in v e s t ig a c ió n    p a r a       la 

e v a lu a c ió n   d e   la   e f e c t iv id a d   d e   la   g e s t ió n   d e   la   c a l id a d   d e   lo s   p r o c e s o s   c la v e s   d e 

la   o r g a n iz a c i ó n .   E  l   m  o d e lo    m  o s t r a d o   h a   s id o   c o n f o r m  a d o   p o r   R  a m  í r  e z ,   F  .   ( 2 0 1 1  )   y 

s e    c e n t r a    e n    la    e v a lu a c ió n    c u a n t i t a t iv a   y   c u a l i t a t iv a   d e   la   e f ic a c ia   a   p a r t i r   d e   la 

s a t is f a c c ió n d e l c l ie n t e e x t e r n o , y la d e t e r m in a c ió n d e lo s c o s t o s a s o c ia d o s a la 

m  a la    c a l id a d    p a r a    la    e v a lu a c ió n    c u a n t i t a t iv a    y    c u a l i t a t iv a    d e    la    e f ic ie n c ia    d e    la 

g e s t ió n . 

 
2 . 3 . 1   M  o d e l o   p a r a   l a   m  e j o r a   d e   l a   e f e c t i v i d a d   d e   l a   c a l i d a d   d e   l a   g e s t i ó n   d e 

l o s p r o c e s o s 

E s t e   t r a b a jo   e s   p r o d u c t o   d e   u n a   in v e s t ig a c ió n   q u e   s e   v ie n e   d e s a r r o l la n d o   e n   la 

 
p r o v in c ia ,  v in c u la d a    a   la    m  e jo r a   d e    la   e f e c t iv id a d   d e    la   g e s t ió n   d e   lo s   p r o c e s o s , 

m  e d ia n t e   e l  e m  p le o   d e   u n   m  o d e lo   q u e   c o n t ie n e   c in c o   p r o c e d im  ie n t o s ,  a   t r a v é s  d e 

lo s c u a le s s e lo g r a n o b t e n e r b e n e f ic io s c o m o s o n : 

1 )   C o n o c e r    lo s    p o s ib le s    f a l lo s    p o r    a c t iv id a d e s ,    q u e    a f e c t a n    la    e f ic ie n c ia    d e    la 

 
g e s t ió n ,    a s í s u s      c a u s a s   y   c o n s e c u e n c ia s ,   2 )   c a lc u la r      e l   m  o n t o   t o t a l   d e   la s 

p é r d id a s   p o r  m  a la   c a l id a d ,  3 )  e v a lu a r  c u a n t i t a t iv a   y  c u a l i t a t iv a m  e n t e   la   e f ic a c ia   y  la 

e f ic ie n c ia      d e      la      c a l id a d      d e      la      g e s t ió n      d e      lo s      p r o c e s o s ,      4 )      p r e d e c i r     e l 

c o m  p o r t a m  ie n t o   d e   la   e f ic ie n c ia   d e   la   c a l id a d   d e   la   g e s t ió n   e n   e l  t ie m  p o ,  a d e m  á s 

d e d e t e r m in a r e l v a lo r ó p t im o d e e f ic ie n c ia , lo q u e p e r m i t e d i r e c c io n a r la s a c c io n e s 
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d e l  p r o g r a m  a  d e   m  e jo r a   e n   f u n c ió n   d e   lo s  r e c u r s o s  m  a lg a s t a d o s  p o r  b a ja   c a l id a d   o 

lo s    r e c u r s o s    in v e r t id o s    e n    e v i t a r    la    m  a la    c a l id a d ,    5 )    u n    a n á l is is    c a u s a l   d e    lo s 

p r o b le m  a s    q u e    a f e c t a n    la    e f ic a c ia    d e    la    g e s t ió n    e n    lo s   e n f o q u e s   e x t e r n o    e    in t e r n o 

c o m  o   g u í a   d e   lo s   p r o g r a m  a s   d e   m  e jo r a   d e   f o r m  a   q u e   e l  p r e s u p u e s t o   p u e d a   s e r 

r e d i t u a d o a d e c u a d a m e n t e . 

E  l   m  o d e lo    s e    m u e s t r a    e n    e l   a n e x o    1 3 ,   y    t ie n e    c o m o    p r in c ip io    l le g a r    a    t o m a r 

d e c is io n e s   a   p a r t i r   d e   lo s   c o s t o s   a s o c ia d o s   a   la   m  a la   c a l id a d   d e   la   g e s t ió n   d e   la 

o r g a n iz a c ió n   e n   t o d o s   s u s   p r o c e s o s ,   q u i t á n d o le   a   la   o r g a n iz a c ió n   a q u e l lo s   c o s t o s 

q u e r e a lm e n t e  n o  s o n  n e c e s a r io s p a r a   e l  c u m p l im ie n t o d e  la s  d i f e r e n t e s 

a c t iv id a d e s   e m  a n a d a s   d e   c a d a   u n o   d e   s u s   p r o c e s o s ,  s in o   q u e   s o n   p r o d u c t o   d e   la 

m  a la   c a l id a d   d e   la   g e s t ió n .  L o s   p r o c e d im  ie n t o s   d e   e s t e   m  o d e lo   h a n   s id o   a p l ic a d o s 

e n  d i f e r e n t e s   e m  p r e s a s  y  e n t id a d e s  d e   la   p r o v i n c ia   d e  M  a t a n z a s ,  c o m  o   s o n   S a lu d , 

C I M E X ,    T u r is m  o ,    M I N I L ,    M I M B A S ,    e n t r e     o t r o s    y a    q u e    p u e d e    s e r    a p l ic a d o     a 

c u a lq u ie r t ip o  d e a c t iv id a d p r o d u c t iv a o  d e s e r v ic io s ,    c o n  la s   a d e c u a c io n e s 

c o r r e s p o n d ie n t e s , r e c ie n t e m e n t e s e p r e s e n t ó   u n a p o n e n c ia   e n e l     F O R  U  M 

N a c io n a l    d e C A C S A  y s e t o m ó  c o m o  a c u e r d o     g e n e r a l iz a r     a l    r e s t o     d e     lo s 

a e r o p u e r t o s   d e l  p a í s   e l  t r a b a jo   d o n d e   f u e r o n   a p l ic a d o s  lo s  p r o c e d im  ie n t o s  3 ,  4   y  5 

d e e s t e m o d e lo . A c o n t in u a c ió n r e la c io n a m o s c a d a u n o d e lo s p r o c e d im ie n t o s : 

1. .    P r o c e d im  ie n t o   p a r a   d e t e r m  in a r   lo s   r ie s g o s   a s o c ia d o s   a   la   m  a la   c a l id a d   d e 

la g e s t ió n e n lo s p r o c e s o s d e la o r g a n iz a c ió n 

2. .    P r o c e d im  ie n t o   p a r a    e v a lu a r   c u a n t i t a t iv a m  e n t e   la   e f ic a c ia   d e   la   c a l id a d   d e   la 

 
g e s t ió n d e   lo s   p r o c e s o s   y la   o r g a n iz a c ió n ,   c o n   e n f o q u e   e x t e r n o . 

 
3. .    P r o c e d im ie n t o    p a r a    e v a lu a r    la    e f ic ie n c ia    d e    la    c a l id a d    d e    la    g e s t ió n    d e 

lo s p r o c e s o s d e la o r g a n iz a c ió n . 

4. .    P r o c e d im  ie n t o   p a r a    la    e v a lu a c ió n    c u a l i t a t iv a    d e    la    E f ic a c ia ,   la    E f ic ie n c ia    y   la 

 
E f e c t iv id a d  d e   la   c a l id a d   d e   la   g e s t ió n   d e   lo s  p r o c e s o s  y  la   o r g a n iz a c ió n . 

 
5. .     P  r o c e d im  ie n t o   p a r a   e l   a  n á l is is   c a u s a l   d e    la    e f ic a c ia    d e    la    c a l id a d    d e    la    g e s t  

ió n d e lo s p r o c e s o s e n lo s e n f o q u e s e x t e r n o e in t e r n o . 
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2 . 3 . 2 D e f i n i c i ó n   d e l r e s p o n s a b l e   p o r l a d i r e c c i ó n . 

 
D e b e r á    id e n t i f ic a r s e   y   s e le c c io n a r   a l   p e r s o n a l   m  ie m  b r o   d e l   c o n s e jo   d e   d i r e c c ió n 

q u e     p o r     s u s     c u a l id a d e s     y / o     f u n c io n e s     e n     la     u n id a d ,    d i r i ja      la     a p l ic a c ió n     d e     la s 

h e r r a m ie n t a s y p r o c e d im ie n t o s p e r t in e n t e s . 

 
2 . 3 . 3   D e t e r m i n a c i ó n d e l o s d i f e r e n t e s p r o c e s o s y c l a s i f i c a r l o s e n 

E s t r a t é g i c o s , C l a v e s y d e S o p o r t e . 

P a r a   e l lo   s e  d e b e r á  c o n s u l t a r  o  c o n s t r u i r  e l  m  a p a  d e  p r o c e s o s  d e l  c e n t r o  o b je t o  d e 

e s t u d io . 

2 . 3 . 4  C r e a c i ó n   d e l  g r u p o   d e  m  e j o r a  e n   c a d a  u n o   d e  l o s  p r o c e s o s . 

 
S e  d e b e r á   r e a l iz a r  a   p a r t i r  d e l  p e r s o n a l  d e   m  á s   e x p e r ie n c ia   p o r  p r o c e s o s  o  á r e a s , 

lo s  c u a le s  s e a n   c a p a c e s  d e   g e n e r a r  la s  id e a s ,  e s t r a t e g ia s  y  a c c io n e s  q u e   p e r m  i t a n 

e la b o r a r u n p r o g r a m a d e m e jo r e s c o n c r e t o y o b je t iv o . 

 
2 . 3 . 5  C a p a c i t a c i ó n   d e  l o s  g r u p o s   d e  m  e j o r a  y  o t r o s  i n t e r e s a d o s . 

 

 
S e   d e b e   d e s a r r o l la r  u n   p r o g r a m  a   e m  in e n t e m  e n t e   p r á c t ic o   e n   la   o r g a n iz a c ió n ,  q u e 

a b a r q u e    t o d o s    lo s    n iv e le s    ( C o n s e jo    d e    C a l id a d ,    g r u p o s    d e    m e jo r a ,    c í r c u lo s    d e 

c a l id a d ,   e t c . ) ,   r e f e r e n t e   a   la   d e t e r m  in a c ió n   y   g e s t ió n   d e   lo s   f a l lo s ,   c o m  o    g u í a   d e l 

p r o g r a m a d e m e jo r a d e la c a l id a d . 

L a s t e m á t ic a s a   im p a r t i r e n t r e   o t r a s d e b e n   s e r : 

 

 
 P r o c e d im ie n t o a   u t i l iz a r 

 

 C o n f e r e n c ia m e jo r a   y   c o s t o s d e   la   c a l id a d   a   la   a l t a   d i r e c c ió n 

 

 E v a lu a c ió n , a n á l is is   y   d ia g n ó s t ic o   d e   la   c a l id a d 

 

 I n d ic a d o r e s d e   e f ic a c ia   y   e f ic ie n c ia . 

 

 H e r r a m ie n t a s c u a n t i t a t iv a s y   c u a l i t a t iv a s 

 
E l  p r o c e s o  d e   c a p a c i t a c ió n   y   s u   p r o g r a m  a   d e b e  c o m  e n z a r  a   n iv e l  e s t r a t é g ic o  o   d e 

la    a l t a    g e r e n c ia .   A    n iv e l   o p e r a t iv o    o    d e    p r o c e s o ,   la    c a p a c i t a c ió n   d e b e   s e r   m  á s 

p r á c t ic a   y   c o n c r e t a ,  m  o s t r a n d o   la s   h e r r a m  ie n t a s   p a r a   la   m  e jo r a   d e   lo s  p r o c e s o s  y 

d e s c r ib ié n d o lo s p a r a id e n t i f ic a r lo s p o s ib le s f a l lo s e n la s d i f e r e n t e s a c t iv id a d e s . 
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2 . 3 . 6 D e s c r i p c i ó n   d e   l o s p r o c e s o s   d e   l a o r g a n i z a c i ó n 

 

 
E s t e   e s   u n   a s p e c t o   d e   v i t a l  im  p o r t a n c ia ,  p u e s  s e   h a   v e n id o   t o m  a n d o   c o n c ie n c ia   d e 

q u e    e n    t o d o s    lo s    d e p a r t a m  e n t o s   y   a c t iv id a d e s   d e   u n a   o r g a n iz a c ió n   s e   g e n e r a n 

f a l lo s    p o r    n o    r e a l iz a r    la s    a c t iv id a d e s    c o r r e c t a m  e n t e .    L a s    m  a y o r e s    r e s e r v a s    d e 

e f ic ie n c ia    s e    e n c u e n t r a n    e n    e l   p r o c e s o .   U n   a n á l is is   d e t a l la d o   d e   lo s   m  is m  o s   e s 

d e c is iv o ,    d e b id o     a     q u e     p e r m  i t e     v is u a l iz a r    c u a lq u ie r    o p o r t u n id a d     d e     m  e jo r a    y 

p r e c is a r :   f a l la s    ( e r r o r e s ,   r e p r o c e s o s ,   r e c o r r id o s   in n e c e s a r io s ,   e t c . ) .   E s t e   a n á l is is 

d e b e   r e a l iz a r lo   c a d a   je f e  d e   p r o c e s o   c o n   s u s  t r a b a ja d o r e s  o   g r u p o  d e   m  e jo r a .  P a r a 

e l  a n á l is is   d e s c r ip t iv o   d e l  p r o c e s o   a   a n a l iz a r  e n   la   in s t i t u c ió n   s e   r e c o m  ie n d a    c o m  o 

h e r r a m ie n t a e l D ia g r a m a d e f lu jo . 

P a s o s  p a r a  la   e la b o r a c ió n   d e l  D ia g r a m  a   d e   F lu jo : 

 
1. .    D e f in i r e l p r o c e s o o b je t o   d e   e s t u d io . 

 
2. .    G r a d o    d e    d e t a l le    p o r   a c t iv id a d ,   e n    c a d a    u n a    d e    la s   á r e a s   d e l   p r o c e s o 

d e p r o d u c c ió n a a n a l iz a r . 

3. .    D e s c r ip c ió n d e l p r o c e s o   p o r m e d io   d e   lo s   s í m b o lo s . 

 
 F le c h a :  I n d ic a  e l  s e n t id o   y  t r a y e c t o r ia  d e l  p r o c e s o   d e  in f o r m  a c ió n   o   t a r e a 

 
 R e c t á n g u lo :  S e   u s a   p a r a  r e p r e s e n t a r  u n  e v e n t o  o  p r o c e s o  d e t e r m  in a d o .  É s t e 

e s    c o n t r o la d o    d e n t r o    d e l   d ia g r a m  a    d e    f lu jo    e n    q u e    s e    e n c u e n t r a .   E s    e l 

s í m  b o lo   m  á s   c o m  ú n m  e n t e   u t i l iz a d o .  S e   u s a   p a r a   r e p r e s e n t a r  u n   e v e n t o   q u e 

o c u r r e   d e   f o r m  a   a u t o m  á t ic a   y   d e l  c u a l  g e n e r a lm  e n t e   s e   s ig u e   u n a   s e c u e n c ia 

d e t e r m in a d a 

 R  o m  b o :   S  e    u t i l iz a    p a r a    r e p r e s e n t a r    u n a    c o n d ic ió n .    N  o r m  a lm  e n t e    e l   f lu jo    d e 

in f o r m  a c ió n   e n t r a   p o r   a r r ib a   y   s a le   p o r   u n   la d o   s i  la   c o n d ic ió n   s e   c u m  p le   o 

s a le    p o r   e l   la d o    o p u e s t o    s i   la    c o n d ic ió n   n o   s e   c u m  p le ,      e l   r o m  b o   a d e m  á s 

e s p e c i f ic a q u e h a y u n a b i f u r c a c ió n 

 C í r c u lo :   R e p r e s e n t a   u n   p u n t o   d e   c o n e x ió n   e n t r e   p r o c e s o s .  S e   u t i l iz a   c u a n d o 

e s   n e c e s a r io   d iv id i r   u n   d ia g r a m  a   d e   f lu jo   e n   v a r ia s   p a r t e s ,   p o r   e je m  p lo   p o r 

r a z o n e s d e e s p a c io o s im p l ic id a d .

http://es.wikipedia.org/wiki/Flecha
http://es.wikipedia.org/wiki/Rect%C3%A1ngulo
http://es.wikipedia.org/wiki/Rombo
http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%ADrculo
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2 . 3 . 7    E v a l u a c i ó n    d e    l a    E f i c a c i a    d e    l o s    p r o c e s o s   c l a v e s   d e   l a   o r g a n i z a c i ó n 

( E v a l u a c i ó n d e l a S a t i s f a c c i ó n d e l c l i e n t e ) 

E t a p a  1 .  E v a l u a c i ó n   c u a n t i t a t i v a  l a  e f i c a c i a  c o n   e n f o q u e  e x t e r n o . 

 
P a r a l le v a r a c a b o e s t e p r o c e s o s e u t i l iz a r á c o m  o in s t r u m e n t o la e n c u e s t a 

d is e ñ a d a   y   a p l ic a d a   e n   la s   in v e s t ig a c io n e s   a n t e r io r e s ,   p a r a   a s í   p o d e r   r e a l iz a r   e l 

a n á l is is c o m p a r a t iv o d e la e f ic a c ia d e la c a l id a d d e la g e s t ió n c o n e n f o q u e e x t e r n o . 

P a s o   1 . 1   D e f in i r   la   p o b la c ió n   o b je t o   d e   e s t u d io . ,   a s í   c o m  o   lo s   s e g m  e n t o s   q u e   la 

f o r m  a n .    P a r a    d e t e r m  in a r    la    c a n t id a d    d e    e le m  e n t o s    d e    la    p o b la c ió n    a 

e n c u e s t a r s e u t i l iz a r a la e x p r e s ió n s ig u ie n t e : 

𝑁    = 
N   K  ²  P  Q 

 
 

E ² ( N – 1 ) +   K ² P  Q   
 

D ó n d e : N –   T o t a l d e   c l ie n t e s . 

 
K –   N iv e l d e   c o n f ia n z a . 

 
P – P r o b a b i l id a d   d e   é x i t o . 

Q – P r o b a b i l id a d d e f a l lo . 

E   –   E r r o r ( S e   u t i l iz a r á     0 . 0 5 , y a q u e   s e   s e g m e n t a r á   la   p o b la c ió n ) . 

 
N o t a : S e r e c o m ie n d a   e m p le a r P =   Q 

 
P a s o   1 . 2   A p l ic a r   la   e n c u e s t a    a la   m u e s t r a   s e le c c io n a d a . 

 
P a s o   1 . 3   C o m  p r o b a r   la   f ia b i l id a d   ( C o n d ic ió n   n e c e s a r ia   p e r o   n o   s u f ic ie n t e )  a   p a r t i r 

d e l  A l f h a   d e   C r o n b a c h ,   d o n d e   e l  v a lo r   d e   e s t e   d e b e   s e r  m  a y o r  d e   0 . 7 , 

p a r a   c o n s id e r a r s e   f ia b le   e l  in s t r u m  e n t o .  L o   q u e   im  p l ic a   q u e   e s t á   l ib r e   d e 

e r r o r e s a le a t o r io s , t e n ie n d o p o r t a n t o u n a e s c a la c o n s is t e n t e . 

P a s o   1 . 4   C o m  p r o b a r  la   v a l id e z   d e   la   e n c u e s t a ,  q u e   e s t é   l ib r e   d e   e r r o r e s  a le a t o r io s 

y s is t e m á t ic o s ,    lo  q u e im p l ic a  q u e r e a lm e n t e e s t e m  id e lo     q u e    e l 

in v e s t ig a d o r   p r e t e n d e ,   p a r a   e l lo   s e   u t i l iz a   e l   c o e f ic ie n t e   d e   c o r r e la c ió n 

R ² ,   e l   c u a l   a l   ig u a l   q u e    e l   a l f h a    d e b e    s e r   m  a y o r   d e    0 . 7 ,   d e b ié n d o s e 

t a m b ié n e f e c t u a r la p r u e b a F  p a r a  e l    a n á l is is d e  v a r ia n z a p a r a 

d e m  o s t r a r  q u e   r e a lm  e n t e   h a y   c o r r e la c ió n ,  p o r  lo   q u e   F   d e b e   s e r  m  e n o r 

q u e 0 . 0 5 . 

P a s o   1 . 5   D e t e r m  in a r   lo s   p r o m  e d io s   r e s u l t a n t e s   d e   lo s   v a lo r e s   o t o r g a d o s   p o r   lo s 

c l ie n t e s e n lo s í t e m s d e la e n c u e s t a . 
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E  t a p a   2 .   E  v a l u a c i ó n    c u a l i t a t i v a    d e    l a    E  f i c a c i a    d e    l a    g e s t i ó n    d e   l o s   p r o c e s o s 

c l a v e s d e l a o r g a n i z a c i ó n . 

L a    e v a lu a c ió n    c u a l i t a t iv a    r e v is t e    u n a    g r a n    im  p o r t a n c ia ,   y a    q u e     c u a n d o    r e f e r im  o s   a 

u n    v a lo r   c u a n t i t a t iv o    m  e r a m  e n t e ,   n o    s e    l le g a    e n    t o d o s    lo s    c a s o s ,   a    lo    q u e    la s 

p e r s o n a s   d e s e a n   o í r  s o b r e   la   c a l id a d   d e   u n a   d e t e r m  in a d a     p r o d u c c ió n   o   s e r v ic io   y 

e n     n u e s t r o     c a s o     s o b r e     la     c a l id a d     d e     la    g e s t ió n ;    p o r    e je m  p lo    r e s u l t a r í a    m  u y 

c o m  p l ic a d o   d e   e n t e n d e r   a   v e c e s   c u a n d o   d e c im  o s   la   c a l id a d   d e   a lg o   e s   2 , 5 ;    3 . 9 ; 

4 , 7 ;   a   d i f e r e n c ia ,   s i   d e c im  o s   e s   m  a la ,   r e g u la r ,   b u e n a   o   m  u y   b u e n a   s e   e n t ie n d e 

m  e jo r ,    n o     s i n     p e n s a r    q u e     la     e v a lu a c ió n    c u a n t i t a t iv a    n o    e s    n e c e s a r ia ,    p o r    e l 

c o n t r a r io e s t a n o s p e r m i t e e n n u e s t r o c a s o a r r ib a r a la c u a l i t a t iv a . 

P a s o  2 . 1 :   P a r a   o b t e n e r   la   e v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a   d e   la   e f ic a c ia   y   la   e f ic ie n c ia   d e   la 

 
g e s t ió n     d e     c a d a     u n o     d e     lo s     p r o c e s o s     y     d e     la     o r g a n iz a c ió n ,    n o s 

v a ld r e m  o s    d e l   í n d ic e    c u a l i t a t iv o    Q ,    e l   c u a l   c a lc u la r e m  o s    m  e d ia n t e    la 

e x p r e s ió n s ig u ie n t e : 

 

Q  k = 

E f i −   3 
 

 

0 . 6  6   
 

D o n d e : 

 
Q k : Í n d ic e c u a l i t a t iv o . 

 
E f i : v a lo r c u a n t i t a t iv o d e   e f ic a c ia   E f c i o   E f ic ie n c ia   E f k i 

 
P a s o    2 . 2 :   P a r a   o b t e n e r   la   e v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a   d e   la   e f ic a c ia   d e   la   g e s t ió n ,   s e 

e n t r a c o n e l v a lo r d e Q k e n la t a b la s ig u ie n t e : 

 
T a b la N o   2 . 1 . E v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a . 

 
Í n d ic e c u a l i t a t iv o 

( Q k ) 

E v a lu a c ió n 

c u a l i t a t iv a 

- 3 . 0 3 a - 1 . 5 1 ( M u y  m  a la 

- 1 . 5 1 a 0 . 0 0 ( M a la 

0 . 0 0 a 0 . 7 5 ( R e g u la r 

0 . 7 5 a 2 . 2 7 ( B u e n o 

2 . 2 7 a 3 . 0 3 M u y b u e n a 

 
F u e n t e : R a m í r e z , 2 0 1 1 
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E l  o b je t iv o   d e   e s t a   e v a lu a c ió n   e s t a   d a d o   e n   p o d e r  c o m  p a r a r  d e   f o r m  a   c u a l i t a t iv a   la 

e f ic a c ia   y   la   e f ic ie n c ia   d e   la   g e s t ió n   e n t r e   lo s   p r o c e s o s   d e   la   p r o p ia   o r g a n iz a c ió n   o 

e n t r e o t r a s o r g a n iz a c io n e s . 

 
2 . 3 . 8  E v a l u a c i ó n  d e  l a  E f i c i e n c i a  d e  l o s  p r o c e s o s   c l a v e s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n 

E t a p a 1 D e t e r m i n a c i ó n d e l o s c o s t o s a s o c i a d o s a l a m a l a c a l i d a d 

P  a s o     1 . 1     D  e f in ic ió n     d e     lo s     f a l lo s     e n     c a d a     u n a     d e     la s     á  r e a s    y    a c t iv id a d e s    p o r 

p r o c e s o 

E  n     e s t a     e t a p a     s e     d e f in i r á n     lo s     f a l lo s     q u e       p u d ie r a n    a f e c  t a r    lo s    p r o c e s o s    y    s e 

c la s i f ic a r á n   e n   c u a n t o   a   s i  c o n s t i t u y e n   u n   f a l lo   in t e r n o   o   e x t e r n o .  C o n o c e r  lo s  f a l lo s 

y  s u s   c o n s e c u e n c ia s   p e r m  i t i r á   f a c i l i t a r  la   d e t e r m  in a c i ó n   d e   lo s   c o s t o s   a s o c ia d o s   a 

la    m  a la    c a l id a d    e n    lo s    p r o c e s o s .    P a r a    f a c i l i t a r    la    r e a l iz a c ió n    d e    e s t e    p a s o    s e 

c o n f e c c io n ó u n a t a b la c o n la s ig u ie n t e e s t r u c t u r a : 

T a b la  2 . 2 : D e t e r m  in a c ió n   d e   lo s  p o s ib le s   f a l lo s  q u e   s e   g e n e r a n  e n   lo s  p r o c e s o s 

 

 
D p t o . o 

Á r e a 

 
 

A c t iv id a d 

 
P o s ib le s 

F a l lo s 

C a u s a s 

d e  

e s t o s 

 
 

C o n s e c u e n c ia s 

C la s i f ic a r lo s 

 
E x t e r n o 

 
I n t e r n o 

       

 
L u e g o   e s n e c e s a r io   s e p a r a r lo s   f a l lo s    e n : 

 

 
a) )    F a l lo s a s o c ia d o s a la m  a la c a l id a d , q u e p u e d e n s e r c u a n t i f ic a d o s y 

l le v a d o s a c o s t o s . 

b) )   F a l lo s   q u e   n o   p u e d e n   s e r c u a n t i f ic a d o s   c o m o   c o s t o s . 

 

 
C la s i f ic a r lo s   p o r   p a r t id a s   d e   c o s t o s ,   d e b ie n d o t e n e r   e n   c u e n t a   la s   c a r a c t e r í s t ic a s 

p r o p ia s   d e   la   o r g a n iz a c ió n   y   q u e   lo s   c o s t o s   d e   o p e r a c ió n   n o   s o n   c o s t o s  a s o c ia d o s 

a   la m a la    c a l id a d ,   p a r a    lo    c u a l   s e    d e b e    c o m p r o b a r   lo   s ig u ie n t e ;  s i e l im in a n d o e l 

p r o b le m  a    d e s a p a r e c e    e l   c o s t o ,    e n t o n c e s    e s t á    a s o c ia d o    a    la m a la c a l id a d , d e 

m  a n t e n e r s e  é s t e   e s   d e   o p e r a c ió n .  L o s   f a l lo s  q u e  s e a n  d e t e c t a d o s  e n  c a d a  u n a  d e 

la s   a c t iv id a d e s   d e   lo s   d i f e r e n t e s   p r o c e s o s ,  q u e   n o   p u e d e n   s e r  c u a n t i f ic a d o s  c o m  o 

c o s t o s ,    t a m  b ié n    s e r á n    a n a l iz a d o s    m  e d ia n t e    e l   a n á l is is    c a u s a l   p a r a    s u    p o s ib le 

s o lu c ió n . 
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P a s o   1 . 2   C la s i f ic a c ió n   d e   lo s   c o s t o s q u e   p u e d e n   s e r c u a n t i f ic a d o s 

 

 
a) )    F a l lo s q u e   p u e d e n   s e r c u a n t i f ic a d o s   y l le v a d o s   a   c o s t o s . 

 
b) )    F a l lo s q u e   n o   p u e d e n   s e r c u a n t i f ic a d o s   c o m o   c o s t o s . 

 

 
a ) F a l lo s q u e   p u e d e n   s e r c u a n t i f ic a d o s   y   l le v a d o s   a   c o s t o s . 

 
C la s i f ic a r lo s   p o r   p a r t id a s   d e   c o s t o s ,   d e b ie n d o   t e n e r   e n   c u e n t a   la s   c a r a c t e r í s t ic a s 

p r o p ia s   d e   c a d a   o r g a n iz a c ió n ;   s e   d e b e   p r e s t a r  e s p e c ia l  in t e r é s   a   n o   c o n f u n d i r  lo s 

c o s t o s   d e   o p e r a c ió n    c o n   lo s   c o s t o s   a s o c ia d o s   a   la   m  a la   c a l id a d ,   p a r a   lo   c u a l  s e 

d e b e    c o m  p r o b a r    lo    s ig u ie n t e ;       s i   e l im  in a n d o    e l   p r o b le m  a    d e s a p a r e c e    e l   c o s t o , 

e n t o n c e s e s t á a s o c ia d o a la m a la c a l id a d , d e m a n t e n e r s e é s t e e s d e o p e r a c ió n . 

P a s o   1 . 3   D e t e r m  in a r  lo s   f a l lo s   y   la s   a c c i o n e s   d e   p r e v e n c ió n   d e   f a l lo s  y  e v a lu a c ió n 

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

a c t iv id a d e s d e lo s p r o c e s o s . 

C la s i f ic a c ió n   d e   lo s   c o s t o s . 

 
C o s t o s   p o r r e c u r s o s in v e r t id o s   e n   e v i t a r   la   m a la   c a l id a d . 

 

 
a) )    C  o s t o s    d e    p r e v e n c ió n .    S  o n    a q u  e l lo s    c o s t o s    e n    q u e    s e    in c u  r r e    p  a r a    e v i t a r 

o r e d u c i r   lo s   f a l lo s .   E n t ié n d a s e   p o r   p r e v e n c ió n   t o d a   a c c ió n   q u e   s e   r e a l ic e ,   q u 

e n o    e s t é    c o n t e m  p la d a    e n    e l   p r o c e s o    d e    p r o d u c c ió n      o   s e r v ic io ,   s in o   q u e   s 

e e f e c t ú a   a d ic io n a lm  e n t e ,   c o n   e l   o b je t iv o   m  u y   c o n c r e t o   y   b ie n   d e t e r m  in a d o   d 

e r e d u c i r  u n  d e t e r m  in a d o   f a l lo   e n   la   o r g a n iz a c ió n ;  c o n s t i t u y e n d o   la   m  e jo r  m  a n e r 

a e n q u e u n a e m p r e s a p u e d e in v e r t i r s u d in e r o . 

b) )    C o s t o s   d e   e v a lu a c ió n .  L o s   c o s t o s   d e   e v a lu a c ió n   s o n   lo s  c o s t o s  a s o c ia d o s  a 

la e je c u c ió n   d e   la s   a c t iv id a d e s   e n c a m  in a d a s   a   la   e v a lu a c ió n   d e   la   c a l id a d ,  c o n 

e l o b je t iv o  d e   a s e g u r a r   la   c o r r e s p o n d e n c ia   d e   la   c a l id a d   c o n   lo s   r e q u e r im  ie n t o 

s e s t a b le c id o s . 

C o s t o s p o r r e c u r s o s m a lg a s t a d o s   p o r b a ja   c a l id a d 

 
a) )    C o s t o s   d e   f a l lo s   in t e r n o s .   L o s   c o s t o s   p o r   f a l lo s   in t e r n o s   e s t á n   a s o c ia d o s   a 

la m  a la   c a l id a d ,   s o n    d e b id o s    a    la   n o   r e a l iz a c ió n   c o r r e c t a ,   d e   c a d a   u n a   d e   la 

s a c t iv id a d e s   e n   lo s   d i f e r e n t e s   p r o c e s o s   d e   la   o r g a n iz a c ió n   y   q u e    n o   in c id e n   e 

n e l c l ie n t e e x t e r n o . 
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b) )    C o s t o s   d e   f a l lo s   e x t e r n o s .  L o s   c o s t o s   p o r  f a l lo s   e x t e r n o s   e s t á n  a s o c ia d o s  a 

la m  a la    c a l id a d     q u e     l le g a     a l    c l ie n t e ,     in c lu y e n d o     la s     r e c la m  a c io n e s     d e     lo 

s o r g a n is m o s r e g u la d o r e s . 

