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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion consiste en analizar el nivel de satisfaccion del
cliente en la Empresa Dental Metrépoli con el fin de mejorar la calidad del servicio, ademas
proporcionar a la organizacion procesos y herramientas estandarizadas que apoyen la
propuesta exitosa del Modelo QFD (Quality Function Deployment — Despliegue de la

Funcion de Calidad).

Bajo esta premisa, el enfoque en cliente examina factores que afecta sus preferencias,
entonces la aplicacion del Modelo QFD como herramientas de planeacion de la calidad se
convierte en una disciplina con amplio campo de accion por la informacion que se adquiere
en el analisis de los datos y resultados. Asimismo, el continuo proceso de escuchar la voz del
cliente dentro de la organizacion, genera un conocimiento de sus necesidades actuales y

futuras para ofrecer un servicio relevante.

En base a lo expuesto, el desarrollo del presente trabajo de investigacion clasifica la

tematica abordada en cinco capitulos que se explican a continuacion:

El primer capitulo contiene la descripcion del sector de servicios en el Ecuador y
analiza el modelo de atencion en la odontologia. Ademas, se estudia las caracteristicas
generales de la Empresa Dental Metrépoli, organizacion en donde se desarrolla el trabajo de

investigacion.
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En el segundo capitulo se revisa el marco de referencia que engloba los términos y
definiciones del Modelo QFD con otras herramientas de calidad, ademas se examina la

importancia de aplicar este modelo en las Empresas de servicios.

El tercer capitulo analiza el nivel de satisfaccion del cliente mediante la aplicacion de
encuestas, realizacion de talleres y exposicion de lluvias de ideas a través de los resultados
conseguidos; ademas se emplea diversas herramientas de estudio como es el Diagrama de
Pareto, Diagrama de Barras y de Espina de Pescado, para desarrollar el esquema de las

matrices QFD y presentar de forma grafica la Casa de la Calidad alineado al ciclo PHVA.

En el cuarto capitulo se desarrolla la propuesta de mejora en Dental Metropoli, por
eso entre el gran nimero de técnicas organizativas, se selecciona el estudio de tiempos para
estandarizar el proceso de atencién al cliente y definir el tiempo estandar del tratamiento de
ortodoncia mediante la planificacién del trabajo.

Ademas, se desarrollan planes de accidn para aumentar el nivel de satisfaccion del cliente y

generar competitividad para la Empresa.

Finalmente, el quinto capitulo puntualiza las conclusiones y recomendaciones

obtenidas al haber culminado el proyecto de investigacion.
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INTRODUCCION

Entre el gran nimero de técnicas organizativas, la metodologia de mejoramiento
continuo QFD destinada a interpretar la “Voz del cliente”, es importante para cualquier tipo
de Empresa ya que, al mejorar sus procesos, aumentara su productividad y competitividad.
Ademas, los retos que impone la globalizacién de los mercados ante un ambiente de cambios
tecnoldgicos, competitivos y sociales, las compafiias se ven en la necesidad de ser eficientes

para ofrecer servicios relevantes.

En Dental Metrdpoli, consultorio odontoldgico que cuenta con diversos tratamientos
de estética dental, se percibe la falta de informacion para conocer los requerimientos del
cliente, sus necesidades y expectativas con respecto a precios, calidad y complementos que
buscan del servicio. De ello, la necesidad de aplicar QFD como modelo de gestion y

planeacion de la calidad para entender al cliente.

Por otra parte, el desarrollo del trabajo de investigacién analizara el nivel de
satisfaccion del cliente, investigara el grado de importancia y la evaluacion que asigna a cada
caracteristica de calidad para acentuar relaciones de mutuo beneficio y desplegar

oportunidades de mejora en el servicio.

Finalmente, la aplicacion del Modelo QFD proporcionard una documentacion que sera
utilizada por la Empresa para mantener continuidad en sus procesos y abre el camino a
estudios futuros en el andlisis de la calidad del servicio e influye positivamente en la

competitividad.
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1. INTRODUCCION E INFORMACION GENERAL

El presente capitulo contiene la descripcion del sector de servicios en el Ecuador y las
caracteristicas generales de la Empresa Dental Metropoli, organizacion en donde se desarrolla

el trabajo de investigacion.

