El costo de la NO CALIDAD en los
Servicios de RADIOLOGIA
“NO CUESTA TENER CALIDAD, LO
QUE CUESTA ES NO TENERLA”

Dr. Armando Lépez Ortiz
Jefe de Servicio de Imagenologia
Hospital San Angel Inn Universidad
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LA OPERACION EN RADIOLOGIA

Vv
Recepcién
Proceso correcto
identificacion.
Proceso de registro
de la necesidad

creada (estudio
solicitado).

Costeo y pago o en
su caso validacion
de derechos.

Generacion de

un episodio.
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Realizacion del

acto medico. N\

« Analisis del motivo.

* Analisis y
justificacidon de la
realizacion del tipo
de acto médico.

« Explicaciony
autorizacion.

* Registro documental
del acto médico.

\
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* Analisis de
resultados del acto
meédico.

* Elaboracion de
documento oficial.

e Archivo de
documentos oficiales
y de elementos de
apoyo

Entrega de

resultados del acto
meédico.
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de acreditacién a.c.

conjunto de caracteristicas inherentes
a un objeto (producto, servicio,
proceso, persona, organizacion,
sistema o recurso) CUMPLE CON LOS
REQUISITOS” norma ISO 9000.

 Conjunto de propiedades inherentes a
un objeto que le confieren capacidad
para SATISFACER NECESIDADES
implicitas o explicitas.
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« HERRAMIENTA BASICA e importante para
una propiedad inherente de cualquier
cosa que permite que la misma sea
COMPARADA CON CUALQUIER OTRA DE
SU MISMA ESPECIE.

 PROPIEDADES INHERENTES a una cosa
gue permite CARACTERIZARLAY
VALORARLA con respecto a las restantes
de su especie (CATEGORIZARLA).
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- HERRAMIENTA BASICA para evaluar y/o
verificar, y comparar mediante estandares
establecidos.

« PROPIEDAD O CARACTERISTICA
INHERENTES de un producto o servicio.

« Que ademas CUMPLE CON LOS REQUISITOS
de su fabricacion o de su oferta o las

» ESPECIFICACIONES DE SU DISENO con el fin
de ser mejor que los similares.

 SATISFACER las NECESIDADES de los
CLIENTES.
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e Se basa en |la necesidad creada de un cliente.

« Se ENFOCA en el clientey en la premisa de
“HACER LAS COSAS BIEN”

« Debe contar con estandares medibles que se

usan para:

— Retroalimentar el proceso. COSTO:
— Correqir el proceso. 10-25 % DE
— Desechar el proceso. LA

OPERACION

 Se usa para implementar:
— Nuevos procesos y nuevas estrategias.

El Enfoque de los Costos de la No Calidad.
Chauvet, Susana; Palacios, Adriana; Guzman, Carola
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— DENTRO DE LAS CIONES.
— OBTENER LOS R OS OFRECIDOS.

— PAGAND M USTO.

— OBT % A PERCEPCION DEL
C TE.

g SATISFACCION

2do. Congreso Internacional para la Acreditacion en el Sector Salud

T




QspiEa

San Angel Inn
entidad mexicana = g
de acreditacién a.c k= ' ‘”' . y '
. ﬁ

Que todo lo que llegue

& sea me_;or de lo que
buscabas dure mas de

% o que esperabas y te

{1 haga mas feliz de lo
que pudlste imaginar. g‘;



Sénﬂ:;gellnn ATEN DI ush DO
= LA NECESII
ema
Y QUE BUSCA EL TAMBIEN:
CLIENTE — VANGUARDIA
— PUNTUALIDAD TECNOLOGICA
= E)E(IS\S'II_'_II_LIIJ)% gE — COMODIDAD
_ RESPETO — DISPONIBILIDAD
_ SEGURIDAD — LIMPIEZA
— EMPATIA — PULCRITUD
— UTILIDAD — PRESENCIA
— GARANTIA — MODA
— HONESTIDAD -
~ HONERIIRON EXCLUSIVIDAD

S| SATISFACCION NO
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'« Es SUBJETIVA y se basa en:

\ ." -

— La NECESIDAD creada del cliente.