P a s o  1 . 4  D e f in ic ió n   d e l  m  é t o d o  d e   e v a lu a c ió n   y  c á lc u lo   d e  c a d a   p a r t id a   d e   c o s t o 

 
L a     c u a n t i f ic a c ió n     d e     e s t o s     c o s t o s     a s o c ia d o s     a     la     m  a la     c a  l id a d        s e     e f e c t u a r á 

m e d ia n t e la d e t e r m in a c ió n o e s t im a c ió n s e g ú n p r o c e d a e n c a d a c a s o : 

a) )    D e t e r m  in a c ió n .   C u a n t i f ic a c ió n   d e   la s   p a r t id a s   a   t r a v é s   d e   in f o r m  a c ió n   q u e 

s e p o s e e e n la o r g a n iz a c ió n , f u n d a m e n t a lm e n t e a t r a v é s d e l s is t e m a c o n t a b le . 

b) )    E s t im  a c ió n .     S e     e s t im  a n     lo s     c o s t o s     a     p a r t i r     d e     la     u t i l iz a c ió n     d e     v a lo r 

e s a le a t o r io s ,   o b t e n id o s   a   p a r t i r   d e l   c o m  p o r t a m  ie n t o   d e   e s t o s   e n   d e t e r m  in a d 

o s p e r io d o s o p o r e l u s o d e h e r r a m ie n t a s e s t a d í s t ic a s . 

 
P a s o   1 . 5 D e t e r m in a c ió n   d e   lo s   c o s t o s    t o t a le s    a s o c ia d o s a   la   m a la   c a l id a d 

 
U n a   v e z   d e t e r m  in a d a s   y   c u a n t i f ic a d a s   la s   d i f e r e n t e s   p a r t id a s   d e   c o s t o s  a s o c ia d o s 

a    la    m  a la    c a l id a d    s e g ú n    s u    n a t u r a le z a ,   s e   t o t a l iz a n   y   s e   o b t ie n e   e l   c o s t o   t o t a l , 

s ie n d o    e s t e    la    d i f e r e n c ia    e n t r e    e l   c o s t o    r e a l   d e    u n    p r o d u c t o    o    s e r v ic io    y   s u   c o s t o 

ó p t im  o .  L a   d e t e r m  in a c ió n   d e   lo s   c o s t o s   t o t a le s   b r in d a   u n a   in f o r m  a c ió n   v a l io s a   c o n 

la q u e s e p u e d e c o n t a r p a r a d is im i le s a n á l is is e n la e n t id a d . 

C o m p o s ic ió n   d e l c o s t o   t o t a l - C T Q   =   C P   +   C E   +   C F 

 
L e y e n d a : 

 
C  P - - - - -  c o s t o d e p r e v e n c ió n 

C  E - - - - -  c o s t o d e e v a lu a c ió n 

C  F - - - - -  c o s t o d e   f a l la s : in t e r n a s   y   e x t e r n a s 

C T Q - - - - -  c o s t o t o t a l d e c a l id a d 

D e t e r m in a c ió n d e   lo s   d i f e r e n t e s   r a t io s 

 
 R e la c ió n c o n   lo s   C o s t o s   T o t a le s   e n   e l p e r í o d o 

 
C T Q  /  C o s t o   T o t a l   ( p o r  c ie n t o  q u e   r e p r e s e n t a n  lo s  C T Q   d e l  c o s t o   t o t a l ) 

 
 R a t io d e   F a l lo s   I n t e r n o s 

 
C F I / C T Q ( P o r c ie n t o q u e   r e p r e s e n t a n   lo s   f a l lo s   in t e r n o s   d e l C T Q ) 

 
 R a t io d e   F a l lo s   E x t e r n o s 



T e s i s d e M a e s t r í a . J o r g e A h m e d R a m í r e z H e r n á n d e z C a p í t u l o I I  

48  

 

 

C F E / C T Q ( P o r c ie n t o q u e   r e p r e s e n t a n   lo s   f a l lo s   e x t e r n o s d e l C T Q ) 

 
 R a t io d e   F a l lo s 

 
C F / C T Q ( p o r c ie n t o q u e   r e p r e s e n t a   lo s   C F   d e   lo s   C T Q ) 

 
 R a t io s d e   P r e v e n c ió n 

 
C P / C T Q ( p o r c ie n t o q u e   r e p r e s e n t a   lo s   c o s t o s d e   p r e v e n c ió n   d e   lo s   C T Q ) 

 
 R a t io s d e   E v a lu a c ió n 

 
C E / C T Q ( p o r c ie n t o   q u e   r e p r e s e n t a   lo s   C o s t o s   d e   e v a lu a c ió n   d e   lo s   C T Q ) 

 

 
b ) F a l lo s q u e   n o   p u e d e n   s e r c u a n t i f ic a d o s   c o m o   c o s t o s 

 
L o s   f a l lo s   q u e   f u e r o n   d e t e c t a d o s   e n   c a d a   u n a   d e   la s   a c t iv id a d e s   d e   lo s   d i f e r e n t e s 

p r o c e s o s ,     q u e     n o     p u d ie r o n     s e r     c u a n t i f ic a d o s     c o m  o     c o s t o s ,     t a m  b ié n     s e r á n 

a n a l iz a d o s   m  e d ia n t e    e l   a n á l is is    c a u s a l   p a r a    s u    p o s ib le    s o lu c ió n ,   y a    q u e    t ie n e n 

in c id e n c ia e n lo s c o s t o s . 

E t a p a   2   E v a l u a c i ó n   c u a n t i t a t i v a   d e   l a   e f i c i e n c i a   d e   l o s   p r o c e s o s  c l a v e s  d e  l a 

o r g a n i z a c i ó n 

S i  s e   a n a l iz a n   lo s   d i f e r e n t e s   p r o c e s o s   d e   u n a   o r g a n iz a c ió n ,  v e r e m  o s   q u e   la   ú n ic a 

f o r m  a   d e   q u e   n u e s t r o s   p r o c e s o s   t e n g a n   u n a   s a l id a     e f ic ie n t e ,   e s   p r e c is a m  e n t e   a 

p a r t i r    d e    lo g r a r    q u e    t o d a s    la s    a c t iv id a d e s    q u e    s e    r e a l ic e n    d e n t r o    d e    é s t o s    s e 

e f e c t ú e n c o n e f ic a c ia , s e r e f ic ie n t e s , t o d a v e z q u e s in e f ic a c ia n o h a y e f ic ie n c ia y 

s u   lo g r o   e s t á   e n     e l  e n f o q u e   in t e r n o ,  q u e  e s  d o n d e  h a y  q u e   g a r a n t iz a r  q u e   t o d o   s e 

h a g a b ie n y a l m e n o r c o s t o ( e f ic ie n c ia ) . 

D e    a h í    q u e       p o d a m  o s    d e f in i r    la    E f ic ie n c ia    d e    la    C a l id a d    d e    la    G e s t ió n    d e    la 

 
O r g a n iz a c ió n   c o m  o ,  “ L a   u t i l iz a c ió n   ó p t im  a   d e   lo s  r e c u r s o s  e m  p le a d o s  e n   la   g e s t ió n 

e f ic a z   d e   la s  a c t iv id a d e s  e m  a n a d a s  d e   lo s    p r o c e s o s ,  d e p a r t a m  e n t o s  y  á r e a s  d e   la 

o r g a n iz a c ió n , t e n ie n d o in c id e n c ia e n e l e n f o q u e in t e r n o ” . R a m í r e z , F . ( 2 0 1 1 ) 

L o s   f a l lo s   a s o c ia d o s   a   la   m  a la   c a l id a d   c o n s t i t u y e n   la   h e r r a m  ie n t a   p a r a   la   g u í a   d e l 

p r o g r a m  a  d e   m  e jo r a s ,  d a d o   q u e   p e r m  i t e n  c o n o c e r  d ó n d e   e s t á n   lo s  f a l lo s  in t e r n o s  y 

e x t e r n o s ;   p o r   t a n t o   s i  lo g r a m  o s   r e d u c i r  e s t o s ,  e s t a m  o s   c o n t r ib u y e n d o   a   r e d u c i r  e l 

c o s t o   t o t a l  d e   la   o r g a n iz a c ió n ,  a   e le v a r  la   p r o d u c t iv id a d   d e l  t r a b a jo   y  la   s a t is f a c c ió n 

d e l  c l ie n t e ,   a h o r a   h a b r í a   q u e   p r e g u n t a r s e .   ¿ D ó n d e   e s t a m  o s ? ,  ¿ s o m  o s   r e a lm  e n t e 

e f ic ie n t e s ?    ¿ Q u é    r e s e r v a s    d e    e f ic ie n c ia    t e n e m  o s ?   M  e d ia n t e   e s t e   p r o c e d im  ie n t o 

 
d a r e m o s r e s p u e s t a a e s t a s   in t e r r o g a n t e s . 
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C o m  o   p r im  e r  a s p e c t o   d e l  p r o c e d im  ie n t o ,  e s t á  la   u t i l iz a c ió n   d e   lo s  c o s t o s  a s o c ia d o s 

a   la    m  a la    c a l id a d    c o m  o    in d ic a d o r e s    d e    la    e f ic ie n c ia ,    y a    q u e    e s t o s    c o s t o s    s e 

e n c u e n t r a n   s o la p a d o s   d e n t r o   d e   lo s   c o s t o s   t o t a le s ,  v ie n e n   s ie n d o   c o m  o   e l  c a r b ó n 

q u e   c u b r e   a   lo s   d ia m  a n t e s ,   p o r   lo   q u e   s i  u n a   e m  p r e s a   q u ie r e   s e r  e f ic ie n t e ,  d e b e 

p a r t i r  d e  la   r e d u c c ió n   d e   e s t o s   c o s t o s   a s o c ia d o s   a   la   m  a la   c a l id a d   e n   c a d a   u n a   d e 

la s á r e a s q u e c o m p o n e n s u s p r o c e s o s . 

A  l   a n a l iz a r    lo s    c r i t e r io s      d e    d i f e r e n t e s    a u t o r e s ,    v e m  o s    q u e    a u t o r e s    c o m  o    J u r a n ; 

F e ig e n b a u m  ,  C r o s b y   y   o t r o s   c o in c id e n     c o n     q u e   e l  c o s t o   t o t a l  a s o c ia d o   a   la   m  a la 

c a l id a d r e p r e s e n t a e n t r e u n 5 y u n 2 5 % d e la s v e n t a s t o t a le s y e n t r e u n 1 5 y u n 4 0 

%     d e    lo s    c o s t o s    t o t a le s ,   lo s    g e r e n t e s    c o n s u m  e n    e n t r e    u n    2 0    y    u n    3 0 %    d e   s u 

t ie m  p o   e n   c o r r e g i r  lo   m  a l  h e c h o   y  e l   9 5 %   d e   lo s  c o s t o s  d e   c a l id a d   e s t á n   d a d o s  e n 

c u a n t i f ic a r  la   c a l id a d   y   e s t im  a r  lo s   f a l lo s ,  o t r o   a s p e c t o   t o m  a d o   e n   c o n s id e r a c ió n   e s 

q u e     la     e s t r a t e g ia     d e     n e g o c io s     d e     c u a lq u ie r    o r g a n iz a c ió n     e s t á     d a d a     p o r ;    L a 

s a t is f a c c ió n    d e l   c l ie n t e ,    la    r e d u c c ió n    d e    lo s    c o s t o s    t o t a le s    y    la    e le v a c ió n    d e    la 

p r o d u c t iv id a d . 

 
P a s o   2 . 1   C á lc u lo   d e l C o e f ic ie n t e   d e   R e la c ió n 

E = ( C F / C T Q ) * 1 0 0 

L e y e n d a : 

 
E – C o e f ic ie n t e   d e   R e la c ió n 

C F – C o s t o s p o r f a l lo s . 

C T Q   –   C o s t o s   T o t a le s   d e   C a l id a d 

 
 

P a s o  2 . 2   D e t e r m  in a c ió n   y   c á lc u lo   d e   la   f ó r m  u la   p a r a   la   e v a lu a c ió n   c u a n t i t a t iv a   d e 

la e f ic ie n c ia ( E f k ) d e la g e s t ió n 

C o n e l    v a lo r    d e l    C o e f ic ie n t e     d e    R e la c ió n    ( E )    s e    e n t r a     e n    la     T a b la    2 . 3     p a r a 

 
d e t e r m  in a r    q u e      f o r m  u la      u t i l iz a r      p a r a      e l     c á lc u lo      d e      la      e f ic ie n c ia .     E  s t e      p a s o 

c o n s t i t u y e   u n   e s la b ó n   im  p o r t a n t e   e n   la   e v a lu a c ió n   d e   la   e f ic ie n c ia ,  p u e s  a   p a r t i r  d e 

é l s e a s e g u r a e n p o s t e r io r e s f a s e s e l a n á l is is c u a l i t a t iv o . 



T e s i s d e M a e s t r í a . J o r g e A h m e d R a m í r e z H e r n á n d e z C a p í t u l o I I  

50  

 

 

 
 
 

 
T a b la  2 . 3 :  D e t e r m  in a c ió n   d e   la   f ó r m  u la  a   a p l ic a r  p a r a  c a lc u la r  ( E f k ) . 

 

C o e f ic ie n t e   d e 

r e la c ió n   E  ( %  ) 

 
R 

E n u m e r a c ió n d e   la   f ó r m u la   p a r a 

e l c á lc u lo d e   la   e f ic ie n c ia   ( E f k ) 

> 7 0 1 1 

6 5 , 0 a 7 0 . 0 ( 1 , 1 3 

5 0 , 0 a 6 5 . 0 ( 2 , 1 2 

4 5 , 0 a 5 0 . 0 ( 3 , 1 3 

4 0 , 0 a 4 5 . 0 ( 4 , 1 3 

3 5 , 0    a 4 0 . 0 ( 4 , 1 4 

2 0 , 0    a 3 5 . 0 ( 3 , 1 5 

1 5 , 0 a 2 0 . 0 ( 2 , 1 4 

1 0 , 0 a 1 5 . 0 ( 1 , 1 4 

< 1 0 , 0 1 1 

 
F u e n t e : ( R a m í r e z B e n t a n c o u r t ,   2 0 1 1 ) 

 
F ó r m u la s 

 
1. . E f k =   R 

 
2 . E f k   =   R   +   [ 0 . 9   –   n i ( 0 , 0 6 4 ) ] 

 
3 . E f k =   R   + 0 . 9   –   n i ( 0 , 2 2 5 ) 

 
4 .   E f k =   R   +   [ n i ( 0 , 2 2 5 ) ] 

 
5 .   E f k =   R   +   n i ( 0 , 0 6 4 ) 

D o n d e : 

 
n i = d i f e r e n c ia   e n t r e E o   y E i 

 
E o - V a lo r e n t e r o   o b t e n id o   d e   E 

E i - V a lo r in ic ia l d e l in t e r v a lo 

f r -   f r a c c ió n   d e   E 

 
 
 
 

S  I E o =   ( V a lo r e n t e r o   d e   o b t e n id o   E ) 

 
 

 
= ( A p r o x im a r a l v a lo r in m e d ia t o   e n t e r o   d e   E ) 

 
 
 
 

C u a n d o   e l  v a lo r  d e   ( E )  s e a   m  e n o r  d e   4 0 . 0   lo s  p r o y e c t o s  d e   m  e jo r a   d e b e n   d i r ig i r s e 

a    lo s    c o s t o s    p o r   c o n c e p t o    d e    lo s    r e c u r s o s    in v e r t id o s    e n   e v i t a r   la   m  a la   c a l id a d , 

d e b ié n d o s e    a n a l iz a r   la   n e c e s id a d   y   e f e c t iv id a d   d e   la s   a c c io n e s   d e   p r e v e n c ió n   y 

v a lo r a c ió n , a s í c o m o d e u n a r e in g e n ie r í a . D e s e r e l v a lo r d e ( E ) m a y o r d e 4 0 . 0 s e 

f r ≤ 0 . 5 

N O E o 
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d e b e   d i r ig i r   la   m  e jo r a   h a c ia   lo s   c o s t o s   p o r  c o n c e p t o   d e   r e c u r s o s   m  a lg a s t a d o s   p o r 

b a ja c a l id a d , lo s c u a le s s o n d e b id o s a f a l lo s e x t e r n o s e in t e r n o s . 

 
E  t a p a   3   E  v a l u a c i ó n    c u a l i t a t i v a    d e    l a    e f i c i e n c i a    d e    l o s    p r o c e s o s    c l a v e s   d e   l a 

o r g a n i z a c i ó n 

P a s o    3 . 1    C á lc u lo    d e l   í n d ic e   d e   c a l id a d   ( Q k )   p a r a   la   e v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a   d e   la 

e f ic ie n c ia d e lo s p r o c e s o s c la v e s d e la o r g a n iz a c ió n 

P  a r a   o b t e n e r   la    e v a lu a c ió n    c u a l i t a t iv a    d e    la    e f ic a c ia    y   la    e f ic ie n c ia    d e    la    c a l id a d   d e 

la   g e s t ió n   d e   c a d a   u n o   d e   lo s   p r o c e s o s   y   d e   la   o r g a n iz a c ió n ,   n o s   v a ld r e m  o s   d e l 

í n d ic e c u a l i t a t iv o Q , e l c u a l c a lc u la r e m o s m e d ia n t e la e x p r e s ió n s ig u ie n t e : 

 
 
 

Q k = 

 

E   −   3 

 
0 . 6  6   

Q k 
Í n d ic e   C u a l i t a t iv o 

E V a lo r C u a n t i t a t iv o   d e     E f ic ie n c ia     E f k 

 
P a s o 3 . 2   D e t e r m in a c ió n   d e   la   e v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a 

 

P a r a   d e t e r m  in a r   la   e v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a   d e   la   e f ic ie n c ia   d e   la   g e s t ió n ,   s e   e n t r a 

c o n e l v a lo r d e Q k e n la t a b la s ig u ie n t e : 

T a b la   2 . 4 : E v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a . 
 

Í n d ic e c u a l i t a t iv o   ( Q k ) E v a lu a c ió n c u a l i t a t iv a 

- 3 . 0 3 a - 1 . 5 1 ( M u y  m  a la 

- 1 . 5 1 a 0 . 0 0 ( M a la 

0 . 0 0 a 0 . 7 5 ( R e g u la r 

0 . 7 5 a 2 . 2 7 ( B u e n o 

2 . 2 7 a 3 . 0 3 M u y b u e n a 

 
F u e n t e : ( R a m í r e z B e n t a n c o u r t ,   2 0 1 1 )  

 

M  e d ia n t e   e s t a    e v a lu a c ió n    s e    p u e d e    c o m  p a r a r   d e    f o r m  a    c u a l i t a t iv a    la    e f  ic ie n c ia    d e 

la       g e s t ió n       e n t r e       lo s       p r o c e s o s       d e       la       p r o p ia       o r g a n iz  a c ió n       o       e n t r e       o t r a s 

o r g a n iz a c io n e s .   A    p a r t i r   d e   la   m  is m  a   s e   p o d r á   t e n e r   u n   p u n t o   d e   p a r t id a   p a r a   la 

p u e s t a e n m a r c h a d e lo s g r u p o s d e m e jo r a d e la s e n t id a d e s . 

 
2 . 3 . 9   E v a l u a c i ó n   c u a l i t a t i v a   d e   l a   E f e c t i v i d a d   d e   l a   c a l i d a d   d e   l a   g e s t i ó n   d e 

l o s p r o c e s o s c l a v e s d e l a o r g a n i z a c i ó n . 

P a r a   l le v a r    a    c a b o    e s t a    e v a lu a c ió n    c u a l i t a t iv a    p a r t i r e m  o s    d e    la s    e v a lu a c io n e s 

 
c u a n t i t a t iv a s  o b t e n i d a s  d e   la   e f ic a c ia   y  la   e f ic ie n c ia ,  p a r a   c a d a   u n o   d e  lo s   p r o c e s o s 

c la v e s d e la o r g a n iz a c ió n , o b t e n id o s p r e v ia m e n t e . 
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E  s   im  p o r t a n t e    d e s t a c a r   q u e    la    e f e c t iv id a d    e s t á    d a d a    p o r   e l   lo g r o    s im  u l t a n e ó    d e    la 

e f ic a c ia   y   la   e f ic ie n c ia ;   p o r   lo   q u e   p o d e m  o s   d e f in i r  c o m  o   E f e c t iv id a d   d e   la   c a l id a d 

d e   la   G e s t ió n ,   “ L o g r a r   la   s a t is f a c c ió n   d e   lo s   c l ie n t e s ,   a s í   c o m  o   e l  f u n c io n a m  ie n t o 

e f ic ie n t e   d e   la   g e s t ió n   d e   la s  a c t iv id a d e s  d e s a r r o l la d a s  p o r  lo s  d i f e r e n t e s  p r o c e s o s , 

d e p a r t a m e n t o s y á r e a s d e la O r g a n iz a c ió n ” . P a r a lo g r a r q u e r e a lm e n t e e x is t a 

e f e c t iv id a d   e n   la   c a l id a d   d e   la   g e s t ió n   d e   la   o r g a n iz a c ió n ,  d e b e m  o s  a n t e   t o d o   t e n e r 

e n    c u e n t a    q u e    lo    p r in c ip a l   e s   a lc a n z a r   la   e f ic a c ia   c o m  o   s a t is f a c c ió n   d e l   c l ie n t e , 

a p a r e ja d a   a   la   e f ic ie n c ia   e n   la   g e s t ió n   d e   la s   a c t iv id a d e s   e m  a n a d a s   d e   c a d a   u n o 

d e   lo s   p r o c e s o s ,   e n   o t r a s   p a la b r a s   s i  s o m  o s   e f ic a c e s   e n   lo s   e n f o q u e s   e x t e r n o   e 

in t e r n o ,  p o d e m  o s   d e c i r  q u e   t e n e m  o s   e f e c t iv id a d   e n   la   c a l id a d   d e   n u e s t r a   g e s t ió n   y 

p o r    t a n t o    e s t a r e m o s    e n    p r e s e n c ia    d e    la     C a l id a d    d e    la    G e s t ió n ,    la    c u a l   p u e d e 

d e f in i r s e    c o m  o    “ E s    e l   lo g r o    s im  u l t a n e o ,   d e    la    s a t is f a c c ió n    d e    lo s    c l ie n t e s    y    d e l 

c u m p l im ie n t o   e x i t o s o   d e   la   g e s t ió n   d e   la s   a c t iv id a d e s   e m a n a d a s d e   lo s  p r o c e s o s , 

d e p a r t a m e n t o s y á r e a s , c o n la p a r t ic ip a c ió n d e t o d a s la s  p e r s o n a s q u e 

in t e r a c t ú a n   c o n   la   o r g a n iz a c ió n ” .   L a   e v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a   p e r m  i t i r á   d e t e r m  in a r   s i 

e s    d e s d e    m  u y    m  a la    h a s t a    m  u y    b u e n a   la   c a l id a d   d e   la   g e s t ió n   d e   lo s   p r o c e s o s 

c la v e s    d e    la    o r g a n iz a c ió n ,   la    c u a l   s e    o b t ie n e    a    p a r t i r   d e   c o m  p a r a r   lo s v a lo r e s 

c u a l i t a t iv o s    o b t e n id o s    d e    e f ic a c ia    y    e f ic ie n c ia    c o n    la s    d i f e r e n t e s    v a r ia n t e s    q u e 

a p a r e c e n   e n   la s   c o lu m  n a s   1   y   2   d e   la   t a b la ,   o b t e n ié n d o s e   e l  v a lo r   c u a l i t a t iv o   d e 

e f e c t iv id a d   c o r r e s p o n d ie n t e   e n   la     c o lu m n a 3 . A c o n t in u a c ió n e x p o n e m o s la t a b la . 

T a b la 2 . 5   E v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a   d e   la   e f e c t iv id a d 

 
E v a l u a c i ó n c u a l i t a t i v a 

d e l a   e f i c i e n c i a 

E v a l u a c i ó n c u a l i t a t i v a 

d e l a e f i c a c i a 

E v a l u a c i ó n c u a l i t a t i v a 

d e l a   e f e c t i v i d a d 

M u y m a l a M u y m a l a M u y m a l a 

M a l a M u y m a l a M u y m a l a 

M u y m a l a M a l a M u y m a l a 

M a l a M a l a M a l a 

R e g u l a r M a l a M a l a 

M a l a R e g u l a r M a l a 

R e g u l a r R e g u l a r R e g u l a r 

B u e n a R e g u l a r R e g u l a r 

R e g u l a r B u e n a R e g u l a r 

B u e n a B u e n a B u e n a 

M u y b u e n a B u e n a B u e n a 

B u e n a M u y b u e n a M u y b u e n a 

M u y b u e n a M u y b u e n a M u y b u e n a 
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F u e n t e : ( R a m í r e z B e n t a n c o u r t ,   2 0 1 1 ) 

 

 
N  O  T  A  :   P  a r a   e l   c a s o    d e   la   o r g a n iz a c ió n   s e   t o m  a r a n    lo s   v a lo r e s   d e   E  F  K  O    y   E  F  C  O 

p a r a o b t e n e r e l v a lo r d e e f e c t iv id a d . 

 
2 . 3 . 1 0    A n á l i s i s    c a u s a l    d e    l a    e f e c t i v i d a d    d e    l a    g e s t i ó n    d e    l a    c a l i d a d    d e    l o s 

p r o c e s o s c l a v e s . 

E t a p a 1   A n á l i s i s c a u s a l d e   l a e f i c a c i a c o n   e n f o q u e   e x t e r n o . 

 
D  e t e r m  in a r   c u á le s    s o n    lo s    f a l lo s    e x t e r n o s    q u e    m  á s   t r ib u t a n    a    la    in s a t is f a c c ió n    d e 

lo s    c l ie n t e s ,   a s í   c o m  o    s u s    c a u s a le s ,   a    p a r t i r   d e    lo s    r e s u l t a d o s    o b t e n id o s   e n   la 

a p l ic a c ió n   d e    la    e n c u e s t a    d e    s a  t is f a c c ió n    d e l   c l ie n t e    e x t e r n o .   T  a m  b ié n    s e    t e n d r á n 

e n   c u e n t a   la s   q u e ja s ,  r e c la m  a c io n e s   u   o t r a   in f o r m  a c ió n   q u e   c o n   r e la c ió n   a   e s t o   s e 

t e n g a , p a r a e l lo : 

P a s o    1 . 1    S e    s e le c c io n a n    lo s    Í t e m  s    c o n    v a lo r e s    p o r    d e b a jo    d e    la    m  e d ia    y    s e 

p r io r iz a n     d e     a c u e r d o     a     s u     in c id e n c ia    e n    la    in s a t is f a c c ió n    d e l    c l ie n t e 

e x t e r n o ,   r e c o m  e n d á n d o s e   p a r a   la   p r io r iz a c ió n   e l  e m  p le o   d e l   m  é t o d o   d e 

lo s e x p e r t o s c o n e l c o e f ic ie n t e d e K e n d a l l ( M é t o d o d e K e n d a l l ) . 

P a s o   1 . 2   A n a l iz a r  lo s   f a l lo s    d e t e c t a d o s   e n   lo s  p r o c e s o s  m  e d ia n t e   la   a p l ic a c ió n   d e l 

 
p r o c e d im  ie n t o  q u e   n o   f u e r o n   c u a n t i f ic a d o s   c o m  o   c o s t o s   a s o c ia d o s   a   la 

m  a la   c a l id a d ,  p e r o   q u e   t r ib u t a n   a   la   in s a t is f a c c ió n   d e l   c l ie n t e   e x t e r n o ,  s e 

t e n d r á n    e n    c u e n t a    p a r a    e l   a n á l is is    a q u e l lo s    q u e    in f lu y e n    s o b r e    lo s   í t e m  s 

c o n v a lo r e s p o r d e b a jo d e la m e d ia , 

P a s o    1 . 3    U  t i l iz a r    la s    c a u s a le s      d e    lo s    f a l lo s    q u e    t r ib u t a n    a    lo s    í t e m  s    p r io r iz a d o s , 

p a r a   s e r   u t i l iz a d a s   c o m  o   c a u s a s   y   s u b c a u s a s   d e   é s t o s ,     c o n ju n t a m  e n t e 

c o n   la s   o t r a s   c a u s a le s   q u e   s e   d e t e c t e n    m  e d ia n t e   e l  u s o   d e    la   T o r m  e n t a 

d e I d e a s , E n t r e v is t a s y la C o m u n ic a c ió n B o c a a B o c a . 

P a s o   1 . 4   H a c e r   u n   a n á l is is   d e   la s   q u e ja s ,   f o c a l iz a n d o   la s   c a u s a s   q u e   in c id e n   e n 

c a d a    u n a   d e   e s t a s ,   in c lu y e n d o   a q u e l la s   q u e   f u e r o n   f o r m  u la d a s   p o r   lo s 

o r g a n is m o s r e g u la d o r e s . 

P a s o   1 . 5    E v a lu a c ió n    d e l   n iv e l   d e    s a t is f a c c ió n    d e    lo s    c l ie n t e s    in t e r n o s ,   d a d o   s u 

in c id e n c ia   e n   la   s a t is f a c c ió n   d e l  c l ie n t e   e x t e r n o .  S e   r e c o m  ie n d a   u t i l i z a r  la 

e n c u e s t a c o r r e s p o n d ie n t e a l G a p - 6 d e l m o d e lo S e r v q u a l M o d i f ic a d o 
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d e l c l i e n t e 

c a u s a 

 
 

( V a l ls ,   Q u iz a ,   2 0 0 2 ) .   E s t o    s e   a p l ic a   e n   e l  c a s o   d e   a q u e l la s e m p r e s a s , 

d o n d e e l c l ie n t e in t e r n o t ie n e m a y o r in t e r a c c ió n c o n e l c l ie n t e e x t e r n o . 

P a s o  1 . 6   U t i l iz a r   e l  D ia g r a m  a   C a u s a   –   E f e c t o   c o m  o   h e r r a m  ie n t a   p a r a   r e p r e s e n t a r 

lo s e le m e n t o s d e l s is t e m a q u e a f e c t a n e l e n f o q u e e x t e r n o . 

S i  lo s   e le m  e n t o s   s e le c c io n a d o s   a n t e r io r m  e n t e ,   s o n   m  a y o r e s   d e   s e is   s e 

 
r e c o m ie n d a    u t i l iz a r   e l   d ia g r a m a    d e    r e la c io n e s .     A m  b a s h e r r a m ie n t a s o n 

e f e c t iv a s p a r a e s t u d ia r p r o c e s o s y s i t u a c io n e s . 

 
C l i e n t e 

 

 

i n t e r n o I n s a t i s f a c c i ó n Í t e m s 

 
A f e c t a d o s 

 

C a u s a C a u s a 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

O r g a n i s m o s 

R e g u l a d o r e s 

 

S u b - 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
C a u s a 

 
 

S u b    c a u s a 

S u b - c a u s a  
E n f o q u e 

E x t e r n o 

P r o c e s o 

 

Q u e j a s 
 

C l i e n t e 

 
F i g u r a r a N o 2 .  D i a g r a m a C a u s a - E f e c t o E n f o q u e E x t e r n o . F u e n t e : ( R a m í r e z 

B e n t a n c o u r t , 2 0 1 1 ) 

 

E t a p a   2   A n á l i s i s   c a u s a l   d e   l a   e f i c a c i a   d e l  p r o c e s o   c o n     e n f o q u e   i n t e r n o   q u e 

t r i b u t a n a l a e f i c i e n c i a . 

P a s o    2 . 1    H a c e r   u n    a n á l is is    d e    lo s    in d ic a d o r e s    d e   r e s u l t a d o   d e   la   o r g a n iz a c ió n , 

c la s i f ic a r lo s   e n   e f ic a c ia   y   e f ic ie n c ia ,   a s í   c o m  o   c o m  p a r a r lo s   c o n   p e r io d o s 

a n t e r io r e s , v a lo r a n d o s u c u m p l im ie n t o y d in á m ic a e n e l t ie m p o . 

D in á m ic a =  V R   –  V  B  /  V  B   V R - V a lo r o b t e n id o 
 

V  B - V a lo r t o m a d o c o m o   b a s e 
 

D e t e r m in a r    c u á le s    s o n    lo s    in d ic a d o r e s    m á s    a f e c t a d o s    c o n    r e la c ió n    a l 

p e r io d o b a s e . 

P a s o    2 . 2    E v a lu a c ió n    d e l   n iv e l   d e    s a t is f a c c ió n    d e    lo s    c l ie n t e s    in t e r n o s ,   d a d o   s u 

in c id e n c ia e n lo s c o s t o s a s o c ia d o s a la m a la c a l id a d y la p r o d u c t iv id a d . 
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S e  r e c o m  ie n d a   u t i l iz a r   la   e n c u e s t a   c o r r e s p o n d ie n t e   a l  G a p - 6   d e l  m  o d e lo 

S e r v q u a l  M  o d i f ic a d o   ( V a l ls ,  Q u iz a ,  2 0 0 2 ) .  E n   e l  c a s o   d e   la s  e m  p r e s a s  d e 

s e r v ic io     lo s    r e s u l t a d o s    d e     e s t a     e n c u e s t a    d e b e n    a n a l iz a r s e    c o n    m  á s 

p r o f u n d id a d e n e l e n f o q u e e x t e r n o . 

P a s o   2 . 3   D e t e r m  in a r   c u á le s   s o n   la s   p a r t id a s   d e   c o s t o   p o r   f a l lo s   q u e   m  á s   in c id e n 

e n la e f ic ie n c ia e n e l p r o c e s o . 

P  a s o     2 . 4     A  n a l iz a r    lo s     f a l lo s     q u e     f u e r o n     d e t e c t a d o s     e n    e l   p r o c e s o    m  e d ia n t e    la 

a p l ic a c ió n   d e l  p r o c e d im  ie n t o   I .  Q  u e   a u n q u e   n o   p u d ie r o n   s e r  c u a n t i f ic a d o s 

c o m  o   c o s t o s   a s o c ia d o s   a   la   m  a la   c a l id a d ,  s i  in c id e n   e n    la   e f ic ie n c ia   d e   la 

g e s t ió n . 

P  a s o     2 . 5     P  a r a     id e n t i f ic a r    la s     s u b c a u s a s     q u e     o r ig in a n    lo s    d i f e r e n t e s       f a l lo s ,    s e 

d e b e n   d e s a r r o l la r        t o r m  e n t a s  d e   id e a s ,  a s í  c o m  o    e n t r e v is t a s   a   a q u e l lo s 

t r a b a ja d o r e s ,   c o n   e x p e r ie n c ia   y   c o n o c im  ie n t o s ,  p u d ié n d o s e   a p l ic a r  e s t a s 

h e r r a m ie n t a s a n iv e l d e d e p a r t a m e n t o o á r e a s e g ú n s e c o n s id e r e . 