1.1 EL SECTOR DE SERVICIOS EN EL ECUADOR

El sector de servicios en el Ecuador engloba actividades relacionadas con Empresas
que producen bienes intangibles y que crecen gracias a los adelantos tecnoldgicos, cambios
demogréaficos y competitivos. Estas actividades estdn conformadas por el comercio,
transporte, turismo, hoteleria, ocio, cultura, espectaculos, servicios publicos y privados, entre
otros, que debido a su naturaleza el pais estd en capacidad de exportar al mercado
internacional, sin embargo en su mayoria son invertidos por los sectores productivos que

interactlan entre si y provocan el dinamismo de la actividad econémica (INEC, 2012).

Petréleo crudo y gas natural | 37,2%
Banano, caféy cacao | 13,4%
Carnes y pescado elaborado NN 133%
Compras directas |GGG 7,2%
Otros productos agricolas [N 5,0%
Productos alimenticios diversos [ 4,6%
Productos de refinacion del petroleo [ 4,2%
Transporte - 3,4%
Maguinaria, equipo y material de transporte [l 3,2%
Productos quimicos, plasticosy de caucho Bl 1,7%
Textiles, prendas de vestir y productos de cuero [l 1,3%
Prod. Minerales basicos, metalicos y no metalicos Jll 1,2%
Otros servicios Ml 1,2%
Madera M 1,0%
Otros productos manufacturados I 0,6%
Productos de lacazay de lapesca I 0,4%
Cerealesy panaderia | 0,3%
Papel eimprentas | 0,3%
Azicar | 03%
Productos Silvicolas | 0,1%
Bebidas | 0,1%

0,00 0,10 0,20 0,30 0,40

Graéfico 1: Andlisis de Exportaciones
Fuente: (INEC, 2012)



De acuerdo a datos del INEC el Ecuador registro 27,4 miles de millones de ddlares en
cuanto a las exportaciones y que considero la mayor participacion del mercado en el petréleo

(37,2%), seguido del Banano, cacao y café (13,4%).

Asimismo, las proyecciones de la poblacién publicadas por el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC), entre los sectores que interactian entre si, la industria del
comercio es de mayor participacion con 25,41% de la principal actividad economica del pais,
es asi que 1 de cada 4 Empresas que pertenecen al sector del comercio, se mantienen en el
mercado y permiten la disminucion en el impacto de las medidas comerciales. Por cuanto, el
comercio a mas de su amplia participacion entre el nimero de establecimientos, genera varias
fuentes de empleo que segun datos del Censo Econdmico, se registran 442.339 personas
laborando en todo el pais, de las cuales el 42% pertenecen a las actividades de venta de

alimentos, bebidas y tabaco; 26% a otras actividades de comercio al por menor y el 11% a

prendas de vestir, calzado y articulos de cuero (INEC, 2012).

Comercio

Otros servicios
Inmobiliarias
Actividades profesionales
Salud humana
Manufactura
Agricultura
Transporte
Construccion
Enseflanza
Administrativos
Financiera
Administracion publica
Alojamiento
Informacion

Artes

Minas y canteras
Suministro de agua
Suministro energias
Org. extraterritoriales

11,90%
8,31%
7,60%

5,91%

5,42%
5,31%
5,28%
4,90%
4,18%
4,16%
3,33%
2,93%
1,70%
1,63%
0,91%
0,72%
0,21%
0,14%
0,05%

Total Empresas: 179.830

25,41%

Graéfico 2: Sectores productivos

Fuente: (INEC, 2012)




Es importante indicar que el Comercio Minorista, conformado por talleres, oficinas,
almacenes, fabricas y depositos esta integrado por 239.625 establecimientos econémicos, de
un total de 500.217 que declararon actividad econdémica en el Censo Nacional Econémico del
afio 2010. La cantidad de establecimientos en el pais, esta liderada por las actividades
econdmicas relacionadas a la venta de alimentos, bebidas y tabaco, seguido de otras
actividades de comercio al por menor, prendas de vestir, productos farmacéuticos, articulos

de ferreria, libros, periodicos y articulos de papeleria, y aparatos eléctricos de uso domeéstico.

Ventade alimentos, bebidas o tabaco _ 50,5%
Otras actividades de comercio al por menor [N 23,3%
Prendas de vestir, calzado y articlos de cuero _ 10,9%
Productos farmacéuticos y medicinales,..._ 4,7%
Articulos de femreteria, pinturasy productos de..- 4,4%
Libros, periddicos y articulos de papeleria . 3,2%

|
Aparatos eléctricos de uso doméstico,.. ll 3,0%
|

Gréfico 3: Actividad econdmica del Comercio
Fuente: (INEC, 2012)

En la distribucidn de los 239.625 establecimientos, se observa que el mayor nimero
se concentran en las provincias de Guayas con 72.713 establecimientos que representa el
30,34% y Pichincha con 62.350 establecimientos, es decir el 26,02%, seguido de Manabi,
Azuay y El Oro (INEC, 2012).