— La percepcion afectiva o

e los clientes.

— La comparacion con ex
de los clientes .

periencias previas

— El nivel y tipo de educacidon del cliente.
 Se puede manipular con:

— Mercadotecnia.

— Relacion MEDICO-PACIENTE
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" QUE HACE EL PROVEEDOR ATENDIE

ESTABLECE UNA MISION
ESTABECE UNA VISION
ESBLECE SUS VALORES

ESABLECE SUS :
S o SI SATISFACCION NO

ESTABLECE SUS POLITICAS
ESTABLECE SU PLAN DE

LA NECE

TRABAJO. « CALIDAD
ESTABLECE SU — MIDE, EVALUA,
INFRAESTRUCTURA

SELECCIONA SU PERSONAL TIEEIA
CAPACITA SU PERSONAL — CORRIGE
ESTABLECE SUS — REESTRUCTURA
CONTROLES

CONTROLA SUS PROCESOS
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« LA HERRAMIENTA NO EXISTE

. LA HERRAMIENTA ES INOPERANTE
(CUESTA).

* NO SE IDENTIFICA CORRECTAMENTE LA
NECESIDAD DEL CLIENTE (CUESTA).

« LOS COLABORADORES NO HAN
ENTENDIDO EL CONCEPTO DE CALIDAD
(CUESTA)

* LOS RESULTADOS NO SE APEGAN A LOS
ESTANDARES ESTABLECIDOS
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. 6 INDICADORES DE NO CALIDAD:

— ERRORES REITERATIVOS DE REGISTRO.
— DESATENCION.
\l | PROVEEDORES
— REPETICION DE PROCESOS. |2 2=l a1
— INCUMPLIMIENTO. CONSUMIBLES
— DEVOLUCION DEL PRODUCTO
TERMINADO.

— PERDIDA DE INFORMACION.

INSATISFACCION
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ERRORES REITERATIVOS
DE REGISTRO.
DESATENCION.

REPETICION DE
PROCESOS.
INCUMPLIMIENTO.

* Recepcidn

* Proceso correcto
identificacion.

* Proceso de
registro de la
necesidad creada
(estudio
solicitado).

* Costeo y pago o
€en Su caso
validaciéon de
derechos.

Generacidon de
un episodio

LA OPERACION EN RADIQL

Realizacion

del acto
médico

/‘

» Analisis del motivo

* Analisis y justificacion de
la realizacion del tipo de
acto meédico

* Explicaciény
autorizacion.

* Registro documental del
acto médico

_\

J
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INCUMPLIMIENTO.
DEVOLUCION DEL
PRODUCTO
TERMINADO.

PERDIDA DE
INFORMACION.

 Analisis de )
resultados del acto
médico.

 Elaboraciéon de
documento oficial.

 Archivo de
documentos
oficiales y de
elementos de apoyo

Entrega de resultados

del acto médico
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INSATISFACCION

I

QUEJAS
COSTO TIEMPO COLABORADOR
(CORREGIR)

COSTO TIEMPO RELACIONES
PUBLICAS
MALA IMAGEN (DESPRESTIGIO)
COSTO INDEMNIZACION (JURIDICO)

SEGUROS DE MALPRACTICA.
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*Recepcion — Mala atencion en la
*Proceso correcto e
identificacion. rece.pcmr_l..
*Proceso de registro — Mal identificado el
de la necesidad '
creada (estudio paC|.ente.. _
solicitado). — Mal identificado el
*Costeo y pago o en estudio
su caso validacion :

_ de derechos. Pan Mal hecho el cobro .

COSTO POR CANCELACION DE FACTURAS Y
REFACTURACION.