P a s o    2 . 6    A n a l iz a r    c o m  o    t r ib u t a n    lo s    f a l lo s    a    c a d a    u n o    d e    lo s    in d ic a d o r e s    d e 

r e s u l t a d o . 

P a s o   2 . 7   L o s   f a l lo s   m  á s   c r í t ic o s   d e l     p r o c e s o   d e b e n   s e r   a n a l iz a d o s   m  e d ia n t e   e l 

e m  p le o    d e    la    m  e t o d o lo g í a    s e is    s ig m  a ,    d e t e r m  in a n d o    la s    r e s e r v a s    d e 

e f i c a c ia d e l p r o c e s o . 

P a s o    2 . 8    E la b o r a r   D ia g r a m  a    C a u s a   –   E f e c t o   c o r r e s p o n d ie n t e   a l   p r o c e s o   s e g ú n 

F ig u r a N o 3 . 

C u a n t i f i c a b l e s 
R e c l a m a c i o n e s 

d e l c l i e n t e 

 
 
 

F a l l o s 

c o n t a b l e s 

 
 

 
C a u s a 

S u b - c a u s a 
 
 

C a u s a 

 

 
S a n c i o n e s  d e     O r g . 

R e g u l a d o r e s 

 

S u b   -   c a u s a 
 
 

 
C a u s a 

 
S u b - c a u s a 

 

 
E n f o q u e 

 
 
 
 

S u b - c a u s a 

 

 
C l i e n t e 

i n t e r n o 

 
C a u s a 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

N o   c u a n t i f i c a b l e s 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

F a l l o s 

 
i n t e r n o s  n o 

c o n t a b l e s 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

C a u s a 

 
I n t e r n o 

 
P r o c e s o X i 

 

 
5 5  
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F i g u r a    N o    3       D i a g r a m a    C a u s a    –    E f e c t o    E n f o q u e    I n t e r n o .   F u e n t e :   ( R a m í r e z    B e n t a n c o u r t , 

2 0 1 1 )  

 
 

 
E t a p a   3   A n á l i s i s c a u s a l d e   l a e f e c t i v i d a d   d  e l p r o c e s o 

 
E n    e s t a    e t a p a    s e    e la b o r a    e l   D ia g r a m  a    C a u s a    –    E f e c t o    d e    la    e f e c t iv id a d    d e    la 

g e s t ió n   d e   la   c a l id a d   d e   lo s   p r o c e s o s   c la v e s ,   d e r iv a d o   d e   lo s   a n á l is is   c o n   e n f o q u e 

e x t e r n o e in t e r n o d e s a r r o l la d o s e n la s e t a p a s a n t e r io r e s . 

U n a  v e z   e f e c t u a d o   e l  a n á l is is   c a u s a l  d e   la   e f e c t iv id a d   d e l  p r o c e s o   s e   c o n f e c c io n a n 

 
lo s   p r o g r a m  a s   d e   m  e jo r a   a   p a r t i r   d e   lo s   d ia g r a m  a s   C a u s a    - E f e c t o    e la b o r a d o s 

p a r a    c a d a    u n o    d e    lo s    e n f o q u e s .    E s t o s    s e r á n    c o n s t r u id o s    p o r lo s g   r  u   p   o   s      d  e 

m  e jo r a   d e   c a d a   p r o c e s o ,   a   n iv e l  d e d e p a r t a m e n t o   y / o   á r e a ,   p a r a  la   s o lu c ió n   d e 

lo s   p r o b le m  a s   d e t e c t a d o s ,   t e n ie n d o   e n   c u e n t a   e l  p r e s u p u e s t o   d e   q u e   d is p o n e   la 

o r g a n iz a c ió n . 

 
2 . 4 P r i n c i p a l e s   h e r r a m i e n t a s u t i l i z a d a s 

 
L a s    h e r r a m ie n t a s    a p l ic a d a s    e n    la     in v e s t ig a c ió n    p a r a    lo g r a r    lo s    o b je t iv o s    d e    la 

m is m a s o n : 

D ia g r a m  a    d e  F lu jo 

 
E s    u n a    r e p r e s e n t a c ió n    d e    lo s    p a s o s    e n    u n    p r o c e s o ,   ú t i l   p a r a   d e t e r m  in a r   c ó m  o 

f u n c io n a   r e a lm  e n t e   e l  p r o c e s o   d e   p r o d u c i r  u n  r e s u l t a d o .  E l  r e s u l t a d o  p u e d e  s e r  u n 

p r o d u c t o ,  u   s e r v ic io ,   in f o r m  a c ió n   o   u n a   c o m  b in a c ió n   d e   e s t o s .   A l  e x a m  in a r  c o m  o 

lo s   d i f e r e n t e s  p a s o s  e n  u n   p r o c e s o    s e  r e la c io n a n   e n t r e   s í ,  s e   p u e d e   d e s c u b r i r  c o n 

f r e c u e n c ia la s f u e n t e s d e lo s p r o b le m a s p o t e n c ia le s . 

L o s   D ia g r a m  a s   d e   F lu jo   s e   p u e d e n   a p l ic a r   d e s d e   e l  f lu jo   d e   m  a t e r ia le s   h a s t a   lo s 

p a s o s    p a r a    h a c e r   la    v e n t a   u   o f r e c e r   u n   p r o d u c t o .   C o n   f r e c u e n c ia   e s t e   n iv e l   d e 

d e t a l le   n o   e s  n e c e s a r io ,  p e r o  c u a n d o   s e   n e c e s i t a ,  e l  e q u ip o   c o m  p le t o   n o r m  a lm  e n t e 

d e s a r r o l la u n a v e r s ió n d e a r r ib a h a c ia a b a jo ,    lu e g o g r u p o s d e t r a b a jo m  á s 

p e q u e ñ o s p u e d e n a g r e g a r    n iv e le  s  s e g ú n  s e a n e c e s a r io d u r a n t e     e l   p r o y e c t o . 

F r e c u e n t e m  e n t e   r e v e la   p r o b le m  a s   p o t e n c ia le s   t a le s  c o m  o   c u e l lo s  d e   b o t e l la s  e n   e l 

s is t e m a , p a s o s in n e c e s a r io s y c í r c u lo s d e d u p l ic a c ió n d e t r a b a jo . 
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T o r m e n t a d e   id e a s 

 
E s   u n a   t é c n ic a   in t e r a c t iv a   d e   t r a b a jo   e n   g r u p o   q u e   s e   r e a l iz a   c o n   e l  o b je t iv o   d e 

g a n a r g r a n c a n t id a d d e id e a s e n p o c o t ie m p o . P r e s e n t a 3 m o d a l id a d e s : 

R u e d a    l ib r e ,   T i r a    d e    p a p e l   y    R o u n d    R o b í n .   L o s    p r in c ip io s    q u e    s u s t e n t a n    e s t a 

t é c n ic a   s o n :   la   n u e v a   a g r e s ió n ,   la   e s p o n t a n e id a d   y   e l  in t e r c a m  b io   d e   id e a s   e n t r e 

t o d o s lo s p a r t ic ip a n t e s . 

P a r a  s u  r e a l iz a c ió n   p u e d e   s e r  a p l ic a d o   e l  m  é t o d o  d e   d is t in t a s  f o r m  a s : 

 
a )     R u e d a     l ib r e :     E s     e l    m  á s     u s a d o ,     lo s     p a r t ic ip a n t e s     in t e r v ie n e n     l ib r e m  e n t e , 

e s p o n t á n e a m  e n t e ,   e s t a    e s    s u    f u n d a m  e n t a l   v e n t a ja ,   a d e m  á s    d e    s e r   c r e a t iv o 

f a c i l i t a   la   c o n t r ib u c ió n   d e   o t r o s   e x p e r t o s   c o n   s u s   id e a s .    D e s v e n t a ja :  in d iv id u o s 

f u e r t e s   p u e d e n   p r e d o m  in a r ,   s o b r e v ie n e   la   c o n f u s ió n ,  p u e d e n   p e r d e r s e   id e a s   s i 

h a b la n t o d o s a la v e z . 

b )  R o u n d   R o b í n :  L a   p a r t ic ip a c ió n   e s  o r d e n a d a ,  p o r  t u r n o s ,  lo s  p a r t ic ip a n t e s  d a n   s u 

o p in ió n   c u a n d o   le s   t o c a   e l  t u r n o   e n   c a d a   v u e l t a   h a s t a   q u e   c o n c lu y a n   la s   id e a s 

n u e v a s .  D e s v e n t a ja s :  S e  h a c e  d i f í c i l  a g u a r d a r  p o r  s u  t u r n o ,  h a y  c ie r t a s  p é r d i d a s 

d e e n e r g í a , r e s is t e n c ia a d a r u n a o p in ió n . 

c )   T i r a   d e   p a p e l :   L a s   id e a s   s e   r e c o p i la n   p o r   m  e d io   d e   u n a   t i r a   d  e   p a p e l .   V  e n t a ja :   E  l 

a n o n im  a t o    p e r m  i t e    q u e    t e m  a s    d e l ic a d o s    a f lo r e n ,   s e    p u e d e    a p l ic a r   a    g r u p o s 

n u m  e r o s o s ,    n o     e s     n e c e s a r io     h a b la r .    D e s v e n t a ja :    E s     le n t o ,    a lg u n a s     id e a s 

p u e d e n s e r i le g ib le s . 

T ie n e  c o m  o   o b je t iv o   l l e v a r   a   c a b o   u n   f i l t r a d o   y   p o s t e r io r m  e n t e   e m  p le a r  e l  m  é t o d o 

 
d e     lo s     e x p e r t o s     c o n     e l    c o e f ic ie n t e     d e     K  e n d a l l    p a r a     d e t e r  m  in a r    c u á le s     s o n     lo s 

p r in c ip a le s p r o b le m a s q u e a p a r t i r d e la t o r m e n t a d e id e a s . 

 
D ia g r a m a d e   P a r e t t o 

 
E  l     d ia g r a m  a     d e      P  a r e t t o      s e      u t i l iz a     p a r a     e x h ib i r     v is u a l    y     c u a n t i t a t iv a m  e n t e     la 

c o n t r ib u c ió n   d e   u n   e le m  e n t o   e s p e c í f ic o  e n   e l  e f e c t o  t o t a l  e n  o r d e n   d e   im  p o r t a n c ia   y 

p a r a   c la s i f ic a r  la s  o p o r t u n id a d e s  d e   m  e jo r a .  E l  d ia g r a m  a   s e   b a s a   e n   e l  p r in c ip io   d e l 

8 0 - 2 0 ,  q u e   a p l ic a d o   a   e s t e   t e m  a   in d ic a   q u e   e l  8 0 %    d e   lo s  p r o b le m  a s  c o r r e s p o n d e 

a l   2 0 %    d e   la s   c a u s a s .   E l   d ia g r a m  a   e x h ib e   e n   f o r m  a   d e c r e c ie n t e   la   c o n t r ib u c ió n 

r e la t iv a d e c a d a e le m e n t o a l e f e c t o t o t a l . L a c o n t r ib u c ió n r e la t iv a p u e d e e s t a r 
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b a s a d a  e n   e l  n ú m  e r o   d e   e v e n t o s ,  e l  c o s t o   r e la c io n a d o   c o n   c a d a   e le m  e n t o   y   o t r a s 

m  e d id a s    d e    im  p a c t o    s o b r e    e l   e f e c t o .   L o s    b lo q u e s    s o n    u s a d o s    p a r a    m  o s t r a r   la 

c o n t r ib u c ió n    r e la t iv a    d e    c a d a    e le m  e n t o .   U n a    l í n e a    d e    f r e c u e n c ia    a c u m  u la d a    e s 

u s a d a p a r a m o s t r a r la c o n t r ib u c ió n a c u m u la d a d e lo s e l e m e n t o s . 

E s t e    d ia g r a m  a     in d ic a     e n     e l    e je     h o r iz o n t a l    la s     p r o b a b le s     c a u s a s ,    p r o b le m  a s 

 
d e t e c t a d o s      d e n t r o      d e     la s     in s p e c c io n e s ,     r e v is io n e s     o     m  u e s t r e o s     r e a l iz a d o s 

o r d e n a d o s    d e    f o r m  a     d e c r e c ie n t e     p o r    s u     n iv e l   d e    o c u r r e n c ia ;    e s t e    n iv e l   e s t á 

id e n t i f ic a d o     e n     e l    e je     v e r t ic a l    iz q u ie r d o     q u e     in d ic a     la     f r e c u e n c ia    c o n    q u e    s e 

p r e s e n t a  d ic h a   c a u s a .  E l  e je   v e r t ic a l  d e r e c h o   p r e s e n t a   u n a   e s c a la   d e l  1   a l  1 0 0   q u e 

in d ic a r á   e l   n iv e l   e n   q u e   s e   e n c u e n t r a   la   l í n e a   c u r v a ,   m  is m  a   q u e   s e   f o r m  a   c o m  o 

r e s u l t a d o d e a c u m u la r la f r e c u e n c ia d e c a d a u n a d e la s c a u s a s d e l e je h o r iz o n t a l . 

E n c u e s t a . 

 
E s   u n   m  é t o d o   d e   r e c o g id a   d e   d a t o s   p o r  m  e d io   d e   p r e g u n t a s ,  c u y a s   r e s p u e s t a   s e 

o b t ie n e n   e n  f o r m  a  e s c r i t a   u  o r a l ,  e s  d e c i r ,  e s  u n  m  é t o d o  q u e  e s t u d ia   d e t e r m  in a d o s 

h e c h o s   o   f e n ó m  e n o s   p o r   m  e d io   d e   lo   q u e   lo s   s u je t o s   e x p r e s a n   s o b r e   e l lo s .  D e b e 

s e r  r e a l iz a d a   s o lo   c u a n d o   e s t é n   d e f in id o s   c la r a m  e n t e   lo s  o b je t iv o s  p a r a   lo s  q u e   s e 

e la b o r a y la s c o n d ic io n e s d e s u a p l ic a c ió n . 

V e n t a ja s y   l im i t a c io n e s   d e   lo s   M é t o d o s d e   E n c u e s t a : 

 

 

M é t o d o V e n t a ja s L im i t a c io n e s 

E n c u e s t a 

P e r s o n a l 

 E le v a d o í n d ic e   d e   r e s p u e s t a 
 

 S e   c o n o c e   q u ie n   c o n t e s t a 
 

 E v i t a          in f lu e n c ia          d e          o t r a s 

p e r s o n a s O b t e n c ió n  d e 

O b t e n c ió n  d e d a t o s 

s e c u n d a r io s 

 C o s t o e le v a d o 
 

 S e s g o s p o r in f lu e n c ia d e l 

e n t r e v is t a d o r 

 N e c e s id a d d e c o n t r o la r 

e n t r e v is t a d o r e s 

E n c u e s t a 

T e le f ó n ic a 

 R a p id e z   e n   la   o b t e n c ió n    d e    la 

in f o r m a c ió n y C o s t o r e d u c id o 

 P e r m i t e e n t r e v is t a   a   p e r s o n a s 

p o c o a c c e s ib le s 

 E le v a d o í n d ic e   d e   r e s p u e s t a 

 R e p r e s e n t a t iv id a d d e la 

m u e s t r a 

 B r e v e d a d d e l c u e s t io n a r io 

 N o s e p u e d e u t i l iz a r 

m a t e r ia l a u x i l ia r 

E n c u e s t a 

P o s t a l 

 R e d u c id o c o s t e 
 

 F a c i l id a d   e n    e l   a c c e s o    a   t o d o 

e l t e r r i t o r io 

 F le x ib i l id a d   e n    e l   t ie m p o    p a r a 

 B a jo í n d ic e   d e   r e s p u e s t a 
 

 N o h a y s e g u r id a d    e n    q u e 

c o n t e s t e e l d e s t in a t a r io 

 N e c e s id a d d e d i r e c t o r io s 
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K 

m 

 
e l e n t r e v is t a d o 

 

 S e   e v i t a    p o s ib le    in f lu e n c ia    d e l 

e n t r e v is t a d o r 

d e l u n iv e r s o 
 

 C u e s t io n a r io r e d u c id o  y 

r e p r e s e n t a t iv id a d d e la 

m u e s t r a 

 
 

M é t o d o d e l P a n e l d e E x p e r t o s o   M é t o d o d e l C o e f ic ie n t e   K e n d a l l . 

 
E s t e   m  é t o d o   c o n s is t e   e n   p r io r iz a r   lo s   c r i t e r io s   d e   u n   g r u p o   d e   e s p e c ia l is t a s   c o n 

c o n o c im  ie n t o s     d e     la     p r o b le m  á t ic a     s o m  e t id a     a     e s t u d io ,    d e     m  a n e r a     q u e     c a d a 

in t e g r a n t e   d e l  p a n e l  v a y a   p o n d e r a d o   s e g ú n   e l  o r d e n  d e   im  p o r t a n c ia  q u e  c a d a   c u a l 

e n t ie n d a   a   c r i t e r io   p r o p io   y   a s í  d e t e r m  in a r  la   n o m  e n c la t u r a   d e   la s  c a r a c t e r í s t ic a s  o 

c a u s a s a n a l iz a d a s . 

P a r a  e l lo   s e   r e q u ie r e   d e   u n   p r o c e d im  ie n t o   m  a t e m  á t ic o   q u e   s e   b a s a   e n   la   s u m  a   d e 

 
la p u n t u a c ió n   p a r a   c a d a   c a r a c t e r í s t ic a q u e   s e r á : 

 
m k m 

 Ai  Aij 

i 1 j 1 i1 
 

S e  h a l la   e l  f a c t o r  d e   c o n c o r d a n c ia   ( T )  a  t r a v é s  d e   la   f ó r m  u la   s ig u ie n t e : 

1  k m 

T   Aij 

 j 1 i1 


L a s   c a r a c t e r í s t ic a s   o   c a u s a s   s e   s e le c c io n a n   m  e d ia n t e   e l  c r i t e r io   q u e   p la n t e a   q u e 

s e r á n s e le c c io n a d o s lo s í n d ic e s q u e c u m p la n la s ig u ie n t e c o n d ic ió n : 

 Ai  T 
i1 

 
A d e m  á s  d e   e s c o g e r  lo s  í n d ic e s  s e g ú n   c r i t e r io s  a n a l í t ic o s  s e ñ a la d o s   a n t e r io r m  e n t e , 

d e b e   c u m  p l i r s e   q u e   W    ≥   0 . 5 ,   lo   q u e   e q u iv a le   a   d e c i r ,  q u e   e x is t e   c o n c o r d a n c ia   d e 

c r i t e r io s  e n t r e  t o d o s  lo s  m  ie m  b r o s  q u e  c o n f o r m  a n  e l  p a n e l  d e   e x p e r t o ,  p o r  lo   q u e   e l 

e s t u d io r e a l iz a d o e s c o n f ia b le . 

L a s f ó r m u la s e m p le a d a s   s o n   la s   s ig u ie n t e s : 

  
 m 

 
 


2
  A   T 2

 12
2
 

  Ai T 
 i 1 

 i 
i1 

W  
m

2k
3
  k 



D ó n d e : A i j : P o n d e r a c ió n   d e   la   c a r a c t e r í s t ic a o    c a u s a s i , s e g ú n   e l e x p e r t o j . 

m 
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K : N ú m e r o d e   í n d ic e s . 

 
m : N ú m e r o d e   e x p e r t o s . 

 
T : F a c t o r d e c o n c o r d a n c ia . 

 
W : C o e f ic ie n t e d e   c o n c o r d a n c ia 

 
 

D ia g r a m a C a u s a - E f e c t o 

 
E l   d ia g r a m  a    C a u s a    -   E f e c t o    e s    u s a d o    p a r a    a n a l iz a r   la s    r e la c io n e s    d e    c a u s a    y 

e f e c t o ,   c o m  u n ic a r   d ic h a s   r e la c io n e s   y   f a c i l i t a r  la   s o lu c ió n   d e   p r o b le m  a s   d e s d e   lo s 

s í n t o m a s h a s t a la s o lu c ió n d e la s c a u s a s . 

E s    u n a    h e r r a m  ie n t a    u t i l iz a d a    p a r a    p e n s a r   y   r e p r e s e n t a r   la s   r e la c io n e s   e n t r e   u n 

 
e f e c t o   d e t e r m  in a d o     y   s u s   c a u s a s   p o t e n c ia le s .  L a s   p r in c ip a le s   c a u s a s   p o t e n c ia le s 

s e     o r g a n iz a n     e n     c a t e g o r í a s     p r in c ip a le s     y     s u b c a t e g o r í a s     d e     m  a n e r a     q u e     la 

r e p r e s e n t a c ió n   e s   p a r e c i d a   a l  e s q u e le t o   d e   u n   p e z .  P o r  lo   t a n t o ,  la   h e r r a m  ie n t a   s e 

c o n o c e     t a m  b ié n     c o m  o     d ia g r a m  a     d e     E s p in a     d e     P e s c a d o .    P a r a     u t i l iz a r    e s t a 

h e r r a m  ie n t a     s e    r e q u ie r e    d e f in i r    e l   e f e c t o    c o n c is a m  e n t e ,    d e f in i r    la s    p r in c ip a le s 

c a t e g o r í a s   d e    la s    c a u s a s ,   d e s a r r o l la r   e l   d ia g r a m  a   a   t r a v é s   d e   u n a   t o r m  e n t a   d e 

id e a s   id e n t i f ic a n d o   la s   d iv e r s a s   c a u s a s   e n   c a d a   n iv e l  ( u n   b u e n   d ia g r a m  a   n o   d e b e 

t e n e r   m  e n o s   d e   d o s   n iv e le s ) ,  id e n t i f ic a r  la s   c a u s a s   q u e   t ie n e n   m  a y o r  c o n t r ib u c ió n 

e n   e l   e f e c t o   y   e s t a b le c e r   la s   a c c io n e s   p r e v e n t iv a s   y   c o r r e c t iv a s   n e c e s a r ia s   p a r a 

d is m in u i r s u im p o r t a n c ia . 
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C a p í t u l o   I I I . R e s u l t a d o s  o b t e n i d o s  c o n   l a  a p l i c a c i ó n  d e l  P r o c e d i m  i e n t o 

 
 

E  n      e l     p r e s e n t e      c a p í t u lo      s e      e je c u t a      la      a p l ic a c ió n      d e l     m  o d e lo      m  e jo r a      d e      la 

e f e c t iv id a d   d e   la   c a l id a d   d e   la   g e s t ió n   d e   lo s  p r o c e s o s   d e   la   c l í n ic a   e s t o m  a t o ló g ic a , 

d o c e n t e ,   e d u c a t iv a   “ I I I   C o n g r e s o   d e l  P C C ”   e n   e l    p e r í o d o   d e l  p r im  e r  s e m  e s t r e   d e 

2 0 1 8 .  L o s  p r o c e d im  ie n t o s  e m  p le a d o s   p e r m  i t e n  id e n t i f ic a r  lo s  f a l lo s   e n  lo s   p r o c e s o s 

q u e   in c id e n   e n   la   e f e c t iv id a d   d e   la   g e s t ió n   d e l  c e n t r o .  A   p a r t i r  d e   e s t o   s e   r e a l iz a r á 

u n a   e v a lu a c ió n   c u a n t i t a t iv a   y   c u a l i t a t iv a   d e   la   m  is m  a   lo g r a n d o   a s í   c o n o c e r   h a c ia 

d ó n d e d i r ig i r e l p r o c e s o d e m e jo r a e n la o r g a n iz a c ió n . 

 
3 . 1    D e f i n i c i ó n   d e l r e s p o n s a b l e   p o r l a d i r e c c i ó n 

 

 
L a   r e s p o n s a b i l id a d   p o r   p a r t e   d e   la   d i r e c c ió n   p a r a   l le v a r   a   c a b o   e l   m  o d e lo   r e c a e 

s o b r e    la    d i r e c t o r a    d e    la    in s t a la c ió n ,   m  á x im  a    a u t o r id a d    q u e    d e b e r á    v e la r   p o r   la 

e je c u c ió n   d e   c a d a   p a s o   a p o y á n d o s e   e n   s u   c o n s e jo   d e   d i r e c c ió n   y  e n   lo s  m  ie m  b r o s 

d e l C o m i t é A u d i t o r d e la C a l id a d y lo s S e r v ic io s E s t o m a t o ló g ic o s ( C . A . C . S . E ) . 

 
3 . 2    D e t e r m i n a c i ó n   y   c l a s i f i c a c i ó n   d e l o s   d i f e r e n t e s p r o c e s o s 

 
 

L o s    p r o c e s o s    y    s u b p r o c e s o s    q u e    s e    d e s a r r o l la n    e n    la    c l í n ic a    e s t o m  a t o ló g ic a , 

d o c e n t e ,   e d u c a t iv a    “ I I I   C  o n g r e s o    d e l   P  C  C  ”   s e    m  u e s t r a n    e n    e l   A  n e x o   2   ( M  a p a   d e 

P r o c e s o s  d e   la   e n t id a d ) ,  d o n d e   a p a r e c e n    c la s i f ic a d o s   lo s  m  is m  o s  e n   E s t r a t é g ic o s , 

C la v e s y d e S o p o r t e . 

 
3 . 3    C r e a c i ó n   d e l g r u p o   d e   m e j o r a 

 

 
E n   la   c l í n ic a   e s t o m  a t o ló g ic a ,   d o c e n t e ,   e d u c a t iv a   “ I I I   C o n g r e s o   d e l  P C C ” e x is t e   u n 

g r u p o   d e   e s p e c ia l is t a s  d e   d i f e r e n t e s  á r e a s  lo s  c u a le s  in t e g r a n   e l  C o m  i t é   A u d i t o r  d e 

la    C a l id a d      y   lo s   S e r v ic io s   E s t o m  a t o ló g ic o s   ( C . A . C . S . E ) .   E s t á n   d iv id id o s   e n   t r e s 

c o m  i t é s   lo s   c u a le s   s o n   e l  d e   E v a lu a c ió n   d e   H ig ie n e ,  A s e p s ia   y  E s t e r i l iz a c ió n ,  e l  d e 

E v a lu a c ió n   d e   T é c n ic o s   y   A u x i l ia r e s ,   y   p o r   ú l t im  o   e l  d e   A t e n c ió n   y   T r a t a m  ie n t o   a l 

p a c ie n t e . 
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E l lo s    s o n    lo s    e n c a r g a d o s    d e    m  e d i r    la    s a t is f a c c ió n    d e l   c l ie n t e ,    d e    e v a lu a r    la s 

h is t o r ia s    c l í n ic a s ,    d e     v e l a r    p o r    e l    c o r r e c t o     d e s e m  p e ñ o     d e    lo s    t é c n ic o s    y    d e 

c o m  p r o b a r   la    e s t e r i l iz a c ió n    d e l   in s t r u m  e n t a l .   P  r o d u c t o    a    la    la  b o r   q u e    e je c u t a n    y   la 

e x p e r ie n c ia     a c u m  u la d a ,     s o n     lo s     m  ie m  b r o s     d e l    C  . A  . C  . S  . E     lo s     t r a b a ja d o r e s     q u e 

c o n f o r m  a n   e l  g r u p o   d e   m  e jo r a   d e   la   e n t id a d ,  t e n ie n d o   r a d io   d e   a c c ió n   e n   t o d o s  lo s 

p r o c e s o s d e la c l í n ic a . 

 
3 . 4    C a p a c i t a c i ó n   d e   l o s g r u p o s   d e m e j o r a 

 
 

P a r a   la   r e a l iz a c ió n   d e l  t r a b a jo   s e   im  p a r t ie r o n   c o n f e r e n c ia s   a l  c o n s e jo   d e   d i r e c c ió n 

d e   la   c l í n ic a ,  r e la c io n a d a s   c o n   la   e f ic a c ia ,  la   e f ic ie n c ia   y   la   e f e c t iv id a d   d e   la   g e s t ió n 

e n   la s    o r g a n iz a c io n e s ,   a b o r d a n d o   lo s   a s p e c t o s   m  á s   r e c ie n t e s   e n   c u a n t o   a   e l lo . 

D e n t r o d e e s t o s t e m a s s e h a c e é n f a s is e n la a p l ic a c ió n d e e n c u e s t a s p a r a 

c o n o c e r  la   s a t is f a c c ió n   d e l  c l ie n t e ,    a s í  c o m  o   e n   lo s   c o s t o s   g e n e r a d o s  p o r  la   m  a la 

c a l id a d p e r m i t ie n d o e l a n á l is is d e la s r e s e r v a s d e m e jo r a e n lo s p r o c e s o s . 

 
3 . 5    D e s c r i p c i ó n   d e   l o s p r o c e s o s   d e   l a O r g a n i z a c i ó n 

 
 

P a r a    la    d e s c r ip c ió n    d e    lo s    p r o c e s o s    y   s u b p r o c e s o s   q u e   s e   l le v a n   a   c a b o   e n   la 

e n t id a d ,  e s   n e c e s a r io   p a r t i r   d e l  m  a c r o p r o c e s o   d e   la   m  is m  a ,  e l  c u a l  e s   e l  p r o c e s o 

A s is t e n c ia l o d e C o n s u l t a , c o n s t i t u id o p o r v a r io s S u b p r o c e s o s c o m o : 

 A d m  is ió n  y  A r c h iv o 

 

 E s t o m a t o lo g í a G e n e r a l I n t e g r a l 

 

 P e r io d o n c ia 

 

 O r t o d o n c ia 

 

 I m p la n t o lo g í a 

 

 P r ó t e s is 

 

A d e m  á s   d e   lo s   s u b p r o c e s o s   a n t e r io r e s   s e   d e s a r r o l la n   o t r o s   p r o c e s o s   c o m  o     e l  d e 

A s e g u r a m  ie n t o ,  M  e d io s   D ia g n ó s t ic o s   y   E s t e r i l iz a c ió n .  C o n   e l  o b je t iv o   d e   f a c i l i t a r  la 

c o m  p r e n s ió n        d e        lo s       m  is m  o s ,       s e        e la b o r a r o n        lo s       d ia g r a m  a s       d e        f lu jo 

c o r r e s p o n d ie n t e s  a  c a d a  u n o  d e  e l lo s ,  m  o s t r á n d o s e  e s t o s  d e s e  e l  a n e x o  3  h a s t a  e l 

a n e x o 1 2 .  
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3 . 6     E v a l u a c i ó n     d e    l a    E f i c a c i a    d e    l o s    p r o c e s o s    c l a v e s    d e    l a    o r g a n i z a c i ó n 

( E v a l u a c i ó n d e l a S a t i s f a c c i ó n d e l c l i e n t e ) 

E t a p a  1 .  E v a l u a c i ó n   c u a n t i t a t i v a  l a  e f i c a c i a  c o n   e n f o q u e  e x t e r n o . 

 
 

P a s o  1 . 1  D e f in ic ió n   d e   la   p o b la c ió n   o b je t o   d e   e s t u d io ,  a s í  c o m  o   lo s  s e g m  e n t o s  q u e 

la f o r m a n . 

E n   e l  p r im  e r  s e m  e s t r e   d e   2 0 1 8   f u e r o n  a t e n d id o s   c o m  o   p r o m  e d io  m  e n s u a l  u n    t o t a l 

d e    4 2 1 5    p a c ie n t e s , s e g ú n s e m u e s t r a e n la p r e s e n t e t a b la : 

T a b la   3 . 1   C a n t id a d   d e     c o n s u l t a s p o r t u r n o   p r im e r s e m e s t r e d e   2 0 1 8 

 

C o n s u l t a s T o t a l P r o m e d i o % 

E s t o m a t o lo g í a 1 7 2 3 2  2 8 7 2  6 8 . 1 4 

P e r io d o n c ia 2 2 5 6  3 7 6  8 . 9 2 

O r t o d o n c ia 2 7 6 6  4 6 1  1 0 . 9 4 

I m p la n t o lo g í a 3 8 4  6 4  1 . 5 2 

P r ó t e s is 2 6 5 2  4 4 2  1 0 . 4 9 

T o t a l 2 5  2 9  0  4 2 1 5  1 0 0  

 
F u e n t e : E la b o r a c ió n p r o p ia . 

 

 
A   p a r t i r  d e   lo s  d a t o s  a n t e r io r e s  s e  d e t e r m  in ó   la   c a n t id a d   d e   e le m  e n t o s  d e   la 

p o b la c ió n   a   e n c u e s t a r    u t i l iz a n d o     la e x p r e s ió n s ig u ie n t e : 

 
 

 
𝑁   = 

 

N   K ²  P   Q 
 

4  2  1  5   ( 2 

= 

2 
)   ( 0 . 5 )   ( . 0 , 5 ) 

 
 

= 3  6  6   

E ²  ( N   –    1 )    +     K ²  P  Q 0 , 0  5 ² ( 4  2  1  5   −   1 )   +    2 ² ( 0 , 5 )   ( 0 , 5 ) 

 
F u e r o n    e n c u e s t a d o s    3 6 6    c l ie n t e s .   S e    s e g m  e n t ó      la   p o b la c ió n   t o m  á n d o s e   c o m  o 

b a s e   e l   p o r c ie n t o   d e   p a c ie n t e s   p o r   c o n s u l t a   y   p o r   t u r n o   a t e n d id o s   e n   e l   p e r í o d o 

r e f le ja d o s     e n     la     t a b la    a n t e r io r ,    q u e d a n d o    d is t r ib u id a     la    c a n t id a d    d e    p o b la c ió n 

e n c u e s t a d a p o r c o n s u l t a d e la f o r m a s ig u ie n t e : 

 
 
 

T a b la 3 . 2 . C a n t id a d   d e   C l ie n t e s   a   e n c u e s t a r p o r s e g m e n t o s . 