En conclusion entre Guayas y Pichincha se obtiene un total de 135.063 de establecimientos
que representa el 56.36% del total en el pais, esto va de la mano ya que en ambas provincias

se concentra el mayor el nimero de habitantes.



PROVINGIA | ESTABLECIMIENTOS| D E AL TOTAL
NACIONAL
Guayas 72713 30,34456)
Pichincha 62 350 26,000%4)
Manabi 14155 5,907%]
Gillppagos
|Azuay 11.457 4,781 %)
El Ora 10.851 4,528%)
Tungurahua 7.391 3,0845%)
Los Rios 6.624 2,7645%
|Laja 5.251 G053
Esmeraldas 5.857 4445
Imbabura 5312 2,217%) ——
Chimborazo 5.058 2,111%|
Cotopaxi 4165 1,738%|
5. D. de los Tséchilas 4778 1,994%|
Santa Elena 2359 1,235%|
Sucumbios 2918 1,21 8%
Cafiar 2.457 1,085%)
Carchi 2372 Eimﬁ
Morona Santiago 2.320 0,968%
Grellanz 2038 0,850
Bolivar 1753 0,732
Pastaza 1.608 0,671%
Zamora Chinchipe 1.582 0,5608%
Napo 1.570 0,655%
§ 1.084 0,452%]
Zona no delimitada 2 0.001%]
Total 235 625 4 004 * Ubicacion geografica de acuerdo al domicilio tributario
* FUENTE: Directorio de Empresas y Establecimientos

Graéfico 4: Establecimientos por provincias
Fuente: (INEC, 2012)

Finalmente, al comparar Ecuador frente a otros paises, dentro del analisis
internacional del comercio que es considerado el mas dindmico de la region y de la economia
mundial de acuerdo al indice Global de Desarrollo de Mercados Minoristas 2012 (GRDI-
Global Retail Development Index), ubico a Ecuador por encima del puesto 30, este resultado

indica que el pais no es atractivo para invertir en negocios minoristas.

Otro factor importante del GRDI es identificar los 30 paises en vias de desarrollo méas
atractivos para la expansion de ventas al por menor en el mundo basado en cuatro categorias
principales que son el riesgo econdémico y politico, atractivo del mercado; saturacién del
mercado, y el producto interno bruto (PIB), es asi que la lista siguiente esta comprendida de

los paises y regiones que lideran en el GRDI (INEC, 2012).



[ Ranking2012 | Pais | Region | Resuitado GRDI |
— Brasil América Latina 73,8
n Chile América Latina 65,3
[ 3 | China Asia 63,8
— Uruguay América Latina 63,1
[ s | India Asia 60,8
_ Georgia Asia Central 60,6
Emiratos Arabes Unidos Wedio Orients ¥ 60,6
Africa del Norte
_ . Medio Oriente y 58,9
Africa del Norte
— Mongolia Asia 58,5
“ Pert América Latina 57,4

Graéfico 5: Actividad econémica del Comercio
Fuente: (INEC, 2012)

Los resultados del 2012 ubicaron a Brasil en la cabeza de la lista, seguido por Chile,
China y Uruguay. En la décima posicion se encuentra Perd, mientras que Colombia, Panama

y México se ubican sobre el puesto 30 al igual que Ecuador.

En conclusion, la necesidad de mejorar el sector de servicios en el pais, fomenta
relaciones comerciales basadas en intereses conjuntos con diversos paises a nivel mundial y
genera acuerdos de complementacion econémica con el objetivo de incrementar el flujo de
las exportaciones y promover la asistencia técnica para aumentar la integracion de los sectores
productivos, ademas de la competitividad del Ecuador en la diversidad de productos

comercializados al exterior.

1.1.1 La Industriaen el Ecuador

El producto interno bruto (PIB) es el valor de la produccién final de bienes y servicios

de un pais en un periodo determinado de tiempo, generalmente es trimestral o anual. Este

indicador mide el crecimiento material al interior del pais.



Para calcular el PIB, se tiene presente la variedad de productos y servicios generados
dentro del territorio nacional en un tiempo dado para luego sumar estas producciones del pais
y obtener el PIB, sin embargo se debe considerar las siguiente limitaciones (Banco Central

del Ecuador, 2015):

¢ No toma en cuenta la autoproduccion, ejemplo cultivo de verduras, frutas, etc.
¢ No considera el servicio prestado en calidad de voluntariado.

¢ No considera el mercado negro, dinero no colocado en el lavado de activos.