COSTO POR PERSONAL QUE HACE LAS CORRECCIONES.
COSTO POR TIEMPO PROLONGADO CON EL CLIENTE.
COSTO POR CANCELACIONES.
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sidneie |+ Analisis del  Ejemplos: ,
motivo
- Analisis y — Mala |dent|f|cac:|on del
justificacion de cliente
la realizacién .,
del tipo de acto — Mala evaluacion de la
medico indicacion
« Explicaciony . _ ol
autorizacion. — Mala eleccion y ejecucidn
* Regising — Mal DIAGNOSTICO
documen_tal del : _ _
_ actomedico ) —Perdidade lainformacion

COSTO POR PERSONAL QUE CORRIGE EL ERROR DE ID.
COSTO POR ESTUDIO RECHAZADO.

COSTO POR TIEMPO PROLONGADO CON EL CLIENTE.
COSTO POR DEMANDAS Y POR CORREGIR EL DANO.
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* Andlisis de
resultados del acto
meédico.

* Elaboracion de
documento oficial.

 Archivo de
documentos
oficiales y de

~

\_ elementos de apoyo /

NO CALIDAD:

* Ejemplos:

—Ma
hal

—Ma

analisis de los
azgos

DIAGNOSTICO

—Peéerdida de |la
iInformacion

COSTO POR ESTUDIO RECHAZADO.
COSTO POR TIEMPO PROLONGADO CON EL CLIENTE.
COSTO POR DEMANDAS Y POR CORREGIR EL DANO.
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a4~ COSTO DE LA NO CALIDAE
CIIC
« INSATISFACCIONES:

— RELACIONES PUBLICAS

— CAPITAL HUMANO

— DEPARTAMENTO JURIDICO

— SEGUROS DE MALA
DRACTICA.

— PUBLICIDAD NEGATIVA
— IMAGEN NEGATIVA

DE LA
OPERACION

El Enfoque de los Costos de la No Calidad.
Chauvet, Susana; Palacios, Adriana;
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* INDICADORES DEL FRACASO
DE LA CALIDAD:

— ROBUSTO CUERPO DE

RELACIONES PUBLICAS DE LA
— ALTO GASTO EN CAPACITACION . |[FLSIE=30.10]
— GRAN ROTACION DEL ON
PERSONAL.

— ROBUSTO DEPARTAMENTO DE
CORRECCION DE FALLAS.

— ROBUSTO DEPARTAMENTO
JURIDICO.

El Enfoque de los Costos de la No Calidad.
Chauvet, Susana; Palacios, Adriana;
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< ENFOQUE DESDE LA CALIDAD:

« ENFOQUE DESDE LA NO CALIDAD:
— NO TIENE ESTRUCTURA DE CALIDAD.

— SOLO ATIENDE LOS FOCOS DE NO
CALIDAD

— ESTABLECE LAS MEDIDAS
NECESARIAS CORRECTIVAS Y SE DA
EL SEGUIMIENTO.

— CUESTA MENOS.
— UTIL EN PROCESO REPETITIVOS.

El Enfoque de los Costos de la No Calidad.
Chauvet, Susana; Palacios, Adriana;
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CONCLUSION: g

* LANO CALIDAD SE MANIFIESTA EN NO
HACER LAS COSAS BIEN.

* LANO CALIDAD ES LA AUSENCIA DE LA
HERRAMIENTA O EL NO ENTENDIMIENTO
DE LAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS PARA
EVITAR ERRORES Y POR LO TANTO
INSATISFACCIONES.

LA NO CALIDAD ES INMOVILIDAD Y ALTOS
COSTOS DEL PRODUCTO O DEL SERVICIO.

RIESGO DE QUIEBRA DE LA EMPRESA.
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« LANO CALIDAD SE PUEDE MEDIR EN
_LOS COSTOS POR DESPERDICIO,
REPETICION DE PROCESOS, COSTO DEL
PERSONAL QUE CORRIGE Y EN LO
REBUSTO DE SUS SISTEMAS DE
CONTROL Y DE RELACIONES PUBLICAS.

* LA NO CALIDAD PUEDE SER GENERADA
EN EL SERVICIO O SER HEREDADA DE
NUESTROS PROVEEDORES (INTERNOS
Y EXTERNOS)
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