 

C o n s u l t a s % C l i e n t e s 
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E s t o m a t o lo g í a 6 8 . 1 4 2 4 9  

 

P e r io d o n c ia 8 . 9 2 3 3  

O r t o d o n c ia 1 0 . 9 4 4 0  

I m p la n t o lo g í a 1 . 5 2 6 

P r ó t e s is 1 0 . 4 9 3 8  

T o t a l 1 0  0  3 6 6  

 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

 
P a s o   1 . 2   A p l ic a c ió n    d e   la   e n c u e s t a    a la   m u e s t r a   s e le c c io n a d a . 

 
 

T o m  a n d o  c o m  o   b a s e   lo s  e s t u d io s  p r e c e d e n t e s ,  s e   a p l ic ó   la   e n c u e s t a   d is e ñ a d a   p o r 

G u t ie r r e z C a s t e l la n o s ( 2 0 1 1 ) , la c u a l s e m u e s t r a e n A n e x o 1 4 .  

P a s o   1 . 3   y   1 . 4   C o m p r o b a r la   f ia b i l id a d y v a l id e z 

 
 

L a e je c u c ió n   d e   e s t o s p a s o s   s e   m u e s t r a e n   A n e x o   1 5 . 

 

 
P a s o   1 . 5   D e t e r m  in a r   lo s   p r o m  e d io s   r e s u l t a n t e s   d e   lo s   v a lo r e s   o t o r g a d o s   p o r   lo s 

c l ie n t e s e n lo s í t e m s d e la e n c u e s t a . 

E l   r e s u l t a d o   o b t e n id o    e n   c a d a   p r o c e s o   a r r o ja   q u e   e n   la s   c in c o   c o n s u l t a s   d o n d e 

f u e r o n    e n c u e s t a d o s    lo s    c l ie n t e s    s e    o b t u v ie r o n    v a lo r e s    p r o m  e d io    p o r   e n c im  a   d e 

t r e s ,    p o r    lo     q u e     f u e r o n     e v a lu a d a s    c o n     u n     n iv e l    d e    s a t is f a c c ió n    a c o r d e    a    lo 

e s p e r a d o , lo s m is m o s s e a p r e c ia n e n la t a b la s ig u ie n t e : 

T a b la  3 . 3 . R e s u l t a d o s   d e  la   e n c u e s t a   d e l  p r o m  e d io  p o r  c o n s u l t a .  F u e n t e : 

 

 
C o n s u l t a s 

 
P r o m e d i o 

 
E s t o m a t o lo g í a 

 
3 . 1 6 

 
P e r io d o n c ia 

 
3 . 1 2 

 
O r t o d o n c ia 

 
3 . 1 0  

 
I m p la n t o lo g í a 

 
3 . 1 5  

 
P r ó t e s is 

 
3 . 1 4 

 
F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 
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E  t a p a   2 .   E  v a l u a c i ó n    c u a l i t a t i v a    d e    l a    E  f i c a c i a    d e    l a    g e s t i ó n    d e   l o s   p r o c e s o s 

c l a v e s d e l a o r g a n i z a c i ó n . 

P a s o   2 . 1 :  O b t e n c ió n   d e l  Í n d ic e   c u a l i t a t iv o   Q k   d e   c a d a   u n o   d e   lo s  p r o c e s o s  y  d e   la 

o r g a n iz a c ió n . 

D e t e r m in a c ió n d e   lo s   í n d ic e s   Q . 

 

 
Q =   3 . 1 5 - 3 / 0 . 6 6 = 0 . 2 3 ( Í n d ic e g e n e r a l ) . 

 

 
Q   =   3 . 1 6   - 3 / 0 . 6 6 = 0 . 2 4 ( Í n d ic e d e   lo s   p a c ie n t e s   d e   E s t o m a t o lo g í a ) 

 
 

Q =    3 . 1 2 - 3 / 0 . 6 6 = 0 . 1 8 ( Í n d ic e d e   lo s   p a c ie n t e s   d e   P e r io d o n c ia ) 

 

 
Q   =  3 . 1 0    - 3 / 0 . 6 6 = 0 . 1 5 ( Í n d ic e d e   lo s   p a c ie n t e s   d e   O r t o d o n c ia ) 

 

 
Q =    3 . 1 5 - 3 / 0 . 6 6 =   0 . 2 3 ( Í n d ic e d e   lo s   p a c ie n t e s   d e   I m p la n t o lo g í a ) 

 
 

Q =    3 . 1 4 - 3 / 0 . 6 6 =   0 . 2 1 ( Í n d ic e d e   lo s   p a c ie n t e s   d e   P r ó t e s is ) 

 
 

 
P a s o 2 . 2 : E v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a   d e   la   e f ic a c ia   d e   la   g e s t ió n 

 
 

C o n   e m  p le o   d e   la   t a b la   2 . 1   y   a   p a r t i r  d e   lo s   v a lo r e s   p r o m  e d io s   o b t e n id o s   e n   c a d a 

p r o c e s o ,  s e   o b t u v ie r o n   la s  e v a lu a c io n e s  c u a l i t a t iv a s   c o r r e s p o n d ie n t e s .  P o r  t a n t o   e l 

n iv e l  p r o m  e d io   d e   s a t is f a c c ió n   a r r o ja   q u e   la   e v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a   d e   la   e f ic a c ia   e s 

d e R e g u la r . 

 
3 . 7  E v a l u a c i ó n  d e  l a  E f i c i e n c i a  d e  l o s  p r o c e s o s  c l a v e s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n 

E t a p a 1 D e t e r m i n a c i ó n d e l o s c o s t o s a s o c i a d o s a l a m a l a c a l i d a d 

 
P  a s o    1 . 1     D  e f in ic ió n     d e     lo s     f a l lo s     e n     c a d a     u n a     d e     la s     á r e a s    y     a c t iv id a d e s    p o r 

p r o c e s o 

L a   e je c u c ió n   d e   e s t e   p a s o   s e   m  u e s t r a   e n   e l  a n e x o   1 6 ,  t a b la   d o n d e   s e   r e c o g e n   lo s 

f a l lo s   q u e   s e   g e n e r a r o n ,  s u   á r e a ,  c a u s a ,  c o n s e c u e n c ia   y  c la s i f ic a c ió n   ( f a l lo   in t e r n o 

o e x t e r n o ) . 

P a s o   1 . 2    y   1 . 3   C la s i f ic a c ió n   d e   lo s   c o s t o s q u e   p u e d e n   s e r c u a n t i f ic a d o s . 
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C o n    la    d e f in ic ió n    d e    lo s    f a l lo s    e n    lo s    d i f e r e n t e s    p r o c e s o s ,    s e    d e t e r m  in a n    la s 

p a r t id a s    d e    c o s t o ,    la s    c u a le s    s e    c la s i f ic a n    e n    C  o s t o s    p o r   R  e  c u r s o s    I n v e r t id o s    e n 

E  v i t a r       la     M  a l a    C  a l id a d    y    C  o s t o s    p o r    R  e  c u r s o s    M  a lg a s t a d o s    p o r    B  a ja    C  a l id a d ,  

p e r t e n e c ie n d o   lo s   c o s t o s   d e   P r e v e n c ió n   y   d e   E v a lu a c ió n ,  a   la   p r im  e r a   c la s i f ic a c ió n 

y  lo s  c o s t o s  p o r  F a l lo s   I n t e r n o s  y  E x t e r n o s  a   la   s e g u n d a .  A   c o n t in u a c ió n   s e   p la s m  a 

u n a t a b la c o n la s d i f e r e n t e s p a r t id a s : 

T a b la   3 . 4 : C la s i f ic a c ió n   d e   la s   P a r t id a s   d e   C o s t o . 

 

P a r t i d a s d e C o s t o s   d e   C a l i d a d E s t i m a c i ó n D e t e r m i n a c i ó n 

C o s t o s   p o r R e c u r s o s   I n v e r t i d o s e n   E v i t a r   l a M a l a C a l i d a d 

C o s t o s d e   P r e v e n c i ó n 
  

M a n t e n im ie n t o P r e v e n t iv o X 
 

F o r m a c ió n  d e l  P e r s o n a l  X 

C a l ib r a c ió n  d e  M  e d io s  d e   M  e d ic ió n 
 

X 

C o s t o s d e   E v a l u a c i ó n   

A p l ic a c ió n   d e   E n c u e s t a s  X 

M a t e r ia le s y   S e r v ic io s   p a r a   la   I n s p e c c ió n X 
 

C o n t r o l d e R e c e p c ió n  X 

E v a lu a c ió n  d e   la   C a l id a d   d e  lo s   S e r v ic io s 
 

X 

C o s t o s p o r R e c u r s o s   M a l g a s t a d o s p o r B a j a   C a l i d a d 

C o s t o d e   F a l l o s I n t e r n o s   

P é r d id a s e n   C o m  p r a s 
 

X 

D e s p e r d ic io s X  

P é r d id a p o r    r o t u r a d e p r o d u c t o s    m é d ic o s 
 

a lm a c e n a d o s 

  
X 

M e r m a d e   p r o d u c t o s m é d ic o s   a lm a c e n a d o s 
 

X 

E s t e r i l iz a c ió n d e I n s t r u m e n t a l p o r 
 

R e e la b o r a c io n e s 

 
X 

 

R o t u r a d e   E q u ip o s   e   I n s t a la c io n e s X  

C o s t o s d e   F a l l o s   E x t e r n o s 
  

R a d io g r a f í a s F a l l id a s 
 

X 

C o s t o s d e O p o r t u n id a d p o r P r ó t e s is e 
 

I m p la n t e s 

 
X 

 

R e e la b o r a c io n e s X 
 

C o s t o s d e   A t e n c ió n   a   Q u e ja s 
 

X 

H o r a s d e   C o n s u l t a s   P e r d id a s  X 

 
F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 
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P a s o  1 . 4  D e f in ic ió n   d e l  m  é t o d o  d e   e v a lu a c ió n   y  c á lc u lo   d e  c a d a   p a r t id a   d e   c o s t o 

 

 
E n    e s t e    p a s o    s e   p la s m  a   e l   c á lc u lo   d e   c a d a   u n a   d e   la s   p a r t id a s   d e f in id a s   e n   e l 

p a s o a n t e r io r s e g ú n s u c la s i f ic a c ió n y s u m é t o d o d e e v a lu a c ió n : 

C o s t o s d e   P r e v e n c ió n  

 

1. .    M  a n t e n im  ie n t o    P  r e v e n t iv o    - - -   E  s t a    p a r t id a    e n c ie r r a    e l   s a la r io    q u e    s e    le s   p a g a 

a lo s    t r a b a ja d o r e s    d e    m  a n t e n im  ie n t o    p o r   d e s t u p i r      la s   t r a m  p a s   d e   y e s o   e n   lo 

s s a lo n e s   d e   la s   d i f e r e n t e s   e s p e c ia l id a d e s   d e   la   c l í n ic a .   E s t a s   la b o r e s  s e   r e a l iz a 

n p a r a    e v i t a r    la    p a r a l iz a c ió n    d e l   s e r v ic io .   S  e    c a l c u la    a    t r a v é s     d e    la    m  u l t ip l ic a c ió 

n d e   la   c a n t id a d   d e   t r a b a ja d o r e s     ( C T )    p o r  s u   s a la r io   p o r  h o r a   ( S T / h o r a ) ,  p o r  la 

s 

h o r a s  ( C H )  d e d ic a d a s  a  e s t a s  t a r e a s  e n  e l  p r im  e r  s e m  e s t r e  d e l  a ñ o  2 0 1 8 . 

 
 

M P = C T   * S T / h o r a * C H 
 

M P = 2 t r a b a ja d o r e s   * $ 2 . 5 6   * 6 0 h o r a s 

M P = $ 3 0 7 . 2 0 

E l m o n t o d e   la   p a r t id a   e s   d e   $ 3 0 7 . 2 0 

 

 
2. .    F o r m  a c ió n  d e l  P e r s o n a l  - - -  E s t a   p a r t id a  e n c ie r r a   la   c a n t id a d   d e   p e r s o n a s  q u e   s 

e c a p a c i t a n   e n   la   c l í n ic a ,   y a   s e a n   e s p e c ia l is t a s   e n   e s t o m  a t o lo g í a   o t r a b a ja d o r e s 

d e   o t r a s   á r e a s   d e   la   p r o p ia   in s t i t u c ió n .  S e   c a lc u la   a   t r a v é s   d e l  s a la r io   p r o m  e d io 

d ia r io   p o r  e l  t ie m  p o   q u e   in v i r t ie r o n   e n   c a p a c i t a r s e   e n   e l  p r im  e r  s e m  e s t r e   d e l  a ñ o 

2 0 1 8 , t e n ié n d o s e lo s c u r s o s , c a n t id a d d e p e r s o n a s y e l s a la r io s ig u ie n t e s : 

( C C ) C u r s o d e C o m p u t a c ió n   - - - -  3   p e r s o n a s 
 

C C =   1 6 h o r a s   * ( $ 9 , 3 7   +   $ 8 , 8 3 +   $ 2 , 3 2 ) / h o r a 
 

C C =   $ 3 2 8 , 3 0 

 

( J C ) J o r n a d a C ie n t í f ic a   - - - -   4   p e r s o n a s 
 

J C =   3 d í a s   * ( $ 8 , 3 3 +   $ 4 , 9 0   +   $ 9 , 3 7   +   $ 7 , 2 4 ) / d í a 
 

J C =   $ 8 9 . 5 2 

 

( C O )  C u r s o   d e  P e r io d o n c ia  - - - -   2  p e r s o n a s 

C O = 7 d í a s * ( $ 7 , 2 4 + $ 8 , 8 3 ) / d í a 

C O   =   $ 1 1 2 . 5 0 

 

( C S S T )  C u r s o   d e   S e g u r id a d  y  s a lu d  d e l  T r a b a jo   - - - -   5  p e r s o n a s 

C S S T = 1 2 d í a s * ( $ 8 , 3 3 + $ 3 , 3 0 + $ 4 , 9 0 + $ 7 , 2 4 + $ 4 , 9 0 ) / d í a 
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C S S T =   $ 3 4 4 . 0 0 
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( E ) E s p e c ia l id a d e s - - - -  1   p e r s o n a 

E  = 6 5 d í a s * $ 1 0 . 5 0 

E  =  $ 6 8 2 . 5 0 

 

 
F P =  C C  +  J C   +  C O   +  C S S T   +  E 

 

F P = $ 3 2 8 . 3 0 +   $ 8 9 . 5 2 +   $ 1 1 2 . 5 0 +   $ 3 4 4 . 0 0   +   $ 6 8 2 . 5 0 

F P = $ 1 5 5 6 . 8 2 

 

E l m o n t o d e   la   p a r t id a   e s d e   $ 1 5 5 6 . 8 2 . 

 

 
3. .    C a l ib r a c ió n   d e   M  e d io s   d e   M  e d ic ió n   - - -   E s t a   p a r t id a   s e   c o m  p o n e   p o r   e l  c a p i t 

a l q u e   s e   d e s t in a   p a r a   p a g a r  e l  s e r v ic io   d e   m  e t r o lo g í a   y   c a l ib r a c ió n   d e   la s   p e s a 

s , r e lo je s   y    o t r o s    e q u ip o s    a    la    O f ic in a    T e r r i t o r ia l   d e    N o r m  a l iz a c ió n    ( O T N ) .   E s t 

e s e r v ic io f a c t u r a $ 7 5 . 0 0 e n e l p r im e r s e m e s t r e d e 2 0 1 8 .  

C o s t o s d e   E v a lu a c ió n  

 

1. .    A p l ic a c ió n   d e   E n c u e s t a s   - - -  E s t a   p a r t id a   c o m  p r e n d e   e l  c o s t o   d e   la s  h o ja s  d e 

la s e n c u e s t a s   q u e   s e   a p l ic a r o n   a   lo s  c l ie n t e s  y  t r a b a ja d o r e s  p a r a   c o n o c e r  e l  c r i t e 

r io d e   lo s   m  is m  o s   s o b r e   e l   s e r v ic io   c o m  o   p a r t e   d e l  D ia g n ó s t ic o   d e   S a t is f a c c ió n 

y C a l id a d .   S e    c a lc u la    m  u l t ip l ic a n d o       la    c a n t id a d    d e    e n c u e s t a s    r e a l iz a d a s    e n    e 

l p r im e r s e m e s t r e d e l a ñ o 2 0 1 8 p o r e l c o s t o d e la s h o ja s . 

A E =  C E   * C o H 
 

A  E  = 1 3 0 e n c u e s t a s   * $ 0 . 3 5 

A E = $ 4 5 . 5 0 

E l m o n t o d e   la   p a r t id a   e s   d e   $ 4 5 . 5 0 

 
 

2. .    M  a t e r ia le s   y   S e r v ic io s   p a r a   la   E v a lu a c ió n   - - -  E s t a   p a r t id a   e s t á   c o m  p u e s t a   p o r 

e l c o s t o    d e    lo s    m a t e r ia le s    d e    o f ic in a    u t i l iz a d o s    e n    la s    a c t iv id a d e s    d e    c o n t r o l 

e in s p e c c ió n e n la s d i f e r e n t e s á r e a s y d e p a r t a m e n t o s d e la c l í n ic a ( h o ja s , 

p r e s i l la d o r a s ,   b o l í g r a f o s ,   p r e s i l la s   y    o t r a s ) .   S  e    c a lc u la    a    t r a v é s   d e    la    s u m  a t o r ia  

d e lo s c o s t o s d e e s t o s m a t e r ia le s . 

M  S E  =   ( 1 1 m  i l la r e s   *   $ 3 5 . 0 0 )   +   ( 2 0 c a ja s   *   $ 0 . 1 3 9 )   +   ( 2 c a ja s   *   $ 0 . 1 5 )   +   ( 1 u   * 
 

$ 5 . 7 5 ) + ( 3 8 0 u   * 0 . 3 5 ) +   ( 1 2 u * 0 . 7 4 ) +   ( 1 0 0 u   * 0 . 0 9 5 ) 

M S E =   $ 5 4 5 . 2 0 

 

E s t a p a r t id a   a s c ie n d e   a   u n   m o n t o   d e   $ 5 4 5 . 2 0 . 
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3. .    C o n t r o l   d e   R e c e p c ió n    - - -   P a r a   s u   e s t im  a c ió n   s e   t ie n e   e n   c u e n t a   e l  t ie m  p o 

d e t r a b a jo   in v e r t id o   p o r  e l  a lm  a c e n e r o   p a r a   la   v e r i f ic a c ió n   d e l  e s t a d o   q u e   p r e s e n 

t a c a d a  u n a   d e   la s   m  e r c a n c í a s   r e c e p c io n a d a s   e n   e l  a lm  a c é n ,  e n  c o r r e s p o n d e n c 

ia c o n e l s a la r io p o r h o r a d e v e n g a d o p o r é s t e . 

C R =  T W  A   *  S A 
 

C R = 2   h o r a / d í a * 2 5   d í a s / s e m e s t r e * $ 2 . 3 5 / h o r a 

C R = $ 1 1 7 . 5 0 

E s t a p a r t id a   a s c ie n d e   a   u n   m o n t o   d e   $ 1 1 7 . 5 0 . 

 

 
4. .    E v a lu a c ió n     d e     la     C a l id a d     d e     lo s     S e r v ic io s     - - -    D e n t r o     d e     e s t a     p a r t id a 

s e e n c u e n t r a    e l   s a la r io    d e    lo s    m  ie m  b r o s    d e l   C  o  m  i t é    d e    A t e n c i ó n    y    T r a t a m  ie n t o 

a P a c ie n t e ,   lo s    c u a le s    s e    e n c a r g a n    d e    la s    e v a lu a c io n e s    d e    lo s   c r i t e r io s   d e   lo 

s p a c ie n t e s ,   d e      la s   h is t o r ia s   c l í n ic a s ,   d e   la   a t e n c ió n   q u e   b r in d a n   lo s   d i f e r e n t e 

s e s p e c ia l is t a s    e n    t o d o s    lo s    d e p a r t a m  e n t o s    d e    la    c l í n ic a    y    d e    la    a p l ic a c ió n    d 

e e n c u e s t a s .   S e   d e t e r m  in a   m  e d ia n t e   e l   s a la r io   p o r   h o r a      d e   c a d a   u n o   d e   e l lo s 

, m  u l t ip l ic a d o   p o r   la   c a n t id a d   d e   h o r a s   s e m  e s t r a le s   d e s t in a d a s   a   e s t a s   la b o r e 

s d u r a n t e e l p e r í o d o q u e a b a r c a e l e s t u d io . 

E C S =   T W   * S T / H o r a   * C T 

E C S = ( 1 t r a b *     $ 6 , 7 7 / h o r a *     9 6 h o r a s / s e m e s t r e )    + ( 3 t r a b     *    $ 6 , 7 7 / h o r a     * 

2 4 h o r a s / s e m e s t r e )    + ( 3 t r a b *     $ 3 , 4 1 / h o r a * 2 4 h o r a s / s e m e s t r e )    + ( 2 t r a b     * 

$ 4 , 4 8 / h o r a * 3 6 h o r a s / s e m e s t r e ) 

E C S = $ 1 5 9 7 . 9 5 

E s t a p a r t id a   a s c ie n d e   a   u n   m o n t o   d e   $ 1 7 0 5 . 4 4 . 

 

 
C o s t o d e   F a l lo s   I n t e r n o s  

 

1. .    P  é r d id a s    e n    C  o m  p r a s    - - -   E  s t a    p a r t id a    e s t á    c o m  p u e s t a    p o r   e l   c o s t o   d e   a c e p t  

a r 1 5   f r a s c o s   d e   A u t o c r i l ,   lo s   c u a le s   n o   f u e r o n   v e r i f ic a d o s   d u r a n t e   s u   r e c e p c ió n 

y  r e s u l t a r o n      d a ñ a d o s      d e      o r ig e n ,     n o      s ie n d o      p o s ib le      la      t r a m  i t a c ió n      d e 

la r e c la m  a c ió n   p e r t in e n t e .  C a d a   f r a s c o  t ie n e   u n  c o s t o   d e   $ 0 . 7 5 .  P a r a  d e t e r m  in a r 

e l v a lo r  d e   la   p a r t id a  s e   m  u l t ip l ic a   la   c a n t id a d   d e   f r a s c o s  p o r  s u  p r e c io   d e   c o m  p r a 

. 

P C =  C O F A   *  C F A 

P C = $ 0 . 7 5 * 1 5 f r a s c o s 

P C = $ 1 1 . 2 5 



T e s i s d e M a e s t r í a . J o r g e A h m e d R a m í r e z H e r n á n d e z C a p í t u l o I I I  

71  

 

 

 
 

E s t a p a r t id a   a s c ie n d e   a   u n   m o n t o   d e   $ 1 1 . 2 5 . 

 
 
 
 

2. .    D e s p e r d ic io s   - - -   E s t a   p a r t id a   s e   c o m  p o n e   p o r   e l  c o s t o   d e   t o d o s   lo s   p r o d u c t o 

s , r e c u r s o s      y   m  a t e r ia le s   q u e   s e   d e s e c h a r o n   p o r   r o t u r a s   d e   p r ó t e s is   y   a p a r a t o 

s , p o r   p é r d id a s    d e    h is t o r ia s    c l í n ic a s    y    p o r    r e e la b o r a c ió n    d e    o b t u r a c io n e s .    S 

e c a lc u la   m  e d ia n t e   la   s u m  a t o r ia   d e   lo s  c o s t o s  d e   lo s  p r o d u c t o s .  A   c o n t in u a c ió n   s 

e p la s m a n la c a n t id a d d e p r o d u c t o s e n c u e s t ió n y s u c o s t o : 

 5 0 0 g   d e   A lg in a t o   - - -  $ 4 . 5 0 
 

 3 5 m l d e A c r í l ic o   T e r m o c u r a b le   L í q u id o   - - -  $ 3 . 3 0 

 2 0 K g d e   Y e s o   B la n c o   - - -  $ 0 . 5 5 

 7 0 g d e   A c r í l ic o   T e r m o c u r a b le   P o lv o   - - -  $ 4 . 9 0 

 

 5 lá m in a s   d e   B a s e   I d e a l - - -  $ 1 . 8 0 

 6 5 D ie n t e s   - - -  $ 3 5 . 2 0 
 

 3 0 0 0 c á p s u la s   d e   A m a lg a m a   - - -  $ 7 2 0 . 0 0 
 

 1 0 0 g   d e N e o c í n   - - -  $ 7 . 1 0 
 

 4 5 0   g   d e   P o l ic a r b o x i la t o   - - -  $ 5 0 . 8 0 
 

 4 0 t i r a s d e   A la m b r e   - - -  $ 3 3 . 6 0 
 

 4 0 0 m l d e A u t o c r i l L í q u id o   - - -  $ 5 . 5 0 
 

 3 5 T o r n i l lo s   - - -  $ 1 6 . 3 0 

 2 3 M o d e lo s   d e   H is t o r ia s   C l í n ic a s   - - -  $ 2 9 . 6 5 
 

 4 9 5 g   d e A u t o c r i l P o lv o   - - -  $ 7 . 0 0 
 

 1 0 0 g   d e   R e s in a   F o t o p o l im e r iz a d a   - - -  $ 1 2 5 . 9 0 
 

 8 0 0 m ³ d e   A g u a   - - -  $ 5 2 5 . 0 0 
 

 1 5 0 g   d e   R e s in a   A u t o p o l im e r iz a d a   - - -  $ 7 0 . 0 0 
 

 7 0 0 g d e   D u p l ig e l   - - -  $ 6 . 0 0 

 4 2 0 K w d e   E n e r g í a   E lé c t r ic a   - - -  $ 3 9 1 . 0 0 

 

 2 5 K g   d e   I n v e s t im e n t o d e   C r o m o - C o b a l t o - - -  $ 6 6 . 9 0 

 2 K g   d e   A le a c ió n   d e   C r o m o - C o b a l t o - - -  $ 2 5 5 . 0 0 

 

D e    e s t a    f o r m  a    a l   s u m  a r   e l   c o s t o   d e   c a d a   p r o d u c t o   s e   o b t ie n e   e l   v a lo r   d e   la 

p a r t id a d e d e s p e r d ic io s e l c u a l a s c ie n d e a p r o x im a d a m e n t e a $ 2 3 6 0 . 0 0 

3. .     M  e r m  a   d e   P  r o d u c t o s   M  é d ic o s   A  lm  a c e n a d o s    - - -  E  s t a   p a r t id a   e s t á   c o m  p u e s t a   p 

o r e l    c o s t o     d e     c u a t r o     c a ja s     d e     M  e p iv a c a i n a     ( a n e s t e s ia     l ig e r a     u t i l iz a d a     p a 

r a p a c ie n t e s    h ip e r t e n s o s )   a c e p t a d a s    c o n    u n    c o r t o    p la z o    d e    v id a    ú t i l ,   la s   c u a 

le s c a d u c a r o n    a n t e s   d e    s u    e m  p le o ,   im  p o s ib i l i t a n d o    s u    u s o .   S  e   c  a lc u la   m  u l t ip l ic a n 

d o la c a n t id a d d e c a ja s p o r s u c o s t o . 
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M P M  A =  C C   *  C o C 

M P M A = 4 c a ja s   * $ 1 3 . 5 0 / c a ja 

M P M A = $ 5 4 . 0 0 

E l v a lo r d e la   p a r t id a   e s   d e   $ 5 4 . 0 0 . 

 

 
4. .    E s t e r i l iz a c ió n  d e   I n s t r u m  e n t a l  p o r  R e e la b o r a c io n e s   - - -  E s t a   p a r t id a   s e   c o n f o r m 

a p o r e l    g a s t o q u e s e in c u r r e p o r e s t e r i l iz a r in s t r u m e n t a l     p a r a r e e la b o r a r 

o b t u r a c io n e s ,    c o m p u e s t o s p o r     e l    s a la r io     d e l    p e r s o n a l    d e     e s t e r i l iz a c ió n ,     d e l 

a d m  in is t r a d o r  p o r  g e s t io n a r  e l  a g u a   t r a t a d a   e n   o t r o   c e n t r o   a s is t e n c ia l   y  e l  g a s t o 

d e   c o r r ie n t e .   S e    c a lc u la    m  e d ia n t e   la   s u m  a t o r ia   d e   la   m  u l t ip l ic a c ió n   d e l  t ie m  p o 

q u e   s e   d e d ic ó   a   e s t e r i l iz a r  p o r  lo s  s a la r io s  p o r  h o r a   m  á s  e l  c o n s u m  o   d e   e n e r g í a 

e lé c t r ic a . 

E I R = T E   * ( S T A E / h o r a   +   S A D / h o r a   +   S A / h o r a ) +   E E le c 

E I R = 3 6 h o r a s * ( $ 4 . 4 8 + 2 * $ 4 . 6 0 + $ 3 . 4 1 ) + $ 1 7 2 . 0 0 

E I R = $ 7 8 7 . 2 4 

 

E l v a lo r d e e s t a   p a r t id a   a s c ie n d e   a   $ 7 8 7 . 2 4 . 

 

 
5. .    R  o t u r a    d e    E  q u ip o s   e    I n s t a la c io n e s    - - -   E  s t a    p a r t id a    s e    c o m  p o n e    p o r   e l   g a s t o 

d e s a la r io    d e    lo s   t r a b a ja d o r e s   d e    m  a n t e n im  ie n t o   p o r   la s   in s t a la c io n e s   h id r á u l ic 

a s e n   lo s   s a lo n e s .   S e   c a lc u la   m  e d ia n t e   la   m  u l t ip l ic a c ió n   d e l  s a la r io   p o r   d í a   d e 

lo s o b r e r o s , p o r e l t ie m p o d e d ic a d o a e s t a s la b o r e s . 

R E I = C T M t t o * S T M t t o * T R E I 

R E I = 2 t r a b a ja d o r e s * $ 1 6 . 2 5   * 1 0   d í a s 

R E I = $ 3 2 5 . 0 0 

E l v a lo r d e e s t a   p a r t id a   a s c ie n d e   a   $ 3 2 5 . 0 0 . 

 

 
C o s t o s d e   F a l lo s   E x t e r n o s  

 

1. .     R  a d io g r a f í a s     F  a l l id a s     - - -    E  s t a     p a r t id a     s e     c o m  p o n e     p o r     e l    c o s t o        d e     c a 

d a r a d io g r a f í a   q u e   f a l ló   a l  r e a l iz a r s e .  S e   c a lc u la   m  u l t ip l ic a n d o   e l  c o s t o   m  e d io   d e 

la s m is m a s p o r la c a n t id a d d e e x á m e n e s n o ú t i le s e f e c t u a d o s . 

R F  =   C R F   *  C o R 

R F = 3 1 2 r a d io g r a f í a s   * $ 0 . 5 1 

R  F = $ 1 5 9 . 1 2 
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E l  v a lo r  d e  la   p a r t id a   d e   E x á m  e n e s  n o   Ú t i le s  a s c ie n d e   a   $ 1 5 9 . 1 2 . 

 
 

 
2. .    R e e la b o r a c io n e s   - - -  E s t a   p a r t id a   s e   c o m  p o n e   p o r  la   s u m  a t o r ia   d e   lo s  c o s t o s  p 

o r r e h a c e r  p r ó t e s is ,   a p a r a t o s ,   o b t u r a c io n e s ,   c o m  p le t a m  ie n t o   d e   h is t o r ia s   c l í n ic a 

s p e r d id a s    y    r a d io g  r a f í a s    q u e    r e s u l t a r o n    n o    ú t i le s .   A    c o n t in u a  c ió n    s e    m  u e s t r a    e 

l c á lc u lo d e la s d i f e r e n t e s s u b p a r t id a s : 

R e e la b o r a c ió n d e P r ó t e s is - - -  S a la r io p o r d í a d e lo s t r a b a ja d o r e s d e l 

d e p a r t a m  e n t o   d e   p r ó t e s is ,  m  u l t ip l ic a d o   p o r  1 5   d í a s  d e s t in a d o s  a   r e h a c e r  d ic h a s 

p r ó t e s is e n e l a ñ o , s u m a d o a l g a s t o d e e n e r g í a e lé c t r ic a y d e g a s e s t im a d o . 

R P = S T / d í a   * C D 

R P = $ 1 7 . 6 0   * 1 0   d í a s 

R P = $ 1 7 6 . 0 0 

 
R e e la b o r a c ió n    d e    A p a r a t o s    - - -   S e    o b t u v o    a    p a r t i r   d e l   s a la r io    p o r   d í a    d e    lo s 

t é c n ic o s    d e    la b o r a t o r io    d e    O r t o d o n c ia ,   m  u l t ip l ic a d o    p o r   1 9    d í a s    d e d ic a d o s    a 

r e c o n s t r u i r  y   c o r r e g i r  a p a r a t o s   q u e   r e s u l t a r o n   d e f e c t u o s o s ,  s u m  a d o   a l  g a s t o  d e 

e n e r g í a e lé c t r ic a y d e g a s e s t im a d o . 

R A =  S T   *  C D 

R A = $ 1 7 . 3 0   * 1 9   d í a s 

R A = $ 3 2 8 . 7 0 

 
R e e la b o r a c ió n   d e    O b t u r a c io n e s    - - -   S a la r io    p o r    h o r a    d e    lo s    e s p e c ia l is t a s    d e 

E s t o m  a t o lo g í a    G e n e r a l   I n t e g r a l ,   m  u l t ip l ic a d o    p o r    e l   n ú m  e r o    d e    o b t u r a c io n e s 

r e a l iz a d a s   n u e v a m  e n t e   p r o d u c t o   a   c a í d a s   d e   la s   m  is m  a s   p o r  m  a l  e s t a d o   d e   la 

A le a c ió n   d e   P la t a .  S e   t u v o   e n   c u e n t a   q u e   s e   d e d ic a   a p r o x im  a d a m  e n t e   u n a   h o r a 

p o r p a c ie n t e . 