¢ No contabiliza el intercambio de bienes o servicios en calidad de regalo.

e Noes un indicador de calidad de vida, sino de la riqueza material de un pais.

En cuanto al PIB per cépita o por persona, es el PIB dividido por el nimero de
habitantes de un pais que mide las condiciones econdémicas entre paises, por ejemplo, el
aumento del PIB per capita implica que el valor de la produccién total esta creciendo mas
rapido que el crecimiento de la poblacion, pero el PIB por persona es solo una medida el cual

no tiene relacion con la desigualdad de ingresos, riqueza y los recursos naturales de un pais.

Es asi que el PIB al ser una medida nacional desarrollada por entidades estadisticas y
propias de cada pais, el Banco Central del Ecuador (BCE) que define el producto interno
bruto como un indicar macroecondmico que contabiliza la produccion de bienes y servicios
durante un periodo de tiempo de estudio, registro para el Ecuador en el afio 2015 un total de

USD 70,354 millones y su crecimiento con relacién al afio 2014, fue de 0.2%.



En el siguiente grafico se presenta el analisis del PIB en el Ecuador desde el afio 2008 a 2015

y la variacién anual en cada periodo.

Gréfico 6: PIB Ecuador
Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2015)

En base a los resultados del BCE el PIB mejoro6 en 4,0% en 2014 y en 4,9% de 2013,
sin embargo la economia en 2015 afrontd dificultades por la caida del precio del petroleo.
Entre los productos que contribuyeron al crecimiento de la economia del 2015 se encuentran:
compras directas (adquisiciones que realizan los no residentes dentro del Ecuador) con
10.7%, el petréleo, minas y refinados de petréleo con 2.6%; y agricultura, ganaderia, pesca y

camaroén, 1.1%.

Ademas, por medio de la actualizacion de datos del BCE en la economia ecuatoriana
del 2012, el Ecuador present6 un buen desempefio considerado en el grupo de paises de mayor
crecimiento del PIB en América del Sur (3.7%), registrando una tasa de 5.1% y ubicado en
el cuarto pais dentro de Sudameérica lo cual es importante tomando en cuenta que a partir del
afio 2007 con el gobierno actual, el Ecuador mantuvo una economia estable pese a la crisis

econdmica del 2009 con una tasa de crecimiento de 0.6%.



Finalmente, en el afio 2015 con una tasa de 0,2%, la economia del Ecuador fue mejor

que Latinoamérica que decrecio en dicho afio en 0,3% (Banco Central del Ecuador, 2015).

1.1.2 Analisis del sector de la salud

El sector de la salud humana juega un papel importante en la evolucion de su actividad
con el crecimiento macroecondmico del pais, en este rubro se invirtié 13.500 millones de
dolares en los ultimos nueve afos y para el afio 2016 con una proyeccion de 2.627 millones
de dolares. Asimismo incrementd el nimero de atenciones a los ciudadanos, de 16.000
atenciones en 2014 pasé a 38.000 atenciones en 2015, evidenciando la importancia en este

sector y de su crecimiento.

Los servicios de salud que son de caracter pablico o privado estan construidos por

establecimientos de internacion y establecimientos sin internacion.

En cuanto a estas definiciones, el significado de internacién es el ingreso de una
persona a una unidad de salud ambulatoria y de hospitalizacion por ejemplo Hospitales y
Clinicas, destinadas a brindar atencion especializada de emergencias, recuperacion y
rehabilitacion a los usuarios. Mientras que, un establecimiento sin internacion realiza
actividades de fomento, promocion y prevencion de la salud, primeros auxilios con
participacion de la comunidad que son los Centros de Salud, Dispensarios Medicos, Puestos

de Salud, Brigadas moviles, entre otros (INEC, 2012).



Aios  Total im::ﬁén Siniinternacion
3279 3080 S 5F 3397

w300 1 g 2 ams 1 TS
2002 3.623 642 2981
2003 3.501 628 2873
2004 3.790 700 3.090
2005 3912 743 3.169
2006 3.681 683 2998
2007 3.847 729 3.118
2008 3813 4 3.099
2009 3.894 728 3.166
2010 3.981 143 3.238
2011 4.032 753 32719 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
2012 4,015 735 3.280 . - - .

M Con internacion M Sin internacion

Grafico 7: Establecimientos de salud
Fuente: (INEC, 2012)

De acuerdo al grafico 7, se presenta la evolucion de anual desde el afio 2000 a 2014
de establecimientos con internacion y sin intencion. En el Gltimo registro del 2014, los
resultados a nivel pais presentaron un total de 4.139 unidades de salud, el 17,92%
correspondieron a Establecimientos con Internacién (742 unidades) y el 82,08% sin

Internacion Hospitalaria (3.397 unidades).