R O = S E / h o r a   * C O 

R O = $ 2 . 8 5 * 6 8 9   o b t u r a c io n e s 

R O = $ 1 9 6 3 . 6 5 

R e e la b o r a c ió n   d e   H is t o r ia s   C l í n ic a s   - - -   E l  s a la r io   p a g a d o   a   lo s   e s p e c ia l is t a s   d e 

O r t o d o n c ia   y   d e   A d m  is ió n   y   A r c h iv o   p o r  r e h a c e r  lo s   t r a b a jo s  n e c e s a r io s  p a r a   e l 

t r a t a m  ie n t o    r e q u e r id o    p o r    e l   p a c ie n t e ,   e l   c u a l   y a    s e    h a b í a    l le v a d o    a    c a b o    y 

p la s m  a d o    e n    la    h is t o r ia    c l í n ic a    p e r d id a ,   m  u l t ip l ic a d o    p o r   la    c a n t id a d    h is t o r ia s 

e x t r a v ia d a s ( 3 5 ) . 
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R H C = ( S E O / h o r a +   S R A A / h o r a ) * C H P 

R H C =    [ ( 2 . 5   h o r a s   *   $ 2 . 8 5 )   +    $ 1 . 4 5 ]   *   3 5   h is t o r ia s 

R H C = $ 3 0 0 . 3 0 

R e e la b o r a c ió n   d e    R a d io g r a f í a s    - - -   S a la r io    p o r   h o r a    d e l   t é c n ic o    d e    R a y o s    X , 

m  u l t ip l ic a d o      p o r     1 5 6      r a d io g r a f í a s     q u e      r e s u l t a r o n      n o      ú t i le s ,     m  á s     e l     g a s t o 

e s t im  a d o    d e      e n e r g í a      e lé c t r ic a .     S  e      t ie n e      e n      c u e n t a      q u e      c a d a      r a d io g r a f í a 

r e e la b o r a d a c o n s u m e u n a h o r a d e t r a b a jo . 

R R = S T R x / h o r a   *   C R F 

R R = $ 1 . 9 0 * 1 5 6   r a d io g r a f í a s 

R R = $ 2 9 6 . 4 0 

 
F  in a lm  e n t e       la       s u m  a t o r ia       d e       e s t a s       s u b p a r t id a s       c o n f o r m   a       e l      c o s t o       p o r 

r e e la b o r a c io n e s , a r r o ja n d o u n m o n t o d e $ 3 0 6 5 . 0 5 

3. .    C  o s t o s    d e    O  p o r t u n id a d    p o r    P  r ó t e s is    e    I m  p la n t e s    - - -   E  s t a    p a r t id a    s e    g e n e r a 

a p a r t i r    d e l   d in e r o    q u e    s e    d e ja    d e    in g r e s a r    p o r    c o n c e p t o    d e    c o n s t r u c c ió n    d 

e p r ó t e s is   d e   im  p la n t o lo g í a ,   p r o d u c t o   a   la   p a r a l iz a c ió n   d e l  s e r v ic io   d e   r e a l iz a c ió 

n d e     t e le r r a d io g r a f í a s     y     r a d io g r a f í a s     p a n o r á m  ic a s     p o r     la     r o t u r a     d e l    e q u ip 

o r a d io  g r á f ic o .   S  u    e s t im  a    a    t r a v é s   d e    la    m  u l t ip l ic a c ió n    d e    la   c a n t id a d   a p r o x im  a d  

a d e p r ó t e s is d e m a n d a s n o f a b r ic a d a s y e l v a lo r m e d io d e e l la s . 

C O =  V M  P  *  C D P 

C O = $ 1 4 . 5 5 * 3 5   p r ó t e s is 

C O = $ 5 0 9 . 2 5 

E l c o s t o d e   o p o r t u n id a d   e n   q u e   in c u r r e   la   c l í n ic a   e s   d e   $ 5 0 9 . 2 5 . 

 
 

4. .    A t e n c ió n   a   Q u e ja s   - - -  E s t a   p a r t id a   s e  c o m  p o n e   p o r  e l  s a la r io   q u e   s e   le   p a g a   a l 

a e n c a r g a d a   d e   t r a m  i t a r   e l  n ú m  e r o   d e   q u e ja s   q u e   s e   p r e s e n t a n   e n   e l  a ñ o   2 0 1 8 

. S e   c a lc u la   m  u l t ip l ic a n d o   la   c a n t id a d   d e   q u e ja s   p o r   e l  s a la r io   d ia r io   d e   q u ie n la 

s t r a m i t ó . 

A Q =   C Q   * S T / d í a 

A Q = 1 q u e ja   *   $ 2 5 . 8 5 / d í a 

A Q = $ 2 5 . 8 5 

E  l v a lo r d e e s t a   p a r t id a   a s c ie n d e   a   $ 2 5 . 8 5 . 
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5. .     H  o r a s     d e     C  o n s u l t a s     P  e r d id a s     - - -    E  s t a     p a r t id a     c o m  p r e n d e     2 2 0     c o n s u l t a s 

n o r e a l iz a d a s   e n  6   h o r a s  d e   t r a b a jo  p r o d u c t o   a  la   f a l t a   d e  f lu id o   e lé c t r ic o   y  d e   a g u 

a . E s t e     c o s t o     s e     d e t e r m  in a     a     p a r t i r    d e l   s a la r io    p a g a d o    a    la s    r e c e p c io n is t a 

s , e s p e c ia l is t a s ,     la b o r a t o r is t a s      y      t é c n ic o s      ( T A E )     d e     E s t o m  a t o lo g í a     G e n e r 

a l I n t e g r a l ,   P e r io d o n c ia ,   O r t o d o n c ia   y   P r ó t e s is ,   q u e   n o   p r e s t a r o n   s e r v ic io   p o r 

la in t e r r u p c ió n .     S e     c a lc u la     m  e d ia n t e     la     s u m  a t o r ia     d e     la     m  u l t ip l ic a c ió n     d e 

la c a n t id a d   d e   e l lo s   p o r   s u   s a la r io   p o r   h o r a ,   m  u l t ip l ic a d o   lu e g o   p o r   la s   h o r a s   d 

e in t e r r u p c ió n . 

H C P = ( C R A A * S R A A / h o r a ) + ( C E s p * S E s p / h o r a ) + ( C T A E * S T A E / h o r a ) 

+ ( C L a b * S L a b / h o r a ) ] * T I 

H C P =  [ ( 4 * $ 1 . 4 5 ) +  ( 1 7 * $ 2 . 8 5 )  +  ( 5 * $ 1 . 9 0 )  +  ( 8 * $ 2 . 2 0  +   2 * $ 1 . 9 0 ) ] * 6 

H C P = $ 5 1 0 . 9 0 

 
E l v a lo r d e e s t a   p a r t id a   a s c ie n d e   a   $ 5 1 0 . 9 0 . 

 
C o n     la     r e a l iz a c ió n     d e     e s t e     p a s o     s e     o b t ie n e     q u e     lo s    C o s t o s    d e     P r e v e n c ió n 

a s c ie n d e n   a   $ 1 9 3 9 . 0 2 ,  lo s   d e   E v a lu a c ió n   a   $ 2 4 1 3 . 6 4 ,  y   lo s   C o s t o s   p o r  F a l lo s   s o n 

d e $ 7 8 0 7 . 6 6 ( f a l lo s in t e r n o s a s c e n d ie n t e s a $ 3 5 3 7 . 4 9 y e x t e r n o s a $ 4 2 7 0 . 1 7 ) 

P a s o   1 . 5 D e t e r m in a c ió n   d e   lo s   c o s t o s    t o t a le s    a s o c ia d o s a   la   m a la   c a l id a d 

 
 

L u e g o     d e     h a b e r     e s t im  a d o     y     d e t e r m  in a d o     la s     d i f e r e n t e s     p a r t id a s     s e g ú n     s u 

c la s i f ic a c ió n ,  s e   r e a l iz a   la   d e t e r m  in a c ió n   d e   lo s  c o s t o s  a s o c ia d o s  a   la   m  a la   c a l id a d , 

o b t e n ié n d o s e la s s ig u ie n t e s c i f r a s : 

C o m p o s ic ió n d e l c o s t o   t o t a l . 

 
 

C T Q  =  C P   +   C E   +  C F 

C T Q   =   $ 1 9 3 9 . 0 2   +   $ 2 4 1 3 . 6 4   +   $ 7 8 0 7 . 6 6 

C T Q   =   $ 1 2 1 6 0 . 3 2 

L e y e n d a : 

 
 

C  P - - - - -  C o s t o d e P r e v e n c ió n 

C  E - - - - -  C o s t o d e E v a lu a c ió n 

C  F - - - - -  C o s t o d e   F a l lo s   I n t e r n o s y E x t e r n o s 

C T Q - - - - -  C o s t o T o t a l d e C a l id a d 
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D e t e r m in a c ió n d e   lo s   d i f e r e n t e s   r a t io s 

 

 
E n  e s t e  p a s o   s e   m  u e s t r a  e l  c á lc u lo   d e  lo s   d i f e r e n t e s  r a t io s  d e   c o s t o s . 

 

 
R e la c ió n c o n   lo s   c o s t o s   t o t a le s e n   e l p e r í o d o 

 

C T Q   / C o s t o   T o t a l - - - - - - - - -  $ 1 2 1 6 0 . 3 2 / $ 5 1 2   0 3 0 . 0 0   - - - - - - - - -  - 2 . 3 7 % 

 

R a t io d e   f a l lo s   in t e r n o s 

 

C F I / C T Q   - - - - - - - - -  $ 3 5 3 7 . 4 9 / $ 1 2 1 6 0 . 3 2   - - - - - - - - - -  2 9 . 0 9 % 

 
R a t io d e   f a l lo s   e x t e r n o s 

 

C F E / C T Q   - - - - - - - - -  $ 4 2 7 0 . 1 7 / $ 1 2 1 6 0 . 3 2   - - - - - - - - - -  3 5 . 1 1 % 

 

R a t io d e   f a l lo s 

 

C F / C T Q   - - - - - - - - - -  $ 7 8 0 7 . 6 6 / $ 1 2 1 6 0 . 3 2   - - - - - - - - - -  6 4 . 2 0 % 

 

R a t io s d e   p r e v e n c ió n 

 

C P / C T Q   - - - - - - - - - -  $ 1 9 3 9 . 0 2 / $ 1 2 1 6 0 . 3 2   - - - - - - - - - -  1 5 . 9 4   % 

 

R a t io s d e   e v a lu a c ió n 

 
C E / C T Q   - - - - - - - - - -  $ 2 4 1 3 . 6 4 / $ 1 2 1 6 0 . 3 2   - - - - - - - - - -  1 9 . 8 4   % 

 
 
 

E t a p a   2   E v a l u a c i ó n   c u a n t i t a t i v a   d e   l a   e f i c i e n c i a   d e   l o s   p r o c e s o s  c l a v e s  d e  l a 

o r g a n i z a c i ó n 

P a s o   2 . 1   C á lc u lo   d e l C o e f ic ie n t e   d e   R e la c ió n 

 
 

D e s p u é s    d e   h a b e r   d e t e r m  in a d o   lo s   r a t io s   s e   c a lc u la   e l   C o e f ic ie n t e   d e   R e la c ió n , 

q u e n o e s m á s q u e la r e p r e s e n t a c ió n d e lo s f a l lo s e n lo s c o s t o s t o t a le s d e c a l id a d . 

E = ( C F / C T Q ) * 1 0 0 

E  = ( $ 7 8 0 7 . 6 6 / $ 1 2 1 6 0 . 3 2 ) * 1 0 0 

E  = 6 4 . 2 0 % 

 

 
P a s o  2 . 2   D e t e r m  in a c ió n   y   c á lc u lo   d e   la   f ó r m  u la   p a r a   la   e v a lu a c ió n   c u a n t i t a t iv a   d e 

la e f ic ie n c ia ( E f k ) d e la g e s t ió n 

E n    e s t e    p a s o    s e    d e t e r m  in a    la    f o r m  u la    c o r r e s p o n d ie n t e    p a r a    e l   c á lc u lo    d e    la 

e f ic ie n c ia      s e g ú n      e l      C o e f ic ie n t e      d e      R e la c ió n      c o n      e l     o b je t iv o      d e      e v a lu a r 

c u a n t i t a t iv a m e n t e la e f ic ie n c ia . 

F ó r m u la 2   - - - - - - - - -  - E f k =   R   +   [ 0 . 9 –   n i ( 0 , 0 6 4 ) ] 
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R =   2 . 1 f r = 0 . 2 0 E o =  6 4 E i=  5 0 

 
n i= E  o   –   E  i 

n i= 6 4 - 5 0 

n i=  1 4  

 

 
E f k   =   2 . 1   +   [ 0 . 9   –   ( 1 4   *   0 , 0 6 4 ) ]  

E f k = 2 . 1 0 4  

 

 
E  t a p a   3   E  v a l u a c i ó n    c u a l i t a t i v a    d e    l a    e f i c i e n c i a    d e    l o s    p r o c e s o s    c l a v e s   d e   l a 

o r g a n i z a c i ó n 

P a s o    3 . 1    C á lc u lo    d e l   í n d ic e   d e   c a l id a d   ( Q k )   p a r a   la   e v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a   d e   la 

e f ic ie n c ia d e lo s p r o c e s o s c la v e s d e la o r g a n iz a c ió n 

L u e g o  d e   la   e v a lu a c ió n   c u a n t i t a t iv a   d e   la   e f ic ie n c ia   s e   r e a l iz a   d e   f o r m  a   h o m  ó lo g a 

 
la e v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a . 

 

 
E = E f k =   2 . 1 0 4 1 

 

 
Q k = ( E - 3 ) / 0 . 6 6 

Q k = ( 2 . 1 0 4 - 3 ) / 0 . 6 6 

Q k = - 1 . 3 6 

 

A   p a r t i r   d e l   v a lo r   d e l   í n d ic e    c u a l i t a t iv o    c a lc u la d o    y   s e g ú n    la    t a b la    2 . 4    p la s m  a d a    e n 

e l   p r o c e d im  ie n t o   d e    la    in v e s t ig a c ió n ,    la    e v a lu a c ió n    c u a l i t a t iv a    d e    la    g e s t ió n    e s 

M a la . 

 
3 . 8   E v a l u a c i ó n   c u a l i t a t i v a   d e   l a   E f e c t i v i d a d   d e   l a  c a l i d a d   d e  l a  g e s t i ó n   d e  l o s 

p r o c e s o s c l a v e s d e l a o r g a n i z a c i ó n . 

L a   e v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a    s e   r e a l iz a   a   p a r t i r   d e   c o m  p a r a r   lo s     v a lo r e s   c u a l i t a t iv o s 

o b t e n id o s    d e    e f ic ie n c ia    ( M  a la )      y   e f ic a c ia    ( R e g u la r )   c o n   la s   d i f e r e n t e s   v a r ia n t e s 

q u e    a p a r e c e n    e n    la s    c o lu m  n a s    1   y   2   d e    la   t a b la   2 . 5   ,   p la s m  a d a   e n   e l   c a p í t u lo 

a n t e r io r .      A s í   s e   o b t ie n e    e l   v a lo r   c u a l i t a t iv o   d e   e f e c t iv id a d   c o r r e s p o n d ie n t e   e n   la 

c o lu m  n a   3   d e   d ic h a   t a b la ,  r e s u l t a n d o   s e r  la   e v a lu a c ió n   c u a l i t a t iv a   d e   la   e f e c t iv id a d 

d e M a la . 
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3 . 9    A  n á l i s i s    c a u s a l    d e     l a     e f e c t i v i d a d     d e     l a     g e s t i ó n     d e     l a     c a l i d a d     d e     l o s 

p r o c e s o s c l a v e s . 

E t a p a 1   A n á l i s i s c a u s a l d e   l a e f i c a c i a c o n   e n f o q u e   e x t e r n o . 

 
P  a s o    1 . 1    S  e le c c ió n    y    e s t a b le c im  ie n t o    d e    p r io r id a d    d e    lo s    Í t e m   s    d e    a c u e r d o    a    s u 

in c id e n c ia e n la s a t is f a c c ió n d e l c l ie n t e . 

S e   d e t e r m  in a r o n   lo s   Í t e m  s   c o n   v a lo r e s   p o r   d e b a jo   d e   la   m  e d ia   y   s e     p r io r iz a n   d e 

a c u e r d o   a   s u   in c id e n c ia   e n   la   s a t is f a c c ió n   d e l   c l ie n t e   e x t e r n o   c o n    e l   e m  p le o   d e l 

m é t o d o d e lo s e x p e r t o s c o n e l c o e f ic ie n t e d e K e n d a l l . 

 

L o s   v a lo r e s   r e s u l t a n t e s   d e   la   e n c u e s t a   s e   a p r e c ia n   e n   la s  t a b la s  n o   3 . 5   y  3 . 6 .   L a s 

m  is m  a s   r e s a l t a n   lo s   I t e m  s   c o n   p u n t u a c io n e s   in f e r io r e s   a   3   ( v a lo r   m  e d io ) .   S ie n d o 

e s t o s lo s a f e c t a d o s e n c a d a s u b p r o c e s o . 

 
T a b la 3 . 5   R e s u l t a d o   d e   la s   e n c u e s t a s . 

 

S u b p r o c e s o s 

( C o n s u l t a s ) 

 
I - 1 

 
I - 2 

 
I - 3 

 
I - 4 

 
I - 5 

 
I - 6 

 
I - 7 

 
I - 8 

 
I - 9 

 
I - 1 0  

 
I - 1 1  

E s t o m a t o lo g í a 3 , 0 7 2 , 9 0 3 , 0 6 2 , 7 4 3 , 0 1 3 , 3 1 3 , 3 1 3 , 4 4 3 , 3 9 3 , 5 5 2 , 9 4 

P e r io d o n c ia 3 , 0 6 2 , 8 2 3 , 0 0 2 , 5 8 2 , 9 7 3 , 2 7 3 , 6 1 3 , 3 3 3 , 4 5 3 , 5 2 2 , 7 6 

O r t o d o n c ia 3 , 1 8 2 , 8 3 3 , 1 5 2 , 8 3 2 , 8 0 3 , 4 0 3 , 0 0 3 , 3 5 3 , 2 3 3 , 4 3 2 , 9 8 

I m p la n t o lo g í a 3 , 1 7 2 , 8 3 2 , 8 3 2 , 8 3 2 , 3 3 3 , 8 3 3 , 0 0 3 , 1 7 4 , 0 0 3 , 5 0 3 , 1 7 

P r ó t e s is 3 , 0 5 2 , 8 9 3 , 0 8 2 , 5 5 2 , 9 2 3 , 2 6 3 , 4 7 3 , 4 7 3 , 3 2 3 , 6 1 2 , 8 9 

 
F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 
 
 

L o s   I t e m s a f e c t a d o s e n   c u e s t ió n     e n   c a d a   s u b p r o c e s o   s e   e x p o n e n   a   c o n t in u a c ió n : 

T a b la 3 . 6 Í t e m s m á s a f e c t a d o s e n la e n c u e s t a 

S u b p r o c e s o s 

( C o n s u l t a s ) 

 
Í t e m s a f e c t a d o s 

 

 
E s t o m a t o lo g í a 

D e m o r o m u c h o p a r a   o b t e n e r e l t u r n o 
 

E l lo c a l t ie n e la   a m b ie n t a c ió n   y   e l c o n f o r t a d e c u a d o 
 

F a c i l id a d e s  p a r a  c o m  u n ic a r  c u a lq u ie r  q u e ja   o   s u g e r e n c ia 

 
 
 

P e r io d o n c ia 

D e m o r o m u c h o p a r a   o b t e n e r e l t u r n o 
 

E l lo c a l t ie n e   la   a m b ie n t a c ió n   y   e l c o n f o r t a d e c u a d o 

E s a t e n d id o e n e l h o r a r io c o r r e s p o n d ie n t e a s u t u r n o 

F a c i l id a d e s  p a r a  c o m  u n ic a r  c u a lq u ie r  q u e ja   o   s u g e r e n c ia 
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S u b p r o c e s o s 

( C o n s u l t a s ) 

 
Í t e m s a f e c t a d o s 

 
 
 

O r t o d o n c ia 

D e m o r o m u c h o p a r a   o b t e n e r e l t u r n o 
 

E l lo c a l t ie n e   la   a m b ie n t a c ió n   y   e l c o n f o r t a d e c u a d o 

E s a t e n d id o e n e l h o r a r io c o r r e s p o n d ie n t e a s u t u r n o 

F a c i l id a d e s  p a r a  c o m  u n ic a r  c u a lq u ie r  q u e ja   o   s u g e r e n c ia 

 
 
 

I m p la n t o lo g í a 

D e m o r o m u c h o p a r a   o b t e n e r e l t u r n o 
 

E s c o r r e c t a m e n t e a t e n d id o   e n   R e c e p c ió n   y   A d m is ió n . 

E l lo c a l t ie n e la a m b ie n t a c ió n y e l c o n f o r t a d e c u a d o 

E s a t e n d id o   e n   e l h o r a r io   c o r r e s p o n d ie n t e   a   s u   t u r n o 

 
 
 

P r ó t e s is 

D e m o r o m u c h o p a r a   o b t e n e r e l t u r n o 
 

E l lo c a l t ie n e   la   a m b ie n t a c ió n   y   e l c o n f o r t a d e c u a d o 

E s a t e n d id o e n e l h o r a r io c o r r e s p o n d ie n t e a s u t u r n o 

F a c i l id a d e s  p a r a  c o m  u n ic a r  c u a lq u ie r  q u e ja   o   s u g e r e n c ia 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

S e g u id a m  e n t e   f u e r o n    o r d e n a d o s    p r io r i t a r ia m  e n t e    lo s    í t e m  s    a n t e s    m  e n c io n a d o s , 

lo s   c u a le s   c o n s t i t u i r á n   la s   g r a n d e s   e x p a n s io n e s   d e l  a n á l is is   c a u s a l  d e   la   e f ic a c ia 

d e     la     g e s t ió n .     E  l    C o e f ic ie n t e     d e     K e n d a l l    p e r m  i t ió     m  e d ia n t e     e l    c r i t e r io     d e     7 

e s p e c ia l is t a s    c o n    e x p e r ie n c ia    y   c o n o c im  ie n t o s   d e l   S e r v ic io   E s t o m  a t o ló g ic o   d e    la 

c l í n ic a    o b je t o    d e    e s t u d io    y    d e l   D e p a r t a m  e n t o    d e    E s t o m  a t o lo g í a    d e   la   D i r e c c ió n 

P r o v in c ia l d e S a lu d , M a t a n z a s . 

T a b la 3 . 7 . R e s u l t a d o   d e   la   p o n d e r a c ió n   d e   lo s   e x p e r t o s . 

 

C a r a c t e r í s t i c a s E - 1 E - 2 E - 3 E - 4 E - 5 E - 6 E - 7 ∑ a i j ∆ ∆  2  ∑ ( a i j ) ² 

D e m o r ó m u c h o   p a r a 

o b t e n e r e l t u r n o . 

 
1 

 
1 

 
2 

 
2 

 
1 

 
1 

 
1 

 
9 

 
- 1 2  

 
1 4 4  

 
8 1  

E s c o r r e c t a m e n t e 

a t e n d i d o e n   R e c e p c i ó n 

y A d m i s i ó n . 

 

2 

 

2 

 

3 

 

1 

 

2 

 

2 

 

3 

 

1 5  

 

- 6 

 

3 6  

 

2 2 5  

E l l o c a l t i e n e 

a m b i e n t a c i ó n     y e l 

c o n f o r t a d e c u a d o . 

 

5 

 

5 

 

5 

 

4 

 

5 

 

5 

 

5 

 

3 4  

 

1 3  

 

1 6 9  

 

1 1 5 6  

E s a t e n d i d o e n e l 

h o r a r i o c o r r e s p o n d i e n t e 

a s u t u r n o . 

 
 

3 

 
 

3 

 
 

1 

 
 

3 

 
 

4 

 
 

3 

 
 

2 

 
 

1 9  

 
 

- 2 

 
 

4 

 
 

3 6 1  

F a c i l i d a d e s p a r a 

c o m u n i c a r c u a l q u i e r 

q u e j a o s u g e r e n c i a . 

 

4 

 

4 

 

4 

 

4 

 

3 

 

4 

 

5 

 

2 8  

 

7 

 

4 9  

 

7 8 4  

        
1 0 5  

 
4 0 2  

 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 



T e s i s d e M a e s t r í a . J o r g e A h m e d R a m í r e z H e r n á n d e z C a p í t u l o I I I  

80  

 

 

 

B a s e  d e   C a lc u lo 

 
 

T = ∑ ∑ a i j / K   =   1 0 5   / 5 = 2 1 ∆   =   ( ∑ a i j ) - T K = 5 m = 7 

 
W 

 
= 

 
1 2 ( ∑ ∆ ² )   /  m  ²  ( K ³ - K ) 

W = 1 2 ( 4 0 2 ) /  4 9 ( 1 2 5 - 5 ) 

W = 4 8 2 4 / 5 8 8 0 =   0 . 8 2 

 
E l   c o e f ic ie n t e    d e    c o n c o r d a n c ia    d e    K e n d a l l   ( W  )   a lc a n z a    u n   v a lo r   m  a y o r   d e   0 , 5 0 

a v a la n d o  la   c o n f ia b i l id a d   d e   lo s   r e s u l t a d o s   o b t e n id o s   p o r  e l  p a n e l  d e   e x p e r t o s ,  p o r 

lo q u e la p o n d e r a c ió n s e c o n s id e r a v á l id a . 

U  n a     v e z    a p l ic a d o     e l    m  é t o d o     d e l    C  o e f ic ie n t e     d e     K e n d a l l    q u  e d a r o n     c o m  o    í t e m  s 

p r io r iz a d o s : 

1. .    E l p a c ie n t e d e m o r a   m u c h o p a r a   o b t e n e r e l t u r n o . 

 
2. .    E l  p a c ie n t e   n o   e s  c o r r e c t a m  e n t e  a t e n d id o   e n  R e c e p c ió n   y  A d m  is ió n . 

 
3. .    E l  p a c ie n t e   n o   e s  a t e n d id o   e n   e l  h o r a r io   c o r r e s p o n d ie n t e   a  s u   t u r n o . 

 

 
L u e g o    f u e    a p l ic a d a   u n a    t o r m  e n t a   d e   id e a s ,   d o n d e   s e   d e t e r m  in a r o n    la s   p o s ib le s 

s u b c a u s a s    q u e     g e n e r a n     c a d a     u n o     d e        lo s    í t e m  s .    R e s u l t a r o n    id e n t i f ic a d a s    7 

d e f ic ie n c ia s , r e la c io n á n d o s e a c o n t in u a c ió n : 

 A t e n c ió n a   p a c ie n t e s   s in   t u r n o   e n   h o r a r io   d e   c o n s u l t a . 

 
 N o   s e   p la n i f ic a   a d e c u a d a m  e n t e   la   c a n t id a d   d e   u n id a d e s   d e   t ie m  p o   s e g ú n 

t r a t a m ie n t o q u e n e c e s i t a e l p a c ie n t e p a r a la p r ó x im a c o n s u l t a . 

 P o c o in s t r u m e n t a l . 

 
 A t r a s o  e n  la   e n t r e g a   d e l  in s t r u m  e n t a l e s t e r i l iz a d o   ( a u t o c la v e   p e q u e ñ a ) . 

 
 F a l t a d e   c o n t r o l y   e x ig e n c ia   p o r p a r t e   d e   la   A d m in is t r a c ió n . 

 
 F a l t a d e   c o m p e t e n c ia   e n e l p e r s o n a l . 

 
 S e r v ic io le n t o . 

 

 
P a s o   1 . 2 y   1 . 3   A n á l is is   d e   lo s  f a l lo s  d e t e c t a d o s  q u e   n o   f u e r o n   c u a n t i f ic a d o s  c o m  o 

c o s t o s a s o c ia d o s a la m a la c a l id a d 

S e     t u v ie r o n     e n     c u e n t a     lo s     d i f e r e n t e s    f a l lo s    q u e     n o     f u e r o n     c o n t a b i l iz a d o s    p e r o 

in c id e n e n la e f ic a c ia d e lo s p r o c e s o s d e la o r g a n iz a c ió n . 
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E  l   a n á l is is    s e    r e a l iz ó    m  e d ia n t e    la    t a b la    q u e    s e    m  u e s t r a    e n    e l   a n e x o    1  6 .   S  e    h a n 

id e n t i f ic a d o   d o s   f a l lo s   n o   c u a n t i f ic a b le s   q u e   in c id e n   e n   la   s a t is f a c c ió n   d e l  c l ie n t e 

e x t e r n o y la e f ic a c ia d e lo s p r o c e s o s . 

P a s o   1 . 4   A n á l is is   d e    q u e ja s 

 
 

E n   M  a r z o   d e   2 0 1 8   s e   f o r m  u ló   u n a   q u e ja   r e la c io n a d a   c o n   la   n o   c o n c lu s ió n   d e   u n 

t r a t a m  ie n t o   P u lp o r a d ic u la r   e n   u n   p a c ie n t e   e n   s u   ú l t im  a   s e s ió n .   E s t o   f u e   d e b id o   a 

n o      c o n t a r      c o n      e l     m  e d ic a m  e n t o      o b t u r a n t e      ( G r o s s f a r ) ,     n e c e s a r io      p a r a      e l 

c o m p le t a m ie n t o d e l t r a t a m ie n t o . L a c a u s a d e la a u s e n c ia d e l m e d ic a m e n t o f u e 

p r o d u c t o     a     la     n o     r e a l iz a c ió n     d e l    p e d id o     c o r r e s p o n d ie n t e     a l    a lm  a c é n .    C o m  o 

c o n s e c u e n c ia    s e    r e p r o g r a m  ó    u n a    s e s ió n    a d ic io n a l   a    la    p la n i f ic a d a    u n a   s e m  a n a 

d e s p u é s .   E s t o   t r a jo   c o n s ig o   la   in c o n f o r m  id a d   d e l   c l ie n t e   p o r q u e   c o r r ió   r ie s g o   d e 

p e r d e r   la    c u r a    m  e d ic a m  e n t o s a ,   a d e m  á s    t u v o    q u e    d is p o n e r   d e    t ie m  p o    a d ic io n a l 

p a r a c o n c lu i r e l t r a t a m ie n t o . 

P a s o  1 . 5  E v a lu a c ió n   d e l  n iv e l  d e   s a t is f a c c ió n   d e  lo s  c l ie n t e s   in t e r n o s 

 
 

R e s u l t a d o  d e l  a n á l is is   d e   la   D i f e r e n c ia   S e is   d e l  m  o d e lo   S e r v q u a l   M  o d i f ic a d o 

 

 
S e    le s    f u e    a p l ic a d o    e l   c u e s t io n a r io    d e    la    D i f e r e n c ia    S e is    d e l m  o d e lo  S e r v q u a l 

M o d i f ic a d o a 1 5 t r a b a ja d o r e s ( c l ie n t e s in t e r n o s ) p e r t e n e c ie n t e s a d i f e r e n t e s 

d e p a r t a m  e n t o s   d e   la   c l í n ic a   e s t o m  a t o ló g ic o .  D ic h a   e n c u e s t a   s e   e x p o n e   e n   A n e x o 

1 6 . L a s ig u ie n t e t a b la p la s m a lo s r e s u l t a d o s o b t e n id o s d e l p r o c e s a m ie n t o . 

T a b la   3 . 9 : P u n t u a c ió n   p o r A t r ib u t o   d e   la    D i f e r e n c ia S e is   d e l S e r v q u a l M o d i f ic a d o 

 

A t r i b u t o s D i f e r e n c i a 

T r a b a jo 3 . 4 5 

C o n d ic io n e s  L a b o r a le s 2 . 3 2 

S a la r io 2 . 0 5 

T r a t o y   R e la c io n e s 3 . 4 4 

T o m  a  d e  D e c is io n e s 2 . 9 0 

C o m u n ic a c ió n 3 . 2 5 

L id e r a z g o 3 . 3 3 

T o t a l 2 . 9 6 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 
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A   p a r t i r   d e   e s t a   in f o r m  a c ió n   s e   c o n c lu y ó   q u e   e x is t e   in s a t is f a c c ió n   d e   lo s   c l ie n t e s 

in t e r n o s   p u e s   e l  p r o m  e d io   g e n e r a l  r e s u l t a   d e     2 . 9 6 ,  n o   a lc a n z a n d o   e l  v a lo r  m  e d io . 

E x is t e n   t r e s    a t r ib u t o s  c o n   p u n t u a c io n e s  in f e r io r e s  a   la   m  e d ia ,    la s  p e r c e p c io n e s  d e 

lo s c l ie n t e s e n e s t o s e s t á n p o r d e b a jo d e la s e x p e c t a t iv a s . E s t o s s o n : 

 C o n d ic io n e s   L a b o r a le s :   C o n s id e r a n    in s u f ic ie n t e s   la s   c o n d ic io n e s   e n   la s   q u e 

t r a b a ja n ,  p u e s     n o   e s t á n   a c o r d e   a l  e q u ip a m  ie n t o   y    h e r r a m  ie n t a s  n e c e s a r ia s , 

n i e n c a n t id a d s u f ic ie n t e p a r a r e a l iz a r s u t r a b a jo . 

 S a la r io :  E l   s a la r io   q u e   p e r c ib e n   n o   r e p r e s e n t a   u n a   r e m  u n e r a c ió n   s u f ic ie n t e 

 
q u e    c u b r a    s u s   n e c e s id a d e s ,   t e n ie n d o   e n   c u e n t a   la   im  p o r t a n c ia   d e   la   la b o r 

q u e r e a l iz a n . 