Asimismo, se reflejo que el mayor nimero de establecimientos correspondieron al afio
2013 con un total de 4.223 establecimientos, y por otra parte se evidencia un incremento
desde el afio 2000 a 2014.
En cuanto a los establecimientos de salud segun regiones geograficas, en la region Sierra y
Costa se concentran el mayor porcentaje de establecimientos de salud del pais, es asi que el
afio 2014 el 89,33% de establecimientos se ubicé en estas dos regiones y que van de la mano

con el aumento de poblacion para cada region (INEC, 2012).
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Con internacién Sin internacién
43 2005 2009 2014 2005 2009 2014

Total Pais 743 728 742 3.169 3.166 3397
Sierra 365 351 331 1690 1670 1733
Costa 338 338 373 1170 1139 1248
Amazénica 38 37 36 300 350 401
Insular 2 2 2 9 6 9
Zonas

1 6
No Delimitadas

ANO 2005 ARO 2009 ANO 2014
1690 1670 1733

1170 1248

1139

o No No
Delimitadas Delimitadas Delimitadas

M Coninternacién M Sin internacidn

Graéfico 8: Establecimientos de salud segun Regiones Geograficas
Fuente: (INEC, 2012)

En comparacién del afio 2014 frente al 2005 y 2009, la region Sierra disminuyo la
cantidad de establecimientos con internacion para cada afio y la region Costa aumentd esta
cantidad. En cuantos a establecimientos sin internacion, en ambas regiones el crecimiento

incremento por afio ya que el mayor nimero de habitantes estan en ambas regiones.

Para conocer la distribucidn de los establecimientos segun el sector al que pertenecen,
742 establecimientos con internacion es decir el 24,93% representa el sector pablico, mientras

que el 75,07% corresponden al sector privado (INEC, 2012).

oy et NG % Sector Publico

Total 742 100,00 2,70

Sectot Publico 185 2,93 W0

Sector Privado 557 75,07 ‘ = Hospital Basico
or Publi 185 100,00 = Hos

Hospital Basico 9% 51,89 Hospital i

Hospital General 58 31,35 = Hospital de E

Hospital Especializado: 2% 14,05 ¥

Hospital de Especialidades 5 2,70

Sector Privado 557 100,00

Cinica General 507 91,02

Cinica Especializada 29 521

Hospital Basico 2 0,36 2,33 Sector Privado

Hospital General 13 233 g 71”‘30 036 072

Hospital Especializado: 2 0,36

Hospital de Especialidades a

on \‘

Grafico 9: Establecimientos de salud segun sector al que pertenecen
Fuente: (INEC, 2012)



11

En cuanto al sector Publico que esta conformado en su mayoria por Hospitales Basicos
(51,89%) mientras que en el sector privado por la Clinica General (91,02%), las provincias

de Pichincha y Guayas poseen la mayor cantidad de las unidades de salud del pais.

Total Con interacién Sin internacién Nimero de i de salud con i

15
»

y i

Y 1 1

220 5 0 & 253 o 6 sg

308 20 270 108 318 & -

4,49 24 3,23 162 437 - 3029 26 2 14 1

o s a0 am oo » I 11 11 °

a5 50 y

1, PR

eaEEEEEYEEREEREER
L]
g

5§

Nimero de de salud sin i

2 8REBER

Graéfico 10: Establecimientos de salud segun provincias
Fuente: (INEC, 2012)

De acuerdo a los resultados del INEC, en establecimientos con internacion
hospitalaria, las provincias de Pichincha y Guayas tienen en conjunto el 38,01%, mientras

que en establecimientos sin internacion hospitalaria, ambas provincias concentran 25,93%.

En conclusion, la aplicacion del trabajo de investigacion motiva a pensar en avances

para este segmento con miras a mejorar estrategias, productividad, competitividad, y

generacion de fuentes de empleo para brindar a la comunidad un servicio de calidad.

1.2 EL SERVICIO ODONTOLOGICO EN EL PAIS

La odontologia se encuentra entre los servicios de mayor demanda de atencién en el

pais. Este modelo servicio, hace presencia desde 1967 dentro de la estructura del Ministerio
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de Salud Publica como Division Nacional de Salud Bucal y se expresa a través de la
promocion de servicios, produccién de conocimientos, en estrecha relacion con actividades

de investigacion, planificacion, capacitacion, monitoreo y evaluacion.

Dentro del afio 2005 y 2014, la cobertura en el servicio odontoldgico registrd un leve
crecimiento en todas las provincias del Ecuador. De acuerdo a las cifras del INEC en la base
de datos de “Estadisticas de Recursos y Actividades de Salud” del afio 2014 la problematica
muestra que pese a los esfuerzos del gobierno, el crecimiento del sector odontolégico no ha
cambiado. Por eso, el principal indicador del Sector Odontologico en el pais, es la tasa de

odontdlogos que determina el numero de dentistas que existen por cada 10.000 habitantes.

En consecuencia, se registran 2,79 odontélogos por cada 10.000 habitantes segun
cifras del 2014 y durante el afio 2005 el indicador registré 1,73, por cuanto se concluye que

el Ecuador posee una baja tasa de odontologos (INEC, 2012).

Santa

Total ey  Bolvar Cafar  Carchi Cotpaxi MWD ImbE o ph TURRE s HOm B™ Guyas % Manabi ::: Mororal N sewol| i z:.’::.ﬁ Sucum- o otona 521 h;;:.":
Pais mo i SR raldss Rios S semtezo ma O bies pagos
3/
ARo2014
Odonlogos 4477 338 8 11 85 149 12 10 12 743 131 & 27 18 769 10 37 5 & 2 B2 & & n n 1
Poblacidnl/ 16027466 796169 199616 253863 178228 450921 496735 438368 90030 291472 550832 41008 62671 590423 4024929 ES3E22 LABL9A0 350624 170722 117.465 97093 105213 200656 143573 28726  36.967
Tasa2/ 47 425 a6 a5 477 330 346 251 3% 25 23 212 327 268 181 223 24l 237 515 69 845 637 329 478 o1 271
ARo 2005
Odonttlogos 2377 160 53 60 5 @ us 7 7 am % u s n 4 7 169 23 - o s n 3w v .
Poblacdnl/ 13721297 678593 134312 225716 165898 392186 446789 384137 443940 2399327 489756 372709 58456 454540 IAGLET 735546 LI2L904 276443 130437 92833 73590 86758 15323 108709 22021 30891
Tasa2/ 178 23 288 265 35 176 260 200 1% 203 1% 08¢ 133 158 128 099 128 105 357 431 611 265 258 1% 772

1/ La pablaciéa estin
2/ Tasas par 10.000 b
3/ Creasién de provincias en el afio 2008

HAGC2005 WAR0 2014
330 346
2,6 2 25
- 238 X
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1
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Graéfico 11: Tasa de odontologos segun provincias
Fuente: (INEC, 2012)
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La tasa de odontologos viene dado por la férmula de célculo:

Odontélogos

Tasa d tol = 10
asa ae ontotogos Poblacidn total a Junio del afio odontologos i

En las provincias de Guayas y Pichincha que existe la mayor cantidad de habitantes,
la cobertura odontoldgica es minima; para Pichincha se registré 2,57 odontélogos por cada
10.000 habitantes en el afio 2014 mientras que en el afio 2005 la cobertura era de 2,03 y para
Guayas la cobertura en 2014 registré 1,91 habitantes y en 2005 de 1,28 es asi que este ultimo

posee la menor tasa de odontdlogos dentro del pais.

En cuanto a la provincia que tiene la mayor tasa de odontdlogos del Ecuador, es
Galéapagos y Pastaza con 8 odontdlogos por cada 10.000 habitantes y ademas se evalUa las

diferentes ramas de la odontologia en que dichos profesionales estan laborando (INEC, 2012).

Especializacion e

Odontdlogos  Cirujanos . . o . Rehabilitadores otros rurales
generales  mailofaciales orales

Total Republica: 4477 2756 51 3 33 111 15 a6 28 14 29 1388
Regién Sierra: 2214 1364 33 5 17 88 12 24 19 12 15 625
Azuay 338 156 5 - 3 n 2 3 2 10 4 a2
8 & - - - - - - - - - 2
118 & 1 2 3 1 2 1 1 1 w0
85 63
149 70
1 104
110 6
192 21
743 s70
Tungurahua 131 a7 - = 2
Santo Domingo de los Tsachilas 87 36
Regi6n Costa: 1774 1.062
ElOro 217 132
Esmeraldas 158 109 = - - - - 1

Regiones y Provincias Total
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Guayas 769 497
Los Rios 190 13
Manabi 357 168
Santa Elena 8 a3

Zonas no delimitadas 10 3 - - - 5 - 5 5 - . 7
Zenas no delimitadas 10 3 - - - - - - - - - 7

Gréfico 12: Odontologos que trabajan en establecimientos de salud segun provincias
Fuente: (INEC, 2012)
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En base a los datos presentados, el porcentaje en la provincia de Pichincha de

profesionales en las diferentes areas de Odontologia registra las siguientes.