 P a r t ic ip a c ió n  e n   la   t o m  a   d e   d e c is io n e s :   S u s   c r i t e r io s   y   o p in io n e s   r e s p e c t o   a l 

 
t r a b a jo   s o n   t o m  a d a s   e n   c u e n t a   p o r   la   d i r e c c ió n ,   p e r o   s e   t o m  a n   d e c is io n e s 

b a s a d a s e n o t r a s p r io r id a d e s . 

L a    in s a t is f a c c ió n      d e      lo s      c l ie n t e s      in t e r n o s     in f lu y e      d e      f o r m  a      d i r e c t a      e n      s u 

d e s e m  p e ñ o   la b o r a l ,   p u e s t o   q u e   n o   p r e s e n t a   la   m  is m  a   d is p o s ic ió n   y   m  o t iv a c ió n 

e n    e l   d e s e m  p e ñ o    d e    s u s    f u n c io n e s ,   a f e c t a n d o    la    e f ic a c ia    y    e f ic ie n c ia    d e    lo s 

p r o c e s o s d e la o r g a n iz a c ió n . 

P a s o    1 . 6    C o n f e c c ió n    d e l   D ia g r a m  a    C a u s a    –    E f e c t o    d e    la   E f ic a c ia   c o n   e n f o q u e 

e x t e r n o 

S  e    c o n s t r u y ó    u n    D  ia g r a m  a    C  a u s a    –    E  f e c t o    c o n    lo s    e le m  e n t o s    a b o r d a d o s    e n    lo  s  

p a s o s   a n t e r io r e s  d e l  a n á l is is  d e   la   e f ic a c ia   c o n   e n f o q u e   e x t e r n o   d e   la   o r g a n iz a c ió n . 

E l    m  is m  o     s e     e x p o n e     e n     e l    A n e x o     1  8 ,    e l    c u a l    c o n t r ib u i r á     a     la     c o n f e c c ió n     d e l 

D ia g r a m  a    C a u s a    –    E f e c t o    d e    la    E f e c t iv id a d    d e    la    g e s t ió n    d e    la    c a l id a d    d e    lo s 

p r o c e s o s c la v e s d e la e n t id a d . 

E t a p a   2   A n á l i s i s   c a u s a l   d e   l a   e f i c a c i a   d e l  p r o c e s o   c o n     e n f o q u e   i n t e r n o   q u e 

t r i b u t a n a l a e f i c i e n c i a . 

P a s o 2 . 1   A n á l is is   d e   lo s   in d ic a d o r e s   d e   r e s u l t a d o 

 
 

E n     e s t e     p a s o     s e     r e a l iz ó     u n     a n á l is is     c o m  p a r a t iv o     d e     lo s     in d ic a d o r e s    q u e    s e 

r e g is t r a r o n e n e l c e n t r o e n la s e t a p a s 2 0 1 7 y d e l 2 0 1 8 . 
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L a    t a b la    3 . 1 0    r e f le ja    u n    a u m  e n t o    d e    la    c a n t id a d    d e   c o n s u l t a s   y   d e   lo s   in g r e s o s   p o r 

v e n t a   d e   p r ó t e s is ,   s i t u a c ió n   b e n e f ic io s a   p a r a   la   c l í n ic a .   L a   p r o d u c t iv id a d   m  u e s t r a 

u n   l ig e r o   in c r e m  e n t o   d e   $ 6 . 7 0   m  á s   q u e  e n  e l  p e r í o d o   a n t e r io r  a  p a r t i r  d e   q u e   e n   e l 

a ñ o 2 0 1 8 s e a lc a n z a u n v a lo r d e $ 1 1 4 . 5 0 / t r a b a ja d o r . L a d is m  in u c ió n d e l 

a u s e n t is m  o   y   d e   lo s   g a s t o s   t o t a le s   e x p o n e   m  e jo r e s   r e s u l t a d o s ,  a   p e s a r  d e   e l lo   s e 

in c r e m  e n t ó   e l   g a s t o    d e    s a la r io    c o n    e l   c r e c im  ie n t o    d e    la    c a n t id a d    d e    t r a b  a ja d o r e s   y 

d e l s a la r io p r o m e d io . 

T a b la  3 . 1 0 :  I n d ic a d o r e s  r e g is t r a d o s  e n   e l  p e r í o d o  d e  2 0 1 7   y  2 0 1 8 . 

 

I n d i c a d o r e s 2 0 1 7  2 0 1 8  

P r o m  e d io  d e   T r a b a ja d o r e s 1 2 2  1 2 8  

F lu c t u a c ió n la b o r a l 1 . 2 0 % 1 . 2 0 % 

A u s e n t is m o 6 . 0 0 % 5 . 0 0 % 

S a la r io  P r o m  e d io $ 5 5 0 . 0 0 $ 6 1 0 . 0 0 

I n g r e s o s p o r   V e n t a   d e   P r ó t e s is $ 1 3 1 5 0 . 0 0 $ 1 4 6 5 5 . 0 0 

G a s t o s T o t a le s $ 9 1 3 4 5 0 . 0 0 $ 8 6 0 2 2 5 . 0 0 

C a n t id a d d e   C o n s u l t a s   d e   E G I 3 2 5 3 9  3 5 6 1 9  

C a n t id a d d e   C o n s u l t a s   d e   P e r io d o n c ia 4 9 9 6  5 1 2 4  

C a n t id a d d e   C o n s u l t a s   d e   O r t o d o n c ia 6 0 1 5  6 0 8 5  

C a n t id a d d e   C o n s u l t a s   d e   P r ó t e s is 5 6 6 0  5 7 8 9  

S a t is f a c c ió n d e l C l ie n t e   E x t e r n o 3 . 1 1 ( 2 0 1 5 ) 3 . 1 5 

S a t is f a c c ió n d e l C l ie n t e   I n t e r n o 2 . 9 4 ( 2 0 1 5 ) 2 . 9 6 

 
F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

 
S i   s e   a n a l iz a   la   d in á m  ic a   e n   e l   t ie m  p o   d e   e s t o s   in d ic a d o r e s ,   s e   p u e d e   o b s e r v a r 

c u a n t i t a t iv a m e n t e s u c o m p o r t a m ie n t o c o n m a y o r c la r i d a d d e la s i t u a c ió n . 



T e s i s d e M a e s t r í a . J o r g e A h m e d R a m í r e z H e r n á n d e z C a p í t u l o I I I  

84  

 

 

 
T a b l a 3 . 1 1 : D in á m ic a   d e   lo s   I n d ic a d o r e s   r e g is t r a d o s 

 

 
I n d i c a d o r e s 

 
D i n á m i c a 

V a l o r 

 

O p t i m o 

P r o m  e d io  d e   T r a b a ja d o r e s 0 . 0 5 < 0 

F lu c t u a c ió n la b o r a l 0 . 0 0 < 0 

A u s e n t is m o - 0 . 1 7 < 0 

S a la r io  P r o m  e d io 0 . 1 1 < 0 

I n g r e s o s p o r   V e n t a   d e   P r ó t e s is 0 . 1 1 > 0 

G a s t o s T o t a le s - 0 . 0 6 < 0 

C a n t id a d d e   C o n s u l t a s   d e   E G I 0 . 0 9 > 0 

C a n t id a d d e   C o n s u l t a s   d e   P e r io d o n c ia 0 . 0 3 > 0 

C a n t id a d d e   C o n s u l t a s   d e   O r t o d o n c ia 0 . 0 1 > 0 

C a n t id a d d e   C o n s u l t a s   d e   P r ó t e s is 0 . 0 2 > 0 

S a t is f a c c ió n d e l C l ie n t e   E x t e r n o 0 . 0 1 > 0 

S a t is f a c c ió n d e l C l ie n t e   I n t e r n o 0 . 0 0 7 > 0 

 
F u e n t e : E l a b o r a c i ó n P r o p i a 

 

 
D e    f o r m  a    g e n e r a l   p r e s e n t a n    u n a    s i t u a c ió n    f a v o r a b le    lo s    in d ic a d o r e s   e v a lu a d o s , 

p e r o  la   n o   m  e jo r í a   d e   la   f lu c t u a c ió n   la b o r a l  d e   u n   p e r í o d o   a   o t r o ,  a c o m  p a ñ a d o   d e l 

in c r e m  e n t o     d e l    p r o m  e d io     d e     t r a b a ja d o r e s ,     in c id e n     d e s f a v o r a b le m  e n t e     e n     la 

e f ic ie n c ia   d e   la   o r g a n iz a c ió n ,   y a   q u e   m  u e s t r a n   v a lo r e s   d is t in t o s   a   lo s   ó p t im  o s .    E s 

s ig n i f ic a t iv o s e ñ a la r q u e la s a t is f a c c ió n d e l c l ie n t e in t e r n o m e jo r a í n f im a m e n t e . 

P a s o  2 . 2  E v a lu a c ió n   d e l  n iv e l  d e   s a t is f a c c ió n   d e  lo s  c l ie n t e s   in t e r n o s 

 
E  s t e   p a s o    f u e    e je c u t a d  o    e n    la    p r im  e r a    e t a p a    d e l   a n á l is is   c a u s a l   d e     la    e f e c t iv id a d , 

s e g ú n   s e   m  u e s t r a   e n   la   t a b la   3 . 9 ,   p u e s   e l  c o m  p o r t a m  ie n t o   d e   la   s a t is f a c c ió n   d e 

c l ie n t e   in t e r n o   in c id e   t a n t o   e n   la   e f ic a c ia   c o m  o   e n   la   e f ic ie n c ia   d e   lo s   p r o c e s o s   y 

g e s t ió n d e la o r g a n iz a c ió n . 

P a s o  2 . 3  P a r t id a s  d e   c o s t o  p o r  f a l lo s  q u e   m  á s  in c id e n   e n   la   e f ic ie n c ia 

 

 
E n   e s t e    p a s o    s e    o r d e n a r o n    la s    p a r t id a s    d e    c o s t o    p o r   f a l lo s    a    p a r t i r   d e l   m  o n t o    a l 

q u e   a s c ie n d e n   y   s u   v a lo r  r e p r e s e n t a t iv o   e v id e n c ia n d o   c u a le s   d e   e l la s   s o n   la s   q u e 

m á s in c id e n e n la e f ic ie n c ia . P a r a e l lo s e d e s a r r o l ló u n D ia g r a m a P a r e t t o . 
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E l  a n á l is is   s e   m  u e s t r a   e n   la   t a b la   3 . 1 2    y  e n   e l  A n e x o   1 9   a p a r e c e   e l  p r o c e s a m  ie n t o 

d e lo s d a t o s c o n e l s o f t w a r e S t a t g r a p h ic s y e l g r á f ic o c o r r e s p o n d ie n t e . 

T a b la  3 . 1 2 :  A n á l is is   d e   P a r e t t o  d e   la s  p a r t id a s  d e   c o s t o   p o r  f a l lo s  d e t e c t a d a s 

 
 

P a r t i d a s d e C o s t o   p o r F a l l o s 

 
M o n t o 

F r e c u e n c i a 

R e l a t i v a 

F r e c u e n c i a 

A c u m u l a d a 

R e e la b o r a c io n e s $ 3 0 6 5 . 0 5 3 9 . 2 6 % 3 9 . 2 6 % 

D e s p e r d ic io s $ 2 3 6 0 . 0 0 3 0 . 2 3 % 6 9 . 4 8 % 

E s t e r i l iz a c ió n d e I n s t r u m e n t a l p o r 

R e e la b o r a c io n e s 

 
$ 7 8 7 . 2 4 

 
1 0 . 0 8 % 

 
7 9 . 5 7 % 

H o r a s d e   C o n s u l t a s   P e r d id a s $ 5 1 0 . 9 0 6 . 5 4 % 8 6 . 1 1 % 

C o s t o s d e O p o r t u n id a d p o r P r ó t e s is e 

I m p la n t e s 

 
$ 5 0 9 . 2 5 

 
6 . 5 2 % 

 
9 2 . 6 3 % 

R o t u r a d e   E q u ip o s   e   I n s t a la c io n e s $ 3 2 5 . 0 0 4 . 1 6 % 9 6 . 8 0 % 

R a d io g r a f í a s F a l l id a s $ 1 5 9 . 1 2 2 . 0 4 % 9 8 . 8 3 % 

M e r m  a d e P r o d u c t o s M é d ic o s 

A lm a c e n a d o s 

 
$ 5 4 . 0 0 

 
0 . 6 9 % 

 
9 9 . 5 2 % 

C o s t o s d e   A t e n c ió n   a   Q u e ja s $ 2 5 . 8 5 0 . 3 3 % 9 9 . 8 6 % 

P é r d id a s e n   C o m  p r a s $ 1 1 . 2 5 0 . 1 4 % 1 0 0 %  

T o t a l $ 7 8 0 7 . 6 6 1 0 0 %  
 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n P r o p i a 

 

 
P a s o    2 . 4    A n á l is is    d e    lo s    f a l lo s    d e t e c t a d o s    q u e    n o    f u e r o n    c u a n t i f ic a d o s    c o m  o 

c o s t o s a s o c ia d o s a la m a la c a l id a d q u e a f e c t a n e l e n f o q u e in t e r n o . 

N o   f u e r o n    id e n t i f ic a d o s   f a l lo s   n o    c u a n t i f ic a b le s   q u e   in c id e n    e n    la   e f ic ie n c ia   d e   la 

o r g a n iz a c ió n . 

P a s o   2 . 5   y    2 . 6    A n á l is is    d e    la s    c a u s a s    d e    lo s    f a l lo s    d e t e c t a d o s    q u e    t r  ib u t a n    a    lo s 

in d ic a d o r e s d e r e s u l t a d o y a f e c t a n la e f ic ie n c ia 

P a r a   e f e c t u a r   e s t o s   p a s o s   s e   d e s a r r o l ló   u n a   T o r m  e n t a   d e   I d e a s ,  e n   la   m  o d a l id a d 

d e     T  i r a     d e     P  a p e l ,    c o n     lo s     t r a b a ja d o r e s     m  á s     e x p e r im  e n t a d  o s     p a  r a     b u s c a r    la s 

c a u s a s   q u e   g e n e r a n   lo s   f a l lo s   q u e   a f e c t a n   lo s   in d ic a d o r e s   d e   r e s u l t a d o   in c id ie n d o 

n e g a t iv a m  e n t e   e n   la   e f ic ie n c ia ,  s e g ú n   e l  D ia g r a m  a   P a r e t t o .  P a r a   e l lo   s e   d e s g lo s a n 

la s    p a r t id a s     s e g ú n     s u     á r e a     q u e d a n d o     c a d a     f a l lo     c o n     s u s    c a u s a s    d e     f o r m  a 

in d e p e n d ie n t e y lo s in d ic a d o r e s q u e s e a f e c t a n , lo c u a l s e m u e s t r a e n la t a b la 

3 . 1 4 . 
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T a b l a   3 . 1 4 :   A n á l is is   d e   la s   c a u s a s   d e   lo s   f a l lo s   q u e   t r ib u t a n   a   lo s   in d ic a d o r e s   d e 

r e s u l t a d o y a f e c t a n la e f ic ie n c ia 

 

 
F a l l o s 

 
C a u s a s 

I n d i c a d o r a l q u e 

t r i b u t a 

 
 
 
 

R e e la b o r a c ió n 

d e O b t u r a c io n e s 

 I n c o r r e c t a c o n f e c c ió n   d e   la   c a v id a d 

a o b t u r a r 

 M  a la c a l id a d d e la A m  a lg a m  a y 

o t r o s m a t e r ia le s p a r a la o b t u r a c ió n 

 N e g l ig e n c ia d e lo s p a c ie n t e s a l 
 

in g e r i r a l im e n t o s n o   r e c o m e n d a d o s 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 A u m e n t o d e 

lo s G a s t o s 

T o t a le s 

 D is m  in u c ió n    d e 

la       S a t is f a c c ió n 

d e l C l ie n t e 

E x t e r n o 

 
 
 
 

R e e la b o r a c io n e s 

d e A p a r a t o s 

 M a la c a l id a d   d e   lo s   m a t e r ia le s   p a r a 

la        c o n f e c c ió n        d e        lo s       a p a r a t o s 

r e m o v ib le s 

 R o t u r a   d e   a p a r a t o s    p o r    in c o r r e c t a 

m a n ip u la c ió n e n s u c o n s t r u c c ió n 

 I n c o r r e c t a         c o n f e c c ió n          d e          lo s 
 

m o d e lo s 

 
 
 
 
 

 
R e e la b o r a c ió n 

 

d e H is t o r ia s 

C l í n ic a s 

 N o       e n t r e g a       d e       la s       h is t o r ia s       e n 

A  d m  is ió n    y     A  r c h iv o     a l   c o n c lu i r    la s 

c o n s u l t a s 

 P é r d id a       d e        h is t o r ia s       p o r       m a la 

c o lo c a c ió n e n e l a r c h iv o 

 D e s t r u c c ió n d e   h is t o r ia s   c o n   m e n o s 
 

d e    s e is    m e s e s    d e    c o n f e c c ió n    p o r 

c o n f u s io n e s c o n h is t o r ia s v e n c id a s 

 F a l t a d e c o n t r o l    y e x ig e n c ia    p o r 
 

p a r t e d e   la   A d m in is t r a c ió n 

 
 
 

R e e la b o r a c ió n 
 

d e R a d io g r a f í a s 

 M a l e s t a d o d e   la s   p e l í c u la s 
 

 M  a la c a l id a d d e l    r e v e la d o r    o d e l 

f i ja d o r 

 P o s t u r a in a d e c u a d a    d e l   p a c ie n t e   a l 
 

r e a l iz a r s e e l e s t u d io 

 
 
 

R e e la b o r a c io n e s 

d e P r ó t e s is 

 N e g l ig e n c ia d e l la b o r a t o r is t a 

d u r a n t e la a c t iv id a d d e c u r a d o 

 M a t e r ia le s p a r a la c o n f e c c ió n d e 

p r ó t e s is e n m a l e s t a d o 

 I n c o r r e c t o e m p a q u e t a d o d e la s 
 

p r ó t e s is 
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F a l l o s 

 
C a u s a s 

I n d ic a d o r a l q u e 
 

t r ib u t a 

 
 
 

R e e la b o r a c io n e s 

d e P r ó t e s is 

 N e g l ig e n c ia d e l la b o r a t o r is t a 

d u r a n t e la a c t iv id a d d e c u r a d o 

 M   a t e r ia le s     p a r a     la     c o n f e c c ió n     d e 

p r ó t e s is e n m a l e s t a d o 

 I n c o r r e c t o e m p a q u e t a d o d e la s 
 

p r ó t e s is 

 A u m e n t o    d e    lo s 

G a s t o s T o t a le s 

 D  is m  in u c ió n      d e 

la        S a t is f a c c ió n 

d e l C l ie n t e 

E x t e r n o 

 
 

D e s p e r d ic io s 

 R o t u r a d e   a p a r a t o s   y p r ó t e s is 
 

 O b t u r a c io n e s c a í d a s 
 

 H is t o r ia s c l í n ic a s   p e r d id a s 

 
A u m e n t o d e lo s 

G a s t o s T o t a le s 

E s t e r i l iz a c ió n     d e 
 

I n s t r u m e n t a l 

 R e e la b o r a c io n e s 
 

 P o c o in s t r u m e n t a l 

A u m e n t o d e lo s 
 

G a s t o s T o t a le s 

 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

 
P a s o   2 . 7   A n á l is is   d e   l o s   f a l lo s   m á s c r í t ic o s d e l   p r o c e s o 

 
E  n    e l   c a s o    d e    lo s    f a l lo s    d e t e c t a d o s    n o    s e    r e q u ie r e    d e l   e m  p l e o    d e   la   m  e t o d o lo g í a 

S e is  S ig m  a ,   p u e s   la   a p l ic a c ió n   h e r r a m  ie n t a s   c o m  o   la s   e n t r e v is t a s   y   t o r m  e n t a s   d e 

id e a s   c o n   e x p e r t o s   d e l  c e n t r o   p e r m  i t ió   id e n t i f ic a r  la s   c a u s a s   a   la s  c u a le s  d i r ig i r  la s 

a c c io n e s c o r r e c t iv a s p a r a e l im in a r o d is m in u i r lo s f a l lo s a m í n im a s e x p r e s io n e s . 

P a s o   2 . 8    C o n f e c c ió n    d e l   D ia g r a m  a    C a u s a    –    E f e c t o    d e    la   E f ic a c ia   c o n   e n f o q u e 

in t e r n o q u e t r ib u t a a la E f ic ie n c ia 

S e    e la b o r ó    e l   D ia g r a m  a    C a u s a    –    E f e c t o    c o n    lo s    e le m e n t o s    a b o r d a d o s    e n    lo s 

p a s o s    a n t e r io r e s    d e l   a n á l is is   d e   la   e f ic a c ia   c o n   e n f o q u e   in t e r n o   q u e   t r ib u t a   a    la 

e f ic ie n c ia d e la o r g a n iz a c ió n .    E l    m  is m  o s e e x p o n e e n e l   A n e x o 2 0 ,    e l  c u a l 

c o n t r ib u i r á   a   la   c o n f e c c ió n   d e l   D ia g r a m  a    C a u s a   –   E f e c t o   d e   la   E f e c t iv id a d   d e   la 

g e s t ió n d e la c a l id a d d e lo s p r o c e s o s c la v e s d e la e n t id a d . 

E t a p a   3    A n á l i s i s    c a u s a l   d e   l a   e f e c t i v i d a d   d e l a   G e s t i ó n   d e   l a   C a l i d a d   d e   l a 

o r g a n i z a c i ó n 

E  n    e s t a    e t a p a    s e    c o n f e c c io n ó   e l   D  ia g r a m  a    C  a u s a    –    E  f e c t o    d e   la   e f e c t iv id a d   d e   la 

g e s t ió n   d e   la   c a l id a d   d e   lo s   p r o c e s o s   c la v e s ,  d e r iv a d o   d e   lo s   a n á l is is   c o n   e n f o q u e 

e x t e r n o e in t e r n o d e s a r r o l la d o s e n la s e t a p a s a n t e r io r e s . E s t e p u e d e o b s e r v a r s e 

e n A n e x o  2 1 .  
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U  n a    v e z   e f e c t u a d o    e l   a n á l is is   c a u s a l   d e    la    e f e c t iv id a d    d e    la    g  e s t ió n    s e   p r o p u s o   u n 

p r o g r a m  a   d e   m  e jo r a s  p a r a   e r r a d ic a r  lo s  d e f e c t o s   id e n t i f ic a d o s .  E s t e   f u e   c o n s t r u id o 

p o r    lo s     g r u p o s   d e   m  e jo r a   d e   c a d a   p r o c e s o ,  e n   f u n c ió n   d e l  p r e s u p u e s t o   y  d e m  á s 

r e c u r s o s q u e d is p o n e la c l í n ic a . 

P r o p u e s t a d e   a c c i o n e s   d e   m e j o r a 

 
 

A    c o n t in u a c ió n   s e   m  u e s t r a   la   p r o p u e s t a      d e   a c c io n e s   o r ie n t a d a s   a   m  in im  iz a r   la s 

d e f ic ie n c ia s   d e t e c t a d a s   e n   la   c l í n ic a ,   a   p a r t i r   d e   lo s   f a l lo s   q u e   m  á s   in c id e n   e n   la 

e f e c t iv id a d d e la g e s t ió n . 

P a r a m e jo r a r la   s a t is f a c c ió n   d e l c l ie n t e   e x t e r n o 

 

 
E l p a c ie n t e d e m o r a   m u c h o p a r a   o b t e n e r e l t u r n o . 

 
 C  a p a c i t a r    a     lo s     t r a b a ja d o r e s     d e l    d e p a r t a m  e n t o     d e     A  d m  is ió n     y     A  r c h iv  o     e n 

in t e r é s d e in c r e m e n t a r s u s h a b i l id a d e s y a g i l id a d e n s u s a c t iv id a d e s . 

 E s t a b le c e r  d e  f o r m  a   c o r r e c t a   la s  u n id a d e s  d e   t ie m  p o   p a r a   lo s  t r a t a m  ie n t o s  p o r 

 
p a r t e  d e l  d e p a r t a m  e n t o  d e  A d m  is ió n   y  A r c h iv o   y  d e   lo s  e s p e c ia l is t a s . 

 
E l  p a c ie n t e  n o   e s  c o r r e c t a m  e n t e  a t e n d id o   e n  R e c e p c ió n   y  A d m  is ió n . 

 
 I n s t r u i r  a  lo s  t r a b a ja d o r e s  d e l  d e p a r t a m  e n t o  d e   A d m  is ió n   y  A r c h iv o   e n  e l  t r a t o  y 

t r a b a jo   c o n   lo s   c l ie n t e s ,  e s t a b le c ie n d o   p a r á m  e t r o s   d e   c o n t r o l  e n   la   e v a lu a c ió n 

d e l d e s e m p e ñ o d e lo s m is m o s r e la c io n a d o s c o n e s t e t e m a . 

E l  p a c ie n t e  n o   e s  a t e n d id o   e n   e l  h o r a r io   c o r r e s p o n d ie n t e   a  s u   t u r n o . 

 
 E x ig i r e l c u m p l im ie n t o   d e   la s   u n id a d e s   d e   t ie m p o   e n   la s   c o n s u l t a s 

 
 R e s p e t a r   la   p r o g r a m  a c ió n   d e   t u r n o s ,   c o n t r o la n d o   la   a t e n c ió n   n o   ju s t i f ic a d a   a 

a p a c ie n t e s . 

P a r a m e jo r a r la   s a t is f a c c ió n   d e l c l ie n t e   in t e r n o 

 

 
I n a d e c u a d a s C o n d ic io n e s   L a b o r a le s 

 
 A n a l iz a r      la s      n e c e s id a d e s      d e      r e c u r s o s      m  a t e r ia le s ,      a c t iv o s ,      m  u e b le s      y 

e q u ip a m  ie n t o   p a r a   in c lu i r   e n    lo s   p la n e s   d e   in v e r s ió n   y   m  a n t e n im  ie n t o   d e   lo s 

p e r io d o s v e n id e r o s , c o n e l f in d e a d q u i r i r lo s s e g ú n p o s ib i l id a d e s f in a n c ie r a s . 
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I n s u f ic ie n t e S a la r io 

 
E s t e   t e m  a   n o   p u e d e   s e r   m  e jo r a d o   c o n   a c c io n e s   d e   la   a d m  in is t r a c ió n   d e l  c e n t r o , 

d e p e n d e    d e    f a c t o r e s    e c o n ó m  ic o s    d e l   p a í s .   P o r    lo    q u e    e s    n e c e s a r io    m  o t iv a r   y 

r e c o n o c e r  la   la b o r  d e   lo s   t r a b a ja d o r e s   d e   a c u e r d o   a l  á r e a   d o n d e   s e   d e s e m  p e ñ e n , 

t r a t a n d o d e e le v a r la d is p o s ic ió n h a c ia la la b o r q u e r e a l iz a n . 

P o b r e P a r t ic ip a c ió n   e n   la   t o m a   d e   d e c is io n e s 

 
 I n f o r m  a r   p e r ió d ic a m  e n t e   e n   lo s   e s p a c io s   d e   p a r t ic ip a c ió n   c o le c t iv a   s o b r e   la s 

t r a n s f o r m a c io n e s q u e s e r e q u ie r a n r e a l iz a r . 

 P r o p o n e r   y   c o n s u l t a r   c o n   lo s   m  ie m  b r o s   d e l  c o n s e jo   d e   d i r e c c ió n   y   e s t o s   a   s u 

v e z c o n s u s s u b o r d in a d o s s o b r e la s d e c is io n e s q u e a m e r i t a n e je c u t a r s e . 

P a r a d is m in u i r la   a p a r ic ió n   d e   c o s t o s p o r f a l lo s 

 

 
R e e la b o r a c io n e s d e   O b t u r a c io n e s 

 
 V e r i f ic a r   la    p r o g r a m  a c ió n    d e l   t ie m  p o    d e l   a m  a lg a m  a d o r    y    la    c a l id a d    d e    la 

m  e z c la    d e    la    a le a c ió n    d e    p la t a    y    m  e r c u r io ,   c o n    e l   f in    d e    g a r a n t iz a r   q u e    la 

a m  a lg a m  a     c u m  p l a     c o n     la s     c a r a c t e r í s t ic a s     r e q u e r id a s     p a r a     u n a     c o r r e c t a 

o b t u r a c ió n . 

 C o n t r o la r  e l  e s t a d o  d e   la   r e s in a   a u t o p o l im  e r iz a b le   y   f o t o p lm  e r iz a b le   e n   c u e n t o 

 
a p la z o   d e   v id a   ú t i l y   t e m p e r a t u r a . 

 
 S u p e r v is a r   p o r    p a r t e    d e    lo s    e s p e c ia l is t a s    m  á s    e x p e r im  e n t a d o s ,    lo s    c a s o s 

d o n d e     la     c o n f e c c ió n     d e     la     c a v id a d     a     o b t u r a r     t e n g a     m  a y o r     g r a d o     d e 

c o m p le j id a d . 

R e e la b o r a c io n e s d e   A p a r a t o s   R e m o v ib le s 

 
 D is m  in u i r     y     c o n t r o la r    la     c a n t id a d     d e     a p a r a t o s     q u e     d e b e n     c o n f o r m  a r    lo s 

t é c n ic o s  a d ie s t r a d o s  s in   a f e c t a r  s u  f o r m  a c ió n ,  p a r a   e v i t a r  u n   m  a y o r  n ú m  e r o   d e 

r o t u r a s . 

 C  o n t r o la r   e n   la    c o n f e c c ió n    d e l   a p a r a t o    e l   n iv e l   d e    a c r í l ic o    y   t ip o    d e    a la m  b  r e    a 

u t i l iz a r e n e l m is m o . 

R e e la b o r a c io n e s   d e   H is t o r ia s   C l í n ic a s 



T e s i s d e M a e s t r í a . J o r g e A h m e d R a m í r e z H e r n á n d e z C a p í t u l o I I I  

90  

 

 

 
 

 E s t a b le c e r   c o m  o   p a r á m  e t r o   e n   la   e v a lu a c ió n   d e l  d e s e m  p e ñ o   d e   lo s   t é c n ic o s 

a s is t e n c ia le s ,   e l   c o n t r o l   y    e n t r e g a   d e   la s   H is t o r ia s   C l í n ic a s   d e   lo s   p a c ie n t e s 

a t e n d id o s   e n   e l  d í a .   E n   c a s o   d e   q u e   e l  e s p e c ia l is t a   r e q u ie r a     d e   e l la   p a r a   s u 

e s t u d io ,  e l  t é c n ic o   d e b e r á   c o n t r o la r  s u   e n t r e g a   a n t e s  d e   la   f e c h a   d e   r e c o n s u l t a 

p r o g r a m a d a . 

 A d q u i r i r  u n  n u e v o   a r c h iv o   d e   m  a y o r   c a p a c id a d   p a r a   la   ó p t im  a   o r g a n iz a c ió n   d e 

la s H is t o r ia s C l í n ic a s d e lo s p a c ie n t e s . 

 E s t a b le c im  ie n t o  d e  in d ic a d o r e s   d e   p r o c e s o   c o m  o  e l  n ú m  e r o   d e  r e c o n s u l t a s  p o r 

 
p a c ie n t e s   y   c a n t id a d   d e   p a c ie n t e s   q u e   n o   p e r t e n e c e n   a l  á r e a ,  p a r a   c o n o c e r  la 

t r a z a b i l id a d    d e   lo s   p a c ie n t e s   p o r   la   c l í n ic a   y   a r c h iv a r   e n   e s t a n t e s   d i f e r e n t e s 

s u s   h is t o r ia s ,   e v i t a n d o   la   d e s t r u c c ió n   d e   la s   m  is m  a s .   P a r a   e l  e s t a b le c im  ie n t o 

d e    e s t o s    in d ic a d o r e s    s e    r e c o m  ie n d a    c r e a r    m  o d e lo s    e s t a d í s t ic o s    d o n d e    s e 

r e c o ja n e s t a s in f o r m a c io n e s . 

R e e la b o r a c io n e s d e   P r ó t e s is 

 
 S u p e r v is a r    p e r ió d ic a m  e n t e     la     la b o r    d e     lo s     t é c n ic o s     d e    la b o r a t o r io    c o n    e l 

o b je t iv o   d e   e le v a r   s u   d e s e m  p e ñ o   y     p r e v e n i r   e r r o r e s   e n   la   c o n f e c c ió n   d e   la s 

p r ó t e s is . 

 E d u c a r    a l    p a c ie n t e    e n   e l   u s o    y    c u id a d o    d e    la s    p r ó t e s is    p a r a    lo g r a r   q u e    la 

 
m  is m  a  p r o lo n g u e  s u   v id a   ú t i l  d e   a c u e r d o   a  lo   e s t a b le c id o   (  3   a   5  a ñ o s ) . 

 
D e s p e r d ic io s 

 
 C la s i f ic a r  lo s   p r o d u c t o s   d e s e c h a d o s   p o r   r o t u r a s   e n   s u   c o n s t r u c c ió n ,  y   v a lo r a r 

la    p o s ib i l id a d    d e    a p r o v e c h a r lo s    p a r a    u s o s    d o c e n t e s    u    o t r o s    q u e    r e q u ie r a n    d e 

lo s m a t e r ia le s u t i l iz a d o s e n e l lo s . 

C o s t o s d e   O p o r t u n id a d   p o r P r ó t e s is e   I m p la n t e s 

 
 D e t e r m  in a r   lo s    p r o c e s o s    y    a c t iv id a d e s    f u n d a m  e n t a le s    q u e    in t e r v ie n e n   e n   la 

c o n f e c c ió n   d e   p r ó t e s is   y   la   c o lo c a c ió n   d e   im  p la n t e s   ( M  e d io s   D ia g n ó s t ic o ) ,  c o n 

e l     o b je t iv o     d e     a s e g u r a r lo s ,      p u e s      d e      n o      e je c u t a r s e      o      s e r     a f e c t a d o s , 

im p o s ib i l i t a r í a la r e a l iz a c ió n d e d ic h a s p r ó t e s is e im p la n t e s . 