Tabla 1: Odontdlogos de la provincia de Pichincha

Especialidad Profesionales Porcentaje
Odontologos generales 570 76.72%
Cirujanos maxilofaciales 22 2.96%
Implantologos 3 0.40%
Odontopediatras 8 1.08%
Endodoncistas 13 1.75%
Periodoncistas 6 0.81%
Ortodoncistas 14 1.88%
Rehabilitadores orales 12 1.62%
Exondocistas 1 0.13%
Otros 8 1.08%
Odontologos rurales 86 11.57%

Total 743 100%

Fuente: (INEC, 2012)

En conclusion de un total de 4.447 profesionales, la provincia de Pichincha cuenta con
743 profesionales de los cuales la mayor concentracion estd en odont6logos generales con
una participacion del 76,72% y en menor cantidad exodoncistas, implantélogos vy

periodoncistas.

1.2.1 Niveles de atencidn en el pais

El modelo de servicio de la salud bucal del Ecuador se basa en establecimientos
estructurados de acuerdo al grado de complejidad en tres niveles de atencidén conocido como
primer, segundo y tercer nivel (Ministerio de Salud Pablica del Ecuador, Normatizacion del

Sistema Nacional de Salud, 2009).
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Primer Nivel: La modalidad de atencion es la promocion y prevencion de la salud, la
consulta ambulatoria. Estd conformado por equipos basicos de salud (EBAS), unidades

moviles de salud, subcentros de salud urbanos y rurales y centros de salud.

Segundo Nivel: Esta modalidad requiere atencion ambulatoria de mayor complejidad

e internacion hospitalaria. Esta conformado por hospitales basicos y hospitales generales.

Tercer Nivel: Representa la consulta ambulatoria de especialidad; internacion
hospitalaria de especialidades. Esta conformado por hospitales generales, hospitales

especializados y hospitales de especialidades.

En consecuencia, el nivel de atencion en el pais debe presentar las mejores
condiciones para la atencion optima del paciente tanto en entidades publicas y privadas que
realizan acciones de promocion, educacién, prevencion, diagndstico y recuperacion de las
principales patologias bucales. Ademas, es importante la coordinacién entre los tres niveles
de atencidn para abordar las necesidades de forma integrada y facilitar una calidad de vida en

la salud bucal de los pacientes.

Este modelo de atencion en normas y procedimientos de salud bucal, permite al
Ministerio de Salud Publica que los odontdlogos unifiquen criterios y estandaricen
procedimientos que responden a una realidad objetiva para compartir buenas practicas,
mejorar la calidad del servicio en el pais y medir el grado de satisfaccion de los pacientes en

la atencion de la salud bucal que se brinda por ciclos de vida.
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1.2.2 Disposicion fisica de los consultorios odontoldgicos

De acuerdo al Ministerio de Salud Pablica del Ecuador, normas y procedimientos de
atencion en salud bucal, los consultorios odontologicos deben contar con infraestructura,
equipamiento de biomateriales e instrumental y con el espacio fisico para los siguientes
ambientes (Ministerio de Salud Publica del Ecuador, Normatizacion del Sistema Nacional de
Salud, 2009):

a) Area de espera

b) Area para el equipo odontoldgico

¢) Areade lavado y esterilizado del instrumental

d) Area plomada para toma de radiografias (Centros de Salud)
e) Area de instalacion de compresor fuera de consultorio

f) Bodega para materiales e insumos odontolégicos

EQUIPO E INSTRUMENTAL MiNIMO
ODONTOLOGICO.-

Mobiliario de consultorio odontolégico
Archivador metalico

T N

Equipo Odontolégico
. Sillén dental
__Lampara
. Escupidera
- Trimodular
. Turbina
. Micromotor
. Jeringa triple
. _Eyector de saliva
. Taburete

. Compresor

. Ultrasonido (Cavitron)

. Amalgamador (opcional)
Esterilizadora (auto clave, estufa seca)
Rayos X (opcional)

. Lampara de luz halég
Botiquin de emergencia

Instrumental de diagnéstico odontolagi

b | b f ol | ot | f ot

. Espejos planos

. Exploradores de doble o un solo extremo
. Pinzas para algodén

. Sondas periodontales

. Tensidmetro

. Estetoscopio

. Termémetro

Graéfico 13: Equipo e instrumental minimo odontologico
Fuente: (INEC, 2012)
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En el gréfico 13 se presenta el equipamiento odontol6gico e instrumentos de
diagndstico establecidos por el Ministerio de Salud Publica. Las principales caracteristicas de
los instrumentos odontoldgicos deben ser de acero inoxidable de buena calidad y para la
cantidad de instrumentos a utilizar dependeran del flujo de pacientes que exista en los

establecimientos.