R o t u r a d e   E q u ip o s   e   I n s t a la c io n e s 

 
 C u m  p l i r  lo s   c ic lo s   d e   m  a n t e n im  ie n t o   p la n i f ic a d o s  p a r a   c a d a   u n o   d e   lo s  e q u ip o s 

e in s t a la c io n e s d e l c e n t r o . 
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R a d io g r a f í a s F a l l id a s 

 
 C la s i f ic a r  lo s   e x á m  e n e s   n o   ú t i le s   s e g ú n   la s   c a u s a s   d e l  f a l lo ,  c o n   e l  o b je t iv o   d e 

c o n o c e r  s i  n o  s o n   r e la c io n a d a s   c o n   e l  p a c ie n t e ,  p a r a  a s í  d e t e r m  in a r  lo s  e r r o r e s 

d e p r o c e d im ie n t o , m a n ip u la c ió n u o t r a s d e f ic ie n c ia s . 

M e r m a d e   P r o d u c t o s M é d ic o s   A lm a c e n a d o s 

 
 D e t e r m  in a r  e l  n iv e l  d e   p r o d u c t o s   o c io s o s     e x is t e n t e s   e n   a lm  a c é n ,  c o n   e l  f in   d e 

d o n a r lo s   a   o t r a s   in s t a la c io n e s   d e   s a lu d   q u e   r e q u ie r a n   e n   m  a y o r e s   v o lú m  e n e s 

e s t o s p r o d u c t o s . 

 P  la n i f ic a r     c o n     e l     M  I N  S  A  P      y     lo s     d i f e r e n t e s     p r o v e e d o r e s     d e     la     c l í n ic a ,     la 

a d q u is ic ió n   d e   lo s   p r o d u c t o s   y   m  a t e r ia le s   r e q u e r id o s   p a r a   p r e s t a r   e l  s e r v ic io 

s e g ú n     la      d e m  a n d a ,      c o n      e l     p r o p ó s i t o      d e      d is m  in u i r      la      r e c e p c ió n      d e 

m e d ic a m e n t o s c o n u n l im i t a d o e m p le o y c o n u n v e n c im ie n t o a c o r t o p la z o . 

P é r d id a s e n   C o m  p r a s 

 
 R e v is a r   r ig u r o s a m  e n t e    lo s    p r o d u c t o s    q u e    s e    r e c ib e n    e n    e l   a lm  a c é n ,   c o n   e l 

o b je t iv o    d e    lo c a l iz a r    y    n o    a c e p t a r    lo s    m  a t e r ia le s    y    m  e d ic a m  e n t o s    e n    m  a l 

e s t a d o o f u e r a d e l p e r í o d o d e u s o . 

 E n    c a s o    d e    im  p o s ib i l i t a r s e    la    d e v o lu c ió n    d e   lo s   p r o d u c t o s   e n   m  a l   e s t a d o   a l 

v e r i f ic a r s e ,    p r e s e n t a r      u n      d o c u m  e n t o      le g a l     e n      la      d  i r e c c ió n      d e l     M  I N   S  A  P 

c o m  u n ic a n d o   la   s i t u a c ió n   y   p a r a le lo   a   e l lo ,    r e a l iz a r  u n a   r e c la m  a c ió n   c o m  e r c ia l 

a l p r o v e e d o r q u e s u m in is t r ó e l p r o d u c t o e n c u e s t ió n . 
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r e la c io n a d o s c o n la s r e e la b o r a c io n e s c o n u n m o n t o d e $ 3 0 6 5 . 0 5 , lo s 

d e s p e r d ic io s ,  q u e  a s c ie n d e n   a   $ 2 3 6 0 . 0 0 ,  y  la   e s t e r i l iz a c ió n   d e   in s t r u m  e n t a l  p o r 

r e e la b o r a c io n e s  q u e   a lc a n z a   lo s   $ 7 8 7 . 2 4 .  E s t o s   r e p r e s e n t a n   e l  7 9 . 5 7 %   d e   lo s 

c o s t o s   p o r  f a l lo s ,  lo s   c u a le s   a s c ie n d e n   a   $ 7 8 0 7 . 6 6 ,  o c u p a n d o   e l  o . 8 5 %   d e   lo s 

d is m  in u c ió n   d e   lo s   c o s t o s   p o r   f a l lo s ,   lo s   c u a le s   r e p r e s e n t a n   e l  6 4 . 2 0 %   d e   lo s 

c o s t o s  t o t a le s   d e   c a l id a d ,   e v id e n c ia n d o   la   e x is t e n c ia   d e   r e c u r s o s   m  a lg a s t a d o 

 
 

 

C o n c l u s i o n e s 

 
 

L u e g o     d e     h a b e r     a p l ic a d o     la     m e t o d o lo g í a     y     t é c n ic a s     s e     a r r ib a     a    la s     s ig u ie n t e s c 

o n c lu s io n e s : 

1. .    S e  lo g r a   la   im  p le m  e n t a c ió n   M  o d e lo   p a r a   la   E v a lu a c ió n   d e   la   E f e c t iv id a d   d e   la 

 
C a l id a d d e   la   G e s t ió n   d e   lo s   P r o c e s o s . 

 
2. .    A    p a r t i r   d e   la    a p l ic a c ió n    d e l   M  o d e lo    p a r a    la    M  e jo r a    d e    la    E f e c t iv id a d    d e   la 

 

C a l id a d  d e   la   G e s t ió n   d e   lo s   P r o c e s o s ,   s e   e v a lu ó   la   e f ic a c ia   d e   la   g e s t ió n   d e   
 

R  e g u la r   y   la    e f ic ie n c ia    d e    M  a la ,   t r ib u t a n d o    d i r e c t a m  e n t e    a l   v a lo r   c u a l i t a t iv o    d e  

e f e c t iv id a d , r e s u l t a n d o s e r d e M a la . 

3. .    S e   r e a l iz a   u n   a n á l is is   d e   la s   c a u s a s   q u e   in c id e n   e n   la   e f e c t iv id a d   d e   la   g e s t 

ió n d e   la   c l í n ic a ,  r e s u l t a n d o   lo s  í t e m  s  q u e   m  á s  a f e c t a n   la   e f ic a c ia   d e   la   g e s t ió n 

lo s s ig u ie n t e s : 

 E l p a c ie n t e d e m o r a   m u c h o p a r a   o b t e n e r e l t u r n o . 

 E l  p a c ie n t e   n o   e s  c o r r e c t a m  e n t e  a t e n d id o   e n  R e c e p c ió n   y  A d m  is ió n . 
 

 E l  p a c ie n t e   n o   e s  a t e n d id o   e n   e l  h o r a r io   c o r r e s p o n d ie n t e   a  s u   t u r n o .  

 

L o s    c l ie n t e s    in t e r n o s    s e    e n c u e n t r a n    in s a t is f e c h o s    d e b id o   a   la s   in a d e c u a d a s 

c o n d ic io n e s la b o r e s , in s u f ic ie n t e s a la r io y p o b r e p a r t ic ip a c ió n e n la t o m a d e 

d e c is io n e s .   L o s   c o s t o s    q u e    m  á s    a f e c t a n    la    e f ic ie n c ia    d e    la    g e s t ió n    s o n   lo s   
 

 

 

 

 

g a s t o s t o t a le s e n   2 0 1 8 . 
 

4 .  
 

d e la s d e f ic ie n c ia s q u e in c id e n e n la s a t is f a c c ió n d e lo s c l ie n t e s y la  

 

 

 

p o r  b a ja  c a l id a d ,  c o n c e n t r a d o s  f u n d a m  e n t a lm  e n t e  e n   e l  p r o c e s o   a s is t e n c ia l . 

S e  c o n f e c c io n a   u n a   p r o p u e s t a   d e   a c c io n e s   d e   m  e jo r a s   d i r ig id a   a   la   r e d u c c ió n 
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R e c o m e n d a c i o n e s 

 
 

1. .   L le v a r    a    c a b o    la    p r o p u e s t a    d e    a c c io n e s    c o n f o r m  a d a    e n    e l   C a p í t u lo    I I I   d 

e l d o c u m  e n t o ,    c o n    e l   f in    d e    m  e jo r a r    e l   f u n c io n a m  ie n t o    d e    lo s    p r o c e s o s    y 

la e f e c t iv id a d d e la g e s t ió n . 

2. .    A p l ic a r    e l   M  o d e lo    p a r a    la    E v a lu a c ió n    d e    la    E f e c t iv id a d    d e    la    C a l id a d    d e 

la G e s t ió n  d e   lo s   P r o c e s o s   a n u a lm  e n t e   p a r a   v a lo r a r  e l  e f e c t o   d e   la s  a c c io n e s  d 

e m e jo r a s y e l e s t a d o d e la c l í n ic a . 

3. .    A n a l iz a r  c o n     e l  c o n s e jo   d e   d i r e c c ió n ,  e s p e c ia l is t a s   y  t r a b a ja d o r e s  d e   la   c l í n 

ic a e l r e s u l t a d o d e la in v e s t ig a c ió n . 

4. .    G e n e r a l iz a r   e l   p r o c e d im  ie n t o   m  e t o d o ló g ic o   d e   la   in v e s t ig a c ió n   e n   la s   d e m 

á s c l í n ic a s e s t o m a t o ló g ic a s y c e n t r o s a s is t e n c ia le s . 
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B i b l i o g r a f í a 

 
 

1. .    A lv a r e z ,   V .   ( 1 9 8 8 ) .   P o r   lo s   s e n d e r o s   d e   la   d o c e n c ia   e s t o m  a t o ló g ic a 

e n C u b a . L a H a b a n a : E d C ie n t í f ic o - T é c n ic a . 

2. .    A m  a d o r   P o r r o ,   C .   O . ,    y C u b e r o   M  e n é n d e z ,   O .   ( 2 0 1 0 ) .   U n   s is t e m  a   d e 

g e s t ió n     d e     c a l id a d     e n     s a lu d ,    s i t u a c ió n     a c t u a l    y     p e r s p e c t iv a s     e n     la 

a t e n c ió n    p r im  a r ia       R e v is t a    C u b a n a    S a lu d    P ú b l ic a ,    v . 3 6 (    n . 2    ) .    I S S N 

0 8 6 4 - 3 4 6 6  

3. .    B e r o v id e s - C a s t e l ló n ,   M  . ,     y M  ic h e le n a - F e r n á n d e z ,  E .  ( 2 0 1 3   ) .  L a   g e s t 

ió n d e      la     c a l id a d     e n     u n a     e m  p r e s a     d e     p a s t a s     a l im  e n t ic ia s .     I n g e n ie 

r í a I n d u s t r ia l , v o l . 3 4 ( n o . 3 ) . I S S N 1 8 1 5 - 5 9 3 6  

4. .    B o u z a ,    A .    ( 2 0 0 0 ) .    R e f le x io n e s    a c e r c a    d e l   u s o    d e    lo s    c o n c e p t o s 

d e e f ic ie n c ia ,    e f ic a c ia    y    e f e c t iv id a d    e n    e l   s e c t o r    d e    la    s a lu d .    .    R e v 

is t a C u b a n a S a lu d P ú b l ic a ( 2 6 ) . 

5. .    C a l id a d ,   S .   A .   d .   l .   ( 2 0 0 9 ) .  A n á l is is   c o m  p a r a t iv o   d e   c o s t o s   d e   c a l id a d    y 

t a m  a ñ o    d e      o r g a n iz a c ió n      e n      e n t o r n o      d e      f a b r ic a c ió n .     G  e s t ió n      d e      la 

C a l id a d . R e t r ie v e d 2 / 3 / 2 0 1 3 

6. .   C a m  p a n e l la ,    J .    ( 1 9 9 2 ) .    P r in c ip io s    d e    lo s    c o s t o s    d e    c a l id a d .   .   M  a d r 

id . E s p a ñ a , : D í a z d e S a n t o s . S . A . 

7. .   C a r n o t a   L a u z á n ,  O .  ( 2 0 1 5 ) .  L a   in v is ib i l id a d   d e l  p a c ie n t e .  R e v is t a   C u b a n a 

d e S a lu d   P ú b l ic a .   2 0 1 5 ; 4 1   ( 2 ) : 1 8 4 - 1 9 9 . 

8. .    C o m  p o n io n i ,   F .   ( 2 0 0 0 ) .   C o n t r ib u c ió n    a    la    h is t o r í a    d e   la   E s t o m  a t o ló 

g ia c u b a n a . . L a H a b a n a : E d E C I M E D . 

9. .    C o r r ip io , F . ( E d . ) ( 1 9 7 9 ) . B a r c e lo n a : E d   B r u g u e r a   S . A . 

10. . C r o s b y . ( 1 9 9 1 ) . L a C a l id a d   n o   C u e s t a . M é x ic o : C E C S A . 

11. . C u a t r e c a s a s A r b ó s , L . ( 2 0 1 0 ) . G e s t ió n in t e g r a l d e la c a l id a d ; 

I m p la n t a c ió n , c o n t r o l y c e r t i f ic a c ió n . B a r c e lo n a : P r o f i t E d i t o r ia l . 

12. . D e m  in g ,  W  .  ( 1 9 8 8 ) .  C a l id a d ,  P r o d u c t iv id a d   y  C o m  p e t i t iv id a d :  la   s a l id a   d 

e la c r is is . M é x ic o : E d D í a z d e S a n t o s , S . A . 

13. . D í a z  P iñ e r a ,   A .   e .   a .   ( 2 0 1 3 ) .   U t i l iz a c ió n   d e   lo s   s e r v ic io s   m  é d ic o s   e n   u n 

á r e a d e   s a lu d . R e v is t a   C u b a n a   d e   H ig ie n e   y   E p id e m io lo g í a ,   5 1 . 

14. . F a b r é    V e n t o ,   L .   ( 2 0 1 5 ) .   E v a lu a c ió n   d e   la   E f ic ie n c ia   d e   la   C a l id a d   d e 

la G  e s t ió n   d e    la    C  l í n ic a    E  s t o m  a t o ló g ic a ,   D  o c e n t e ,   E  d u c a t iv a   “ I I I   C  o n g r e s  

o d e l P C C ” d e M a t a n z a s . ( T e s is d e D ip lo m a ) , U n iv e r s id a d d e M a t a n z a s . 

15. . F C S P .    ( 2 0 0 8 ) .     F o r o     d e     C a l id a d     d e     la     S a lu d     P ú b l ic a .     D e c la r a c ió n 

c o n ju n t a s o b r e   la   c a l id a d   e n   e l s is t e m a   d e   s a lu d   p ú b l ic a .   . 

16. .  F  e ig e n b a u m  , A  .   ( 1 9 9 1 ) .   C  o n t r o l   T  o t a l   d e   la   C  a l id a d .   L a   H  a b a n a :   E  d i t o r 

a R e v o lu c io n a r ia , I n s t i t u t o C u b a n o d e l L ib r o . 

17. .  F o r r e l la t    B  a r r io s ,    M  .    ( 2 0 1 4 ) .    C  a l id a d    e n    lo s    s e r v ic io s    d e    s a lu d :   u n    r e t 

o in e lu d ib le     R e v is t a     C u b a n a     H e m  a t o l    I n m  u n o l    H e m  o t e r ,    v o l . 3 0 ( n o . 2 

) . I S S N 0 8 6 4 - 0 2 8 9  

18. .  F  r e n k ,    J .    ( 1 9 9 6 ) .    E  c o n o m  í a    y    s a lu d .   O  b s e r v a t o r io    d e    la    s a  lu d .   M  é x ic o 

, D F : F u n d a c ió n M e x ic a n a p a r a la S a lu d . 
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20. .  G  u t ie r r e z     C  a s t e l la n o s ,     Y  .     ( 2 0 1 1 ) .     E  v a lu a c ió n     y     A  n á l is is     d e l    n iv e l    d  

e s a t is f a c c ió n   d e   lo s   c l ie n t e s   e n   e l   s e r v ic io   d e   la   C l í n ic a   E s t o m  a t o ló g ic a 

, D  o c e n t e ,      E  d u c a t iv a      “ I I I      C  o n g r e s o      d e l     P  C  C  ”      d e      M  a t a  n z a s .     ( T e s 

is p r e s e n t a d a    e n    o p c ió n    a l   t í t u lo    d e    I n g e n ie r o    I n d u s t r ia l .   ) ,   U  n iv e r s id a d    d 

e m a t a n z a s “ C a m i lo C ie n f u e g o s ” . . 

21. . H a r r in g t o n ,  H .  J .  ( 1 9 9 3 ) .  E l  c o s t e   d e  la   m  a la  c a l id a d .   .  W  is c o n s in .  U   S   A . 

: Q u a l i t y P r e s s . 

22. . H e r n á n d e z     N a r iñ o ,  A .  ( 2 0 1 0 ) .   C o n t r ib u c ió n     a    la    g e s t ió n    y    m  e jo r a    d 

e p r o c e s o s     e n     in s t a la c io n e s   h o s p i t a la r ia s   d e l  t e r r i t o r io   m  a t a n c e r o .   ( T e s 

is p r e s e n t a d a     e n      o p c ió n      a l     g r a d o     c ie n t í f ic o     d e     D o c t o r     e n   C ie n c ia 

s T é c n ic a s ) , U n iv e r s id a d d e M a t a n z a s “ C a m i lo C ie n f u e g o s ” , M a t a n z a s . 

23. .  I s h ik a w  a ,   K  .  ( 1 9 8 8 ) .   Q  u é   e s   e l  C  o n t r o l  T  o t a l  d e   la   C  a l id a d ?    L a   M  o d a l id a  

d J a p o n e s a . L a H a b a n a : E d R e v o lu c io n a r ia . 

24. . J im  é n e z ,  R .   ( 2 0 0 4 ) .   I n d ic a d o r e s   d e   c a l id a d   y   e f ic ie n c ia   d e   lo s   s e r v ic io s 

h o s p i t a la r io s .   U n a   m  i r a d a   a c t u a l .   R e v is t a   C u b a n a   S a lu d   P ú b l ic a ,   3 0 ( 1 ) . 

d o i : h t t p : / / s c ie lo . s ld . c u / s c ie lo . p h p ? s c r ip t = s c i_ a r t t e x t & p id = S 0 8 6 4 - 

n r m = is o > , I S S N 0 8 6 4 - 3 4 6 6 .  

25. . J o r d á n ,  A .  ( 2 0 0 8 ) .  D e t e r m  in a c ió n   d e   lo s   c o s t o s  d e   c a l id a d   e n   e l  H o s p i t a l 

M  i l i t a r    D  o c e n t e     d e     M  a t a n z a s    “ D  r .    M  a r io    M  u ñ o z    M  o n r o y ” .    ( T  e s is    p a r a 

o p t a r  p o r  e l  t í t u lo  d e  M  a s t e r  e n   A d m  in is t r a c ió n   d e   E m  p r e s a s .  M  e n c ió n   d e 

D i r e c c ió n ) , U n iv e r s id a d d e m a t a n z a s “ C a m i lo C ie n f u e g o s ” . , C u b a . 

26. . J u r a n     ,    J .    ( 1 9 9 3 ) .    M  a n u a l   d e    C o n t r o l   d e    la    C a l id a d .    ( V o l .    V o l . 1 . 2 ) 

. E s p a ñ a : E d M c G r a w - H i l l . 

27. . J u r a n ,  J .  M  .  ( 2 0 0 1 ) .  M  a n u a l  d e  C a l id a d  d e  J u r a n .  M  a d r id :  M  c G r a w - H i l l . 

28. .  K  o t t e r ,  P  .   ( 1 9 8 8 ) .   D  i r e c c ió n   d e   M  a r k e t in g :  A  n á l is is ,   P  la n i f ic a c ió n ,   G  e s t ió 

n y C o n t r o l . 

29. . M  a r q u e s   L e ó n ,  M  .  ( 2 0 1 3 ) .   M  o d e lo   y  p r o c e d im  ie n t o s  p a r a   la   p la n i f ic a c ió 

n d e       m  e d ic a m  e n t o s       y       m  a t e r ia le s       d e       u s o       m  é d ic o       e n       in s t i t u c io n e 

s h o s p i t a la r ia s   d e l  t e r r i t o r io   m  a t a n c e r o .  ( T e s is  e n   o p c ió n   a l  g r a d o   c ie n t í f ic 

o d e d o c t o r e n c ie n c ia s t é c n ic a s ) , U n iv e r s id a d e M a t a n z a s . 

30. . M  a y a     M  e n d o z a ,    J .    ( 2 0 1 3     ) .    M  é t o d o     p a r a     lo g r a r    la     c a l id a d     e n     la 

s o r g a n iz a c io n e s . P u n t o d e V is t a , V o l . V ( n . º 8 ) . 

31. .  M  I N  S  A  P  .    ( 2 0 1 1 ) .      P  r o g r a m  a      N  a c io n a l      d e      A  t e n c ió n      E  s t o m  a t o ló g ic  

a I n t e g r a l a la P o b la c ió n . R e t r ie v e d M a r z o d e 2 0 1 1 

32. . M  u n r o - F a u r e ,   L .   ( 1 9 9 4 ) .   L a   G e s t ió n   d e   C a l id a d   T o t a l .    L a   C a l id a d   T o t a l 

e n A c c ió n . . B a r c e lo n a : F o l io S . A . 

33. . N o d a     H e r n á n d e z ,     M  .     E .     ( 2 0 0 4 ) .     M  o d e lo     y     P r o c e d im  ie n t o     p a r a 

la M  e d ic ió n   y   M  e jo r a   d e   la   S a t is f a c c ió n   d e l  C l ie n t e   e n   E n t id a d e s  T u r í s t ic a 

s . 

A d m in is t r a c ió n H o lg u í n 

in t e g r a l     d e      lo s      c o s t o s      d e      la   c a l id a d .      A p l ic a c ió n      e n      la      e m  p r e s a 

c o m  e r c ia l iz a d o r a      y   d is t r ib u id o r a   d e   m  e d ic a m  e n t o s      ( T e s is     p r e s e n t a d a 

e n      o p c ió n      a l     g r a d o      c ie n t í f ic o      d e      D o c t o r      e n   C ie n c ia s   T é c n ic a s   ) , 

U n iv e r s id a d     d e     H o lg u í n     F a c u l t a d     d e     C ie n c ia s     E m  p r e s a r ia le s     y     d e 

1 9 . G o n z á le z   R e y e s   ,   L .   D .   L .   L .   ( 2 0 1 7 ) .   P r o c e d im  ie n t o p a r a la g e s t ió n 
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v o c a b u la r io . ( 2 0 1 5 ) . 

4 8 . N C I S O 9 0 0 0 .    S is t e m a s d e g e s t ió n d e la c a l id a d .    F u n d a m e n t o s    y 

d e M a t a n z a s . 

c a l id a d   d e    la    g e s t ió n    c o n   e n f o q u e   e x t e r n o   e n   e l   s e r v ic io   d e   la   C l í n ic a 

E s t o m a t o ló g ic a , D o c e n t e , E d u c a t iv a “ I I I C o n g r e s o d e l P C C ” d e 

M  a t a n z a s .  ( T e s is   e n   o p c ió n   a l  t í t u lo   d e   I n g e n ie r o   I n d u s t r ia l ) ,  U n iv e r s id a d 

4 2 . R a m í r e z    R iz o    ,    Y .    ( 2 0 1 5 ) .    A n á l is is    d e    la   m e jo r a    d e    la    e f ic a c ia    d e    la 

 

 
( T e s is  p r e s e n t a d a  e n  o p c ió n   a l  G r a d o  C ie n t í f ic o   d e   M  á s t e r  e n   C ie n c ia s . ) , 

U n iv e r s id a d d e H o lg u í n " O s c a r L u c e r o M o y a " . 

34. . P a i l ia c h o ,  V .  ( 2 0 1 2 ) .  C o s t o s    d e    la    m  a la    c a l id a d .     R e t r ie v e d   2 / 3 / 2 0 1 3 ] 

35. . P é r e z    P r a v ia ,    M  .    C .    ( 2 0 1 0 ) .    M  o d e lo    y    p r o c e d im  ie n t o    p a r a    la    g e s t ió 

n in t e g r a d a    y    p r o a c t iv a       d e       r e s t r ic c io n e s       f í s ic a s       e n       o r g a n iz a c io n e 

s h o t e le r a s .   .   ( T e s is       p r e s e n t a d a       e n       o p c ió n      a l     g r a d o      c ie n t í f ic o      d 

e D o c t o r         e n     C ie n c ia s     T é c n i c a s     ) ,    U n iv e r s id a d     O s c a r    L u c e r o     M  o y a 

, H o lg u í n . 

36. .  P  e r t u s a ,   E  . ,   M  o l in a ,   J . ,      y C  la v e r ,   E  .   ( 2 0 0 9 ) .   C  o m  p e t i t iv e   S   t r a t e g ie s   a n 

d F i r m    P e r f o r m  a n c e :   A   C o m  p a r a t iv e   A n a ly s is   o f   P u r e ,   H y b r id   a n d   ‘ S t u c k 

- in - t h e - m  id d le ’       S  t r a t e g ie s        in        S  p a n is h        F  i r m  s .        B  r i t is h        J o u r n a l       o 

f M  a n a g e m  e n t ,    v o l .    2 5 ( n o .    2 ) .    d o i :    1 0 . 1 1 1 1 / j . 1 4 6 7 - 8 5 5 1 . 2 0 0 8 . 0 0 5 9 7 . x 

, I S S N 4 4 2 7 - 3 2 6 4 - 5 4 0 5  

37. . P lu n k e t t ,   B . ,       y e t - a l ,   D .   B .   ( 1 9 9 2 ) .   Q u a l i t y    C o s t in g :   C h a p m  a n    &    H a l l 

. L o n d o n , U . K . 

38. . P r ie t o     D ie g o ,  J .  ( 2 0 1 0 ) .   C a l id a d :    h is t o r ia ,    e v o lu c ió n ,    e s t a d o     a c t u a l 

y f u t u r o . E s p a ñ a : U n iv e r s id a d N a c io n a l d e E d u c a c ió n a D is t a n c ia . 

39. .  Q  u is p e .    ( 2 0 0 2 ) .    I n s t i t u t o    d e    I n v e s t ig a c ió n    d e    la    F  a c u l t a d    d e    I n g e n ie r í 

a I n d u s t r ia l – U N M S M . 

40. . R a m  í r e z  B e n t a n c o u r t ,  F .  D .  ( 2 0 1 1 ) .  P r o c e d im  ie n t o   p r a r  la   E v a lu a c ió n   d e 

la e f ic ie n c ia   d e   la   G e s t ió n . 

41. . R a m  í r e z    H e r n á n d e z ,    J .    A .    ( 2 0 1 2 ) .    E v a lu a c ió n    d e    la    E f ic ie n c ia    d e 

la G  e s t ió n    d e    la    C  l í n ic a    E  s t o m  a t o ló g ic a ,   D  o c e n t e ,   “ I I I   C  o n g r e s o    d e l   P  C  
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r o I n d u s t r ia l . ) , U n iv e r s id a d d e M a t a n z a s . . 
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44. . R  u iz ,    S  .    ( 1 9 8 1 ) .    A  t e n c ió n    P  r im  a r ia    e n    E  s t o m  a t o lo g í a .    R  e v is t a    C  u b a n 

a E s t o m a t o lo g í a , 1 8 ( ) , ( 2 ) , p p . 4 3 - 4 8 . 

45. . S e g u r a   D o m  í n g u e z ,  A .  ( 2 0 0 6 ) .  M  e t o d o lo g í a   d e   D ia g n o s t ic o   y  E v a lu a c ió 

n d e    la    C a l id a d    p a r a    la    I m  p le m  e n t a c ió n    d e    S is t e m  a s    d e    G  e s t ió n    d e 
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Y o r k : : M c G r a w - H i l l . . 
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P a s t o . U n iv . S a lu d , 2 0 ( 2 ) . d o i : 

5 7 . Y é p e z   C h a m o r r o ,   M . , R ic a u r t e   C e p e d a , M . ,    y J u r a d o , D . ( 2 0 1 8 ) . C a l id a d 
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. R e t r ie v e d c o n s u l t a d o 2 / 3 / 2 0 1 3 
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n e n la s u n iv e r s id a d e s . P u n t o d e V is t a , v o l . iv ( n o . 7 ) . 
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n m  o d e lo    d e    e v a lu a c ió n    p a r a    la    c a l id a d    d e l   s e r v ic io    e n    r e s t a u r a n t e s    e 

n C u e n c a    R e v is t a    d e    la    F a c u l t a d    d e    C ie n c ia s    Q u í m  ic a s ( N °   1 6    ) .   I S S N 

: 1 3 9 0 - 1 8 6 9  

54. . W  e h e b a ,   G  .  S  . ,    y E  ls h  e n n a w  y ,   A  .  K  .   ( 2 0 0 4 ) .  A   r e v is e d   m  o d e l  f o  r  t h e   c  o  s 

t o f q u a l i t y . . J o u r n a l o f Q u a l i t y a n d R e l ia b i l i t y M a n a g e m e n t , , 2 1 ( ( 3 ) , ) . 

55. . W  i l l ia m  s ,    G .    ( 2 0 1 0 ) .    C a l id a d    d e     lo s     S e r v ic io s     d e     S a lu d .    P r o g r a m  a 

N a c io n a l d e   G a r a n t í a d e   la   C a l id a d   d e   la   A t e n c ió n   M é d ic a . . 

56. .  Y  a v i c h     N  ,        y P  a b lo     B  á s c o lo ,     E  .    ( 2 0 1 0 ) .    C  o n s t r u y e n d o     u n     m  a r c o     d  
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v P a n a m S a lu d P ú b l , 5 2 ( 1 ) . 

 
 
 

 
5 8 .  Z  a k lo u t a ,    H  .    ( 2 0 1 1 ) .    C  o s t       o f       q u a l i t y       t r a d e o f f s        in        m  a n u f a c t u r in g 

p r o c e s s        a n d    in s p e c t io n        s t r a t e g y       s e le c t io n .    ( T e s is       d e       M  a e s t r í a . 
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A n e x o s 

 
 

A n e x o 1 :    O r g a n ig r a m  a    d e    la     C l í n ic a     E s t o m a t o ló g ic a ,    D o c e n t e ,    E d u c a t iv a     “ I I I 

C o n g r e s o d e l P C C ” 

Director 
U.J.C 

P.C.C 

C.T.C 

 

Comisión Ética Médica C.A.C.S.E 
 

 

Comisión de Socialización 

Prótesis 

Dpto. de Registros Médicos y Admisión de 

Estomatología 
 

 

Otras Comisiones Grupo de Dirección 
 

 

Vicedirección Asistencial Dpto. de Atención a ala Población 
 
 
 
 
 

Servicio de 

Estomatología General 

Integral 

 

 
Jefe T.A.E 

 
Especialidades 

Estomatológicas 

 

Dpto. de Comunicación 

,EPLS y Consejería 

Bucal 

 
Dpto. de 

Esterilización 

 

Dpto. Rx 

 
 
 
 

Responsable 

Administrativo 

 
 
 

 
Responsable 

Docente e 

Investigación 

 
 

Periodoncia Ortodoncia Prótesis Dental 

Docencia 

Pregrado 

 

 
Consulta 

 
Consulta 

 
Biblioteca 

 

Laboratorio Laboratorio 
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A n e x o  2 :  M  a p a   d e   P r o c e s o s   d e   la   C l í n ic a   E s t o m  a t o ló g ic a ,  D o c e n t e ,  E d u c a t iv a   “ I I I 

C o n g r e s o d e l P C C ” 
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A n e x o    3 :     R e p r e s e n t a c ió n     d e l 

p r o c e s o    d e    C o n s u l t a    ( P r o c e s o 

A s is t e n c ia l 

 

A n e x o       4 :       R e p r e s e n t a c ió n 

d e l  s u b p r o c e s o   d e   A d m  is ió n 

y A r c h iv o 

 
 

  
 

¿Requiere de alguna 

especialidad? 

 

 
Si 

 
 

 
¿Necesita atenderse en 

Ortodoncia? 

No 
No 

¿Necesita atenderse en 

Prótesis? 

 

Si 

 

Si 

 
 

¿Necesita atenderse en 

Prótesis? 

 
Si 

 
 
 

 
Atención en 

Prótesis 

 

No 

No 

 
 
 
 

Fin 

 
Atención en 

Perodoncia 

Regreso a 

Admisión y 

Archivo para 

solicitar turno 

 
Inicio 

Atención en 

Estomatología 

General Integral 

Arribo del paciente 

a Admisión y 

Archivo 

 
Inicio 

 
Atención en 

Ortodoncia 

 

Alta 

 
Inscripción del 

paciente 

 
Arribo del paciente 

al departamento 

 
 
 

Fin 

 
Organización del 

Archivo 

Confección del a 

caratula de la 

Historia Clínica 

Selección de la 

Historia Clínica 

para reconsulta 

Otorgamiento de 

turno según la 

especialidad 

 
Programación del 

Libro de Turno 
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Inicio 

Arribo del paciente 

con el modelo de 

Historia Clínica 

Si 

No Fin 

 
Remisión a 

Especialidades 

Confección de la 

Historia Clínica de la 

especialidad 

¿La Historia Clínica fue No 
correctamente llenada? 

Si 
¿Presenta Gingivitis? 

 
Si 

No 

No 

¿Se realizó una correcta 

Extracción? 

No 
Se retira 

contratamiento 

temporal 

Reconsulta 

¿Se realizó una correcta 

Obturación? 

No Reconsulta 

 

Obturación 

 
 
 

Fin 

 
 

A n e x o    5 :    R e p r e s e n t a c ió n     d e l 

s u b p r o c e s o    d e     E s t o m a t o lo g í a 

G e n e r a l I n t e g r a l 

 

A n e x o 6 : R e p r e s e n t a c ió n   d e l 

s u b p r o c e s o d e P e r io d o n c ia 

 
 
 
 

 

 
Si 

 

 
 
 
 

Si 

¿Necesita Obturación? 

 
 
 

Si 

¿Necesita tratamiento? 

 

 

Tratamiento 

 
Control de Placa 

Dendobactereana 

Llenado de la 

Historia Clínica por 

parte del especialista 

¿La Historia Clínica fue No 

correctamente llenada? 

 

Exodoncia 

 
Tratamientos 

Correctivos 

 

Tortrectomía 

 

Alta 

 
Inicio 

 

Ingreso 

 

Raspado y Alizado 

 
Reconsulta de 

Salón 

 

Salón 

¿Necesita tratamiento 

quirúrgico por Periodontitis? 

Si 

¿Interrupción por 

perdida del fluido 

eléctrico? 

No Si 

 
Fase de 

Mantenimiento 

 

Alta 
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Confección del 

Aparato 

Inicio 

Confección de la 

Historia Clínica 

¿La Historia Clínica 

fue correctamente No 

llenada? 

¿La impresión fue No 

correctamente 

tomada? 

No 

Si 

No 

No 

¿Correcto 

Empaquetado? 

Si 

¿Correcto 

Curado? 

Si 

 
Rebajado y Pulido 

de Prótesis 

 
Curado de 

Prótesis 

 
Empaquetado de 

Prótesis 

Encerado, 

Enmuflado y 

Descerado de 

Prótesis 

Entrega y 

colocación de la 

Prótesis 

 

Prueba 

 
Colocación de 

Dientes Artificiales 

Colocación de la 

mordida en el 

Articulador 

Toma de relación 

Cráneo- 

Mandibular 

Confección de 

Placas de 

Articulación y 

Rodetes de Mordida 

Toma de 

impresión 

Definitiva 

Toma de 

Impresión 

Primaria 

 
Preparación del 

paciente 

 
Estudios 

Radiográficos 

No 
¿Se confeccionó 

correctamente el 

aparato? 

 

A n e x o 7 :    R e p r e s e n t a c ió n d e l 

s u b p r o c e s o d e O r t o d o n c ia 

 
A n e x o 8 : R e p r e s e n t a c ió n   d e l 

s u b p r o c e s o d e P r ó t e s is 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Si 

 
 
 
 

Si 

 
 
 

 

No 
¿La película fue útil? 

 

 
Si 

 
 

 
  

 
 

Si 

 

Alta 

 
Fin 

Si 

¿Es necesario 

corregir? 

 

Pase a laboratorio 

 
Tratamiento 

correctivo 

Discusión del caso 

para determinar 

tratamiento 

 

Inicio 

Entrega de la 
remisión de 

Estomatología 

General o de 

Periodoncia 

Confección de la 

Historia Clínica 

¿La Historia Clínica fue 

No correctamente llenada? 

 

Fin 

 
Evaluación del 

caso 

 
Continuidad del 

tratamiento 
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Inicio 

¿Existe 

 
Valoración en 

reconsulta 

 
Colocación del 

implante 

 
Aseptizado de 

campo operatorio 

Pase a Salón y de 

filtros de sepsias y 

antisepsias 

No No 

Si 

Si 

Si 

¿Necesita una Radiografía Oclusal? 

 
Si 

No 

Si 

No Si 

¿Necesita una Teleradiografía? 

No 

Si 

¿Necesita una Teleradiografía? 
 

Si 
Realización de una 

Teleradiografía 

¿La película fue útil? No 

Si Fin 

No 

 
Realización de una 

Radiografía Oclusal 

No 

¿La película fue útil? 

No 
¿La película fue útil? 

No 
¿La película fue útil? 

 

 
A n e x o 9 : R e p r e s e n t a c ió n d e l 

s u b p r o c e s o d e I m p la n t o lo g í a 

 
A n e x o 1 0 : R e p r e s e n t a c ió n d e l 

s u b p r o c e s o d e M e d io s D ia g n ó s t ic o s 

 
 

 

  

 
Si 

 

¿Necesita una Radiografía Panorámica? ¿Necesita una Radiografía Oclusal? 

 
¿Necesita una Teleradiografía? 

 
 

 

 

 
 
 
 

 

 
Si 

 
 
 
 
 

 
rechazo o se dañó 

el implante? 

 
 
 

No 

 

 

 
Fin 

Realización de una 

Radiografía 

Panorámica 

 
Realización de una 

Radiografía Periapical 
 

Pase a 

interconsulta 

Arribo del paciente 

con  remisión  de 

su Área de Salud 

Valoración de las 

condiciones del 

paciente para ser 

clasificado 

Realización de 

Radiografía 

Panorámica y 

Periapical 

 
Inicio 

 
Entrega de Remisión 

del paciente 
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Inicio 

 

 
A n e x o 1 1 : R e p r e s e n t a c ió n d e l 

s u b p r o c e s o d e A s e g u r a m ie n t o 

 
A n e x o 1 2 :    R e p r e s e n t a c ió n d e l 

s u b p r o c e s o d e E s t e r i l iz a c ió n 

 

Evaluación de las 

condiciones de los 

productos 

Arribo de los 

productos al área 

de recepción 

¿Los productos están en 

correctas condiciones? 

   
No

  
 

Devolución 

inmediata 

Revisión de la 

solicitud de 

productos de las 

diferentes 

especialidades 

 
 

¿La solicitud está en 

orden? 

No 
Corrección de la 

solicitud 
 

 
Si 

Fin 

Entrega de 

productos a los 

jefes de 

departamento 

Colocación de los 

productos en las 

estanterías 

correspondientes 

 
Entrada al 

almacén 

 
Inicio 

Arribo del paciente 

a Admisión y 

Archivo 

Colocación en las 

bandejas del 

instrumental 

lavado 

Lavado del 

instrumental 

utilizado. 

Fin 

 
Espera por 45 

minutos 

Introducción de 

las bandejas en la 

Autoclave 

 
Empaquetado y 

preparación sets 

 
Extracción de las 

bandejas 



T e s i s d e   M a e s t r í a . J o r g e A h m e d   R a m í r e z H e r n á n d e z A n e x o s 

 

 

 

 
A n e x o  1 3 :   M  o d e lo   p a r a   la   m  e jo r a   d e   la   e f e c t iv id a d   d e   la   c a l id a d   d e   la   g e s t ió n   d e 

lo s p r o c e s o s . 

 
 

 
 

F u e n t e : R a m í r e z , 2 0 1 1 
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A n e x o 1 4 : E n c u e s t a   a   c l ie n t e s   e x t e r n o s 

 

 
E n c u e s t a a   c l ie n t e s 

 
 

E s t a m o s     d e s a r r o l l a n d o     u n     e s t u d i o     p a r a     l a     m e j o r a     d e     l a     c a l i d a d     d e     l a     a t e n c i ó n     e n     e l 

s e r v i c i o   e s t o m a t o l ó g i c o   q u e   u s t e d   r e c i b e ,   c o m o   e s   n u e s t r o   p r i n c i p a l o b j e t i v o , n e c e s i t a m o s 

q u e   n o s   r e s p o n d a   e s t a   e n c u e s t a .   M a r q u e   c o n   u n a     X   a   a c o r d e   a   s u   c r i t e r i o   e n   l a   c a s i l l a   a 

l a d e r e c h a . 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

L e r e c o m e n d a r í a    e s t a c l í n i c a   a   a l g u i e n . S í - - - - - - - - -  N  o - - - - - - - - -   

G R A C I A S P O R   S U   C O L A B O R A C I Ó N 

 
 
 

 
N  o   

 
 
 

 
P r e g u n t a s 

 

M u c h o 

m e n o s 

d e l o 

e s p e r a d o 

 
 

M e n o s 

d e l o 

e s p e r a d o 

 
 

E s l o 

q u e 

e s p e r a b a 

 
 

M á s d e l o 

e s p e r a d o 

 
 

M u c h o 

m á s d e l o 

e s p e r a d o 

 
 

1 

R e c i b e l a i n f o r m a c i ó n 

a d e c u a d a  e n e l 

D e p a r t a m e n t o d e   A d m i s i ó n . 

     

 
2 

D e m o r ó m u c h o p a r a 

o b t e n e r e l t u r n o . 

     

 
3 

E s c o r r e c t a m e n t e a t e n d i d o 

e n R e c e p c i ó n   y A d m i s i ó n . 

     

 
4 

E l    l o c a l    t i e n e    a m b i e n t a c i ó n 

y e l c o n f o r t a d e c u a d o . 

     

 
5 

E s     a t e n d i d o e n e l    h o r a r i o 

c o r r e s p o n d i e n t e a   s u   t u r n o . 

     

 
 

6 

R e c i b i ó u s t e d   l a   i n f o r m a c i ó n 

n e c e s a r i a s o b r e s u 

e n f e r m e d a d b u c a l . 

     

 
 

7 

E s i n f o r m a d o 

o p o r t u n a m e n t e d e l 

t r a t a m i e n t o       q u e      t i e n e      q u e 

r e c i b i r . 

     

 
 

8 

E s a t e n d i d o   p o r e l 

e s t o m a t ó l o g o y l a  t é c n i c a 

c o n a m a b i l i d a d . 

     

 
 

9 

L e d i e r o n l a i n f o r m a c i ó n 

s u f i c i e n t e d e l    p r o c e d i m i e n t o 

p a r a s u r e g r e s o . 

     

 
 

1 0  

L o s    p r o f e s i o n a l e s    d e l   c e n t r o 

l e  h a n t r a s m i t i d o c o n f i a n z a y 

s e g u r i d a d . 

     

 
 

1 1  

F a c i l i d a d e s p a r a c o m u n i c a r 

c u a l q u i e r q u e j a o 

s u g e r e n c i a . 

     

 
S e     s i e n t e    s a t i s f e c h o    c o n    e l 

s e r v i c i o e n   g e n e r a l . 

     

 



T e s i s d e   M a e s t r í a . J o r g e A h m e d   R a m í r e z H e r n á n d e z A n e x o s 

 

 

 
 
 

A n e x o 1 5 : R e s u l t a d o s   d e l p r o c e s a m ie n t o   e n S P S S 

 
 

F i a b i l i d a d 

 
 

R e s u m e n d e p r o c e s a m i e n t o d e c a s o s 

 N % 

C a s o s V á l i d o 3 6 6  1 0 0 , 0 

 
E x c l u i d o 

a
 0 ,0  

 
T o t a l 3 6 6  1 0 0 , 0 

a . L a  e l i m i n a c i ó n  p o r l i s t a  s e  b a s a  e n  t o d a s 

l a s v a r i a b l e s d e l p r o c e d i m i e n t o . 

 

E s t a d í s t i c a s d e   f i a b i l i d a d 

A l f a  d e 

C r o n b a c h 

N d e 

e l e m e n t o s 

, 8 1 2 1 1  

 

 
E s t a d í s t i c a s d e   e l e m e n t o 

  
 

M e d i a 

D e s v i a c i ó n 

e s t á n d a r 

 
 

N 

V A R 0 0 0 0 1 3 , 0 8 2 0 , 6 7 7 5 1 3 6 6  

V A R 0 0 0 0 2 2 , 8 8 2 5 , 9 6 2 2 3 3 6 6  

V A R 0 0 0 0 3 3 , 0 6 5 6 , 7 3 3 5 9 3 6 6  

V A R 0 0 0 0 4 2 , 7 1 8 6 , 7 5 8 5 4 3 6 6  

V A R 0 0 0 0 5 2 , 9 6 1 7 , 9 4 7 1 9 3 6 6  

V A R 0 0 0 0 6 3 , 3 1 6 9 , 9 3 5 2 1 3 6 6  

V A R 0 0 0 0 7 3 , 3 1 1 5 , 8 3 1 7 2 3 6 6  

V A R 0 0 0 0 8 3 , 4 2 0 8 , 8 8 0 8 5 3 6 6  

V A R 0 0 0 0 9 3 , 3 8 2 5 , 9 9 3 7 4 3 6 6  

V A R 0 0 0 1 0 3 , 5 3 5 5 , 8 9 6 0 2 3 6 6  

V A R 0 0 0 1 1 2 , 9 2 9 0 , 8 9 1 5 9 3 6 6  

 

 
E s t a d í s t i c a s d e   t o t a l d e   e l e m e n t o 

 M e d i a d e 

e s c a l a s i e l 

e l e m e n t o s e 

h a s u p r i m i d o 

V a r i a n z a  d e 

e s c a l a s i e l 

e l e m e n t o s e 

h a s u p r i m i d o 

C o r r e l a c i ó n 

t o t a l d e 

e l e m e n t o s 

c o r r e g i d a 

A l f a  d e 

C r o n b a c h s i e l 

e l e m e n t o s e 

h a s u p r i m i d o 

V A R 0 0 0 0 1 3 1 , 5 2 4 6 2 7 , 1 9 3 , 5 7 9 , 7 9 0 

V A R 0 0 0 0 2 3 1 , 7 2 4 0 2 8 , 4 4 1 , 2 3 2 , 8 2 2 

V A R 0 0 0 0 3 3 1 , 5 4 1 0 2 7 , 3 2 8 , 5 0 6 , 7 9 5 

V A R 0 0 0 0 4 3 1 , 8 8 8 0 3 0 , 0 7 8 , 1 3 1 , 8 2 5 

V A R 0 0 0 0 5 3 1 , 6 4 4 8 2 5 , 9 0 1 , 5 1 3 , 7 9 3 

V A R 0 0 0 0 6 3 1 , 2 8 9 6 2 5 , 7 5 7 , 5 3 9 , 7 9 0 

V A R 0 0 0 0 7 3 1 , 2 9 5 1 2 5 , 8 4 1 , 6 1 6 , 7 8 3 

V A R 0 0 0 0 8 3 1 , 1 8 5 8 2 5 , 2 6 9 , 6 4 4 , 7 7 9 

V A R 0 0 0 0 9 3 1 , 2 2 4 0 2 4 , 2 2 9 , 6 6 7 , 7 7 5 

V A R 0 0 0 1 0 3 1 , 0 7 1 0 2 7 , 0 6 3 , 4 1 6 , 8 0 2 

V A R 0 0 0 1 1 3 1 , 6 7 7 6 2 6 , 9 3 7 , 4 3 4 , 8 0 1 



T e s i s d e   M a e s t r í a . J o r g e A h m e d   R a m í r e z H e r n á n d e z A n e x o s 

 

 

 

 
A n e x o 1 5 . 1 : R e s u l t a d o s   d e l p r o c e s a m ie n t o e n   S P S S 

 

 
V a l i d e s 

 
R e g r e s i ó n 

 
R e s u m e n d e l m o d e l o 

 
 

 
M o d e lo 

 
 

 
R 

 
 

 
R c u a d r a d o 

 

R c u a d r a d o 

a ju s t a d o 

 

E r r o r e s t á n d a r 

d e la e s t im  a c ió n 

E s t a d í s t ic a s d e c a m b io s 

C a m b io d e 

c u a d r a d o d e   R 

 

C a m b io e n   F 

1 
a 

, 8 8 7 , 7 8 7 , 7 8 0 , 3 5 7 1 5 , 7 8 7 6 0 , 0 6 6 

 
 

 
M o d e lo 

E s t a d í s t ic a s d e c a m b io s 

d f 1 d f 2 S ig . C a m b io e n F 

1 1 1  3 5 4  , 0 0 0 

 
a . P r e d ic t o r e s : ( C o n s t a n t e ) ,   V A R 0 0 0 1 1 ,      V A R 0 0 0 0 2 ,      V A R 0 0 0 0 4 ,      V A R 0 0 0 0 8 ,      V A R 0 0 0 1 0 ,      V A R 0 0 0 0 3 , 

 
V A R 0 0 0 0 5 , V A R 0 0 0 0 1 , V A R 0 0 0 0 6 , V A R 0 0 0 0 7 , V A R 0 0 0 0 9 

 
 

a 

A N O V A 

 

M o d e lo 

S u m a d e 

c u a d r a d o s 

 

g l  

M e d ia 

c u a d r á t ic a 

 

F 

 

S ig . 

1 R e g r e s ió n 8 4 , 2 7 8 1 1  7 , 6 6 2 6 0 , 0 6 6 
b 

, 0 0 0 

 R e s id u o 4 5 , 1 5 4 3 5 4  , 1 2 8 

 
T o t a l 1 2 9 , 4 3 2 3 6 5  

 

 
a . V a r ia b le d e p e n d ie n t e : V A R 0 0 0 1 2 

 

b .      P r e d ic t o r e s :   ( C o n s t a n t e ) ,   V A R 0 0 0 1 1 ,      V A R 0 0 0 0 2 ,      V A R 0 0 0 0 4 ,      V A R 0 0 0 0 8 ,      V A R 0 0 0 1 0 ,      V A R 0 0 0 0 3 , 

 
V A R 0 0 0 0 5 , V A R 0 0 0 0 1 , V A R 0 0 0 0 6 , V A R 0 0 0 0 7 , V A R 0 0 0 0 9 



T e s i s d e   M a e s t r í a . J o r g e A h m e d   R a m í r e z H e r n á n d e z A n e x o s 

F u e n t e : E la b o r a c ió n   P r o p ia 

 

 

 

A n e x o   1 6 :   D e t e r m  in a c ió n   d e   lo s   p o s ib le s   f a l lo s   q u e   s e   g e n e r a n   e n   lo s   p r o c e s o s 

 
d e la   c l í n ic a  e s t o m  a t o ló g ic a ,  d o c e n t e ,  e d u c a t iv a   “ I I I C o n g r e s o   d e l  P C C ” 

 

 

 
D p t o . o  Á r e a 

 

 
A c t i v i d a d 

 

P o s i b l e s 

F a l l o s 

 

C a u s a s  d e 

e s t o s 

 

 
C o n s e c u e n c i a s 

 

C l a s i f i c a r l o s 

E x t e r n 

o 

 
I n t e r n o 

  
S e g u im ie n t o 

 N o e n t r e g a d e    

    

   e l la e n   

 d e l p a c ie n t e 
 

s e g ú n  la 

P é r d id a  d e   la 
 

H is t o r ia 

 

A d m is ió n ,  m  a l 
 

R e e la b o r a c ió n  d e 
 

X 
   o r d e n a m ie n t o ó la H is t o r ia   C l í n ic a  

 H is t o r ia C l í n ic a    

   d e s t r u c c ió n e n   

C l í n ic a   

A d m is ió n 
  

   
R o t u r a d e l  

R e t r a s o d e l in ic io 

  

E G I ,   

R e t r a s o s d e 
A u t o c la v e  

d e l s e r v ic io 
 

P e r io d o n c ia ,  

 

O r t o d o n c ia y 

P r ó t e s is 

 la l le g a d a   d e l 

in s t r u m e n t a l 

I n s u f ic ie n t e 
 

c a p a c id a d  d e l 

 

C a m  b io  d e l  P la n 

X 

 
A c t iv id a d 

 
A u t o c la v e 

d e T r a t a m ie n t o  

  

 
A s is t e n c ia l 

 

 
M a la 

 

 
M a l t r a b a jo d e 

D e m  o r a   e n  la 

a t e n c ió n   a   lo s 

  

  
p la n i f ic a c ió n 

 

e n  la   a g e n d a 

la r e c e p c io n is t a 

 

e n  a d m  is ió n   y 

p a c ie n t e s p o r 

 

a l t e r a c ió n d e   la 

 
X 

  
d e t u r n o a r c h iv o u n id a d d e   t ie m p o 

 

    
p o r p a c ie n t e . 

 

   
I n c o r r e c t a 

   

   c o n f e c c ió n d e   la   

    P é r d id a  d e  

 
E G I 

 
O b t u r a c ió n 

C a í d a d e   la c a v id a d ,  ó  m  a l  
r e c u r s o s y 

 
X 

  O b t u r a c ió n e s t a d o   d e   la 
 

A le a c ió n   d e 

 

r e e la b o r a c io n e s 
 

   
P la t a 

  

 

 
P e r io d o n c ia 

 
T r a t a m ie n t o 

Q u i r ú r g ic o 

I n t e r r u p c ió n 

d e l 

t r a t a m ie n t o 

 
F a l t a d e   f lu id o 

e lé c t r ic o 

 
P é r d id a  d e 

r e c u r s o s 

 

 
X 

 

 
U r g e n c ia 

C o lo c a c ió n 
 

C u r a 

d e C a í d a d e   la 
 

C u r a 

 
M a t e r ia l c a d u c o 

P é r d id a  d e 
 

r e c u r s o s 

 
X 

 

 

 
O r t o d o n c ia 

 
T o m  a   d e 

I m p r e s ió n 

 
M a la 

 

I m p r e s ió n 

E l p a c ie n t e n o 

m o r d ió 

c o r r e c t a m e n t e 

P é r d id a  d e 

r e c u r s o s y 

r e e la b o r a c io n e s 

 

 
X 

 



T e s i s d e   M a e s t r í a . J o r g e A h m e d   R a m í r e z H e r n á n d e z A n e x o s 

F u e n t e : E la b o r a c ió n   P r o p ia 

 

 

 

A n e x o   1 6 . 1 :  D e t e r m  in a c ió n   d e   lo s   p o s ib le s   f a l lo s   q u e   s e   g e n e r a n   e n   lo s  p r o c e s o s 

d e  la c l í n ic a e s t o m a t o ló g ic a , d o c e n t e , e d u c a t iv a “ I I I C o n g r e s o d e l P C C ” 

 

 

 
D p t o . o  Á r e a 

 

 
A c t i v i d a d 

 

P o s i b l e s 

F a l l o s 

 

C a u s a s  d e 

e s t o s 

 

 
C o n s e c u e n c i a s 

 

C l a s i f i c a r l o s 

E x t e r n 

o 

 
I n t e r n o 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

O r t o d o n c ia 

C o n f e c c ió n d e 

M o d e lo s e n 

la b o r a t o r io 

 
F r a c t u r a d e 

m o d e lo s 

M a la 

m  a n ip u la c ió n   ó 

m a t e r ia l c a d u c o 

P é r d id a  d e 

r e c u r s o s y 

r e e la b o r a c io n e s 

 
 

X 

 

 
C o n f e c c ió n d e 

A p a r a t o F i jo 

 
I n c o r r e c t a 

c o n f e c c ió n 

M a la c a l id a d   d e 

la R  e s in a   y   d e l 

B r a k e t 

P é r d id a  d e 

r e c u r s o s y 

r e e la b o r a c io n e s 

 
 

X 

 

C o n f e c c ió n d e 

A p a r a t o 

R e m  o v ib le  e n 

la b o r a t o r io 

 
 

R o t u r a d e l 

A p a r a t o 

 
 

T o r n i l lo 

 
P é r d id a  d e 

r e c u r s o s y 

r e e la b o r a c io n e s 

  
 

X 

 
C o n f e c c ió n d e 

A p a r a t o F i jo 

C o r t e d e 

a la m b r e 

in c o r r e c t o 

 
M a la 

m a n ip u la c ió n 

P é r d id a  d e 

r e c u r s o s y 

r e e la b o r a c io n e s 

 
 

X 

 

 
 

P r ó t e s is 

 
 

C u r a d o 

 
I n c o r r e c t o 

C u r a d o 

 
N e g l ig e n c ia d e l 

la b o r a t o r i t o 

P é r d id a  d e 

r e c u r s o s y 

r e e la b o r a c io n e s 

 
 

X 

 

 
 

P r ó t e s is 

 
 

E m p a q u e t a d o 

I n c o r r e c t o 

E m p a q u e t a d 

o 

 
N e g l ig e n c ia d e l 

la b o r a t o r i t o 

P é r d id a  d e 

r e c u r s o s y 

r e e la b o r a c io n e s 

 
 

X 

 

 
 

M e d io s 

D ia g n ó s t ic o s 

 
 

E s t u d io 

r a d io g r á f ic o 

 
 

P e l í c u la n o 

ú t i l 

D e s p e r f e c t o  d e l 

e q u ip o , m a la 

p o s t u r a d e l 

p a c ie n t e , 

m a t e r ia l c a d u c o 

 
 

P é r d id a  d e 

r e c u r s o s y 

r e e la b o r a c io n e s 

 
 

 
X 

 

 
 
 

A s e g u r a m i e n t o 

 
C o m  p r a d e 

in s u  m  o  s 

m é d ic o s 

R e c e p c ió n 

d e p r o d u c t o s 

e n m a l 

e s t a d o 

 
N e g l ig e n c ia   d e l 

p e r s o n a l d e l 

a lm a c é n 

 
C o s t o d e   lo s 

p r o d u c t o s 

r e c e p c io n a d o s 

  
 

X 

 
 
 
 

A s e g u r a m i e n t o 

 
 
 
 

A l m a c e n a m i e n t o 

M e r m a d e 

p r o d u c t o s 

m é d ic o s  e n 

a lm a c é n 

 
I n c o r r e c t a 

r o t a c ió n d e   lo s 

p r o d u c t o s 

 
 

C o s t o d e   lo s 

p r o d u c t o s 

  
 

X 

 
 
 

A s e g u r a m i e n t o 

 
 
 

A l m a c e n a m i e n t o 

R o t u r a d e 

p r o d u c t o s 

m é d ic o s  e n 

a lm a c é n 

I n a d e c u a d a 

m a n ip u la c ió n 

d e lo s 

p r o d u c t o s 

 
 

C o s t o d e   lo s 

p r o d u c t o s 

  
 

X 



T e s i s d e   M a e s t r í a . J o r g e A h m e d   R a m í r e z H e r n á n d e z A n e x o s 

 

 

 

 
A n e x o 1 7 : E n c u e s t a c o r r e s p o n d ie n t e a la D i f e r e n c ia S e is d e l    M o d e lo 

S e r v q u a l M o d i f ic a d o 

E s t i m a d o   t r a b a j a d o r .   P o r   f a v o r ,   s e r í a    m u y   i m p o r t a n t e    p a r a    n o s o t r o s ,   q u e    u s t e d    c o n t e s t a r a    e s t e 

 
c u e s t i o n a r i o . C o l o q u e u n a   X   e n   l a   c a s i l l a   q u e   u s t e d   c o n s i d e r e   q u e   s e   c o r r e s p o n d e   c o n   s u   d e s e o . 

 

 
 
 

D I M E N S I O N E S . 

M u c h o 

m e n o s 

d e l o 

e s p e r a d o 

 
M e n o s 

d e l o 

e s p e r a d o 

 
 

I g u a l a l o 

e s p e r a d o 

 
M á s   d e 

l o 

e s p e r a d o 

M u c h o 

m á s   d e 

l o 

e s p e r a d o 

S U T R A B A J O .      

1 . S u t r a b a j o e s t á a c o r d e c o n s u 

e x p e r i e n c i a y c a l i f i c a c i ó n . 

     

2 . S u t r a b a j o l o o b l i g a r a a s u p e r a r s e .      

3 . S e s i e n t e o r g u l l o s o r e a l i z á n d o l o .      

4 . E s t á p r e p a r a d o p a r a h a c e r s u t r a b a j o .      

C O N D I C I O N E S L A B O R A L E S .      

7 . S o n l a s c o n d i c i o n e s d e s u á r e a d e 

t r a b a j o a d e c u a d a s . 

     

8 . C u e n t a c o n l o s e q u i p o s y 

h e r r a m i e n t a s n e c e s a r i o s p a r a r e a l i z a r 

s u t r a b a j o . 

     

9 . S u s j e f e s s e p r e o c u p a n  p o r m e j o r a r 

l a s c o n d i c i o n e s d e t r a b a j o . 

     

S A L A R I O . 
     

1 0 . S u s a l a r i o e s t á a c o r d e c o n e l t r a b a j o 

q u e r e a l i z a . 

     

1 1 . S u s a l a r i o l e p e r m i t e s a t i s f a c e r s u s 

n e c e s i d a d e s p e r s o n a l e s y f a m i l i a r e s . 

     

1 2 . S u s a l a r i o e s  j u s t o c o m p a r a d o c o n e l 

d e l o s d e m á s . 

     

T R A T O Y   R E L A C I O N E S   P E R S O N A L E S      

1 3 . C u a n d o u s t e d r e a l i c e u n a l a b o r 

d e s t a c a d a , e s r e c o n o c i d o e n s u 

c o l e c t i v o e i n d i v i d u a l m e n t e . 

     

1 4 . C u a n d o u s t e d t i e n e p r o b l e m a s e n s u 

t r a b a j o , e s a y u d a d o y s e i n t e r e s e n p o r 

u s t e d . 

     

1 5 . S u j e f e l o t r a t a c o n r e s p e t o y q u e s u s 

r e l a c i o n a n c o n u s t e d s o n b u e n a s . 

     

P A R T I C I P A C I O N E N L A   T O M A   D E 

D E S I C I O N E S 

     

1 6 . S e l e m o t i v a p a r a d a r s u s c r i t e r i o s y 

o p i n i o n e s . 

     

1 7 . S u s c r i t e r i o s y o p i n i o n e s r e s p e c t o a l 

t r a b a j o s o n t o m a d o s e n c u e n t a p o r l a 

d i r e c c i ó n . 

     

1 8 . S u s c r i t e r i o s y o p i n i o n e s s o n t o m a d o s 

e n c u e n t a p a r a l a t o m a d e d e c i s i o n e s . 

     

1 9 . S e s i e n t e p a r t e a c t i v a d e l o s 

r e s u l t a d o s d e s u e m p r e s a . 

     



T e s i s d e   M a e s t r í a . J o r g e A h m e d   R a m í r e z H e r n á n d e z A n e x o s 

 

 

 
A n e x o 1 7 . 1 : E n c u e s t a c o r r e s p o n d ie n t e a la D i f e r e n c ia S e is d e l   M  o d e lo 

S e r v q u a l M o d i f ic a d o 

 
 
 
 

D I M E N S I O N E S . 

M u c h o 

m e n o s 

d e l o 

e s p e r a d o 

 
M e n o s 

d e l o 

e s p e r a d o 

 
 

I g u a l a l o 

e s p e r a d o 

 
M á s   d e 

l o 

e s p e r a d o 

M u c h o 

m á s   d e 

l o 

e s p e r a d o 

C O M U N I C A C I Ó N . 
     

2 0 . U s t e d c o n o c e  l o s o b j e t i v o s d e l a 

e m p r e s a   y d e   s u   d e p a r t a m e n t o . 

     

2 1 . L a i n f o r m a c i ó n q u e u s t e d n e c e s i t a , l e 

l l e g a d e f o r m a c o r r e c t a y e n e l t i e m p o 

a d e c u a d o . 

     

2 2 . S u j e f e p i d e i n f o r m a c i ó n r e g u l a r m e n t e .      

2 3 . C u a n d o e x i s t e u n p r o b l e m a , s u j e f e l e 

e x i g e q u e s e l o c o m u n i q u e . 

     

L I D E R A Z G O . 
     

2 4 . T i e n e b u e n a s r e l a c i o n e s c o n s u j e f e .      

2 5 . E s s u j e f e u n e j e m p l o a s e g u i r .      

2 6 . S  u j e f e s i e m p r e e s t á d i s p u e s t o 

a y u d a r l o . 

     

2 7 . S e r í a i m p o r t a n t e f u e r a d e l h o r a r i o 

l a b o r a l , h a c e r a l g ú n t r a b a j o p a r a 

a y u d a r a s u j e f e . 

     

E v a l ú e d e f o r m a g e n e r a l s u s a t i s f a c c i ó n e n 

l a o r g a n i z a c i ó n . 

     

 
 

G R A C I A S P O R   S U   C O L A B O R A C I Ó N 



T e s i s d e   M a e s t r í a . J o r g e A h m e d   R a m í r e z H e r n á n d e z A n e x o s 

 

 

 

 
A n e x o   1 8 :  D ia g r a m  a   C a u s a   -   E f e c t o  d e  la   E f ic a c ia   c o n   e n f o q u e   e x t e r n o 

 
 
 
 
 

 

 

Inadecuadas 

Condiciones 

Laborales 
 

Insuficiente  

Salario 

Pobre participación 

en la Toma de 

Decisiones 

Mala Eficacia 

de la Gestión 



T e s i s d e   M a e s t r í a . J o r g e A h m e d   R a m í r e z H e r n á n d e z A n e x o s 

 

 

 

 
A n e x o 1 9 : T a b la d e a n á l is is y D ia g r a m  a P a r e t t o d e lo s C o s t o s p o r    F a l lo s 

 

 
 
 



T e s i s d e   M a e s t r í a . J o r g e A h m e d   R a m í r e z H e r n á n d e z A n e x o s 

 

 

Insatisfacción 

del Cliente Interno 

Mala 

Eficiencia 

de la Gestión 

 

 
A n e x o   2 0 :  D ia g r a m  a   C a u s a   -   E f e c t o  d e  la   E f ic a c ia   c o n   e n f o q u e   in t e r n o 

 
 
 
 
 



T e s i s d e   M a e s t r í a . J o r g e A h m e d   R a m í r e z H e r n á n d e z A n e x o s 

 

 

 

 
A n e x o   2 1 :  D ia g r a m  a  C a u s a   -    E f e c t o   d e   la   E f e c t iv id a d   d e   la   G e s t ió n   d e   la     C a l id a d 

d e   la   C l í n ic a     E s t o m a t o ló g ic a , D o c e n t e , E d u c a t iv a “ I I I C o n g r e s o d e l P C C ” 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Ausencia de medicamentos 

Pérdida de 

Historias 

Clínicas 

Obturaciones 

Caidas 

Rotura de Aparatos 

y Prótesis 

 

Negligencia de 

Pacientes 

Materiales en 

mal estado 

Negligencia 

de Técnicos 

y Laboratoristas 

 

 
El paciente demora 

mucho para 

 
 
 
 
 

Inefectividad 

de la Gestión 

en la consulta Insatisfacción 

del Cliente Interno 

obtener su turno 

 
 

El paciente 

no es atendido 

correctamente en 

admisión y archivo 

 
 
 
 
 

 
Poco Instrumental 

y atraso en su entrega 
Atención sin turno 

en horario de consulta 