1.2.3 Numero de pacientes atendidos

De acuerdo a informacion del INEC del 2012, se presenta el nUmero de pacientes
atendidos a nivel del pais clasificado segun provincias. En resumen, en el afio 2012 se registro
un total de 1°121.568 pacientes atendidos en el pais de los cuales 1°044.622 fueron consultas

en establecimientos propios y 76.946 en establecimientos anexos (INEC, 2012).

Consultas y de Dentales y C: o] realizadas por los Establecimientos
del Seguro Social: Propios y Anexos, segin Regiones y Provincias - 2011
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Graéfico 14: Consultas y actividades realizadas por establecimientos
Fuente: (INEC, 2012)
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En base a los resultados presentados, se nota que en la region Sierra 483.611 pacientes
fueron atendidos, en la region Costa se registro 499.415 pacientes, mientas que en la regién

Amazonica 61.596 respectivamente en cuanto a establecimientos propios.

Asimismo, se evidencia que en Pichincha se concentrd la mayor cantidad de pacientes
atendidos con el 56.78% que representa los 274.611 de la regidn Sierra y que finalmente la
mayor acogida estan en los tratamientos basicos como son las resinas, profilaxis, aplicacién
de fluor y otros, mientras que en tratamientos especializados es la periodoncia, rehabilitacion

y otros.

Es asi que la salud bucal en la poblacion ecuatoriana, los datos tomados del INEC
excluye las consultas realizadas en los establecimientos del seguro social: propios, anexos y
seguro social campesino y por otra parte incluye establecimientos de salud como la policia
nacional, carceles, penitenciarias, centros de detencion, ministerio de inclusion social y
econdmica, ministerio de obras publicas, sociedad protectora de la infancia, instituto nacional
de la nifiez y de la familia, fundaciones y pastorales, universidades y politécnicas sin fines de

lucro, y finalmente establecimientos con fines de lucro.

1.2.4 Contacto con el paciente

Para que el modelo de servicio sea eficaz, es importante establecer el contacto con el

paciente y brindar la informacion necesaria. Las citas con el paciente inician a través de un

interrogatorio sobre el motivo de su consulta y el estado de salud en general, para ello el
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odontélogo debe llenar la historia clinica y anotar las patologias encontradas en la cavidad
bucal, completar el odontograma para definir el diagndstico y establecer e iniciar el plan de
tratamiento correspondiente (Ministerio de Salud Publica del Ecuador, Normatizacion del

Sistema Nacional de Salud, 2009).

Dentro de las principales actividades en la atencion al cliente, se involucran:

e Tomar datos del paciente y llenar fichas odontoldgicas

e Informar al paciente sobre su estado de salud dental

e Brindar la atencion necesaria de acuerdo al diagnostico establecido respetando su
privacidad y la confidencialidad.

e Realizar interconsultas con odontélogos especialistas 0 médicos del establecimiento
de salud u otro establecimiento cuando se requiera.

e Solicitar exdmenes complementarios de ser necesario.

e Elaborar recetas de medicamentos en base a la patologia encontrada.

e Brindar indicaciones al paciente después de realizar la atencion odontolégica.

e Programar consultas subsecuentes hasta culminar el tratamiento.

e Extender certificados de atencion y tratamiento cuando el paciente lo requiera.

e Todo procedimiento iniciado debe concluir en lo posible en la misma cita,
exceptuando casos complicados que amerite consultas subsecuentes, lo que sera
registrado en la Historia Clinica del paciente.

e Para continuar con el procedimiento se programara una cita, para su conclusion.
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Finalmente existen varios métodos de contacto que pueden ser visitas personales del
paciente hacia el consultorio odontoldgico, mediante llamada telefonica o via email, canales
de informacion como redes sociales que brindan informacion al paciente. Sin embargo la
comunicacion establecida es importante para estrechar vinculos con un servicio personalizado

y de calidad.

1.2.5 Tarifario en la salud bucal

De acuerdo al Ministerio de Salud Publica en el tarifario de prestaciones para el
Sistema Nacional de Salud, el servicio de odontologia esta basado en tratamientos de orden
general como son endodoncia, exodoncia, periodoncia, restauraciones, otros tratamientos y
protesis (total, parcial y coronas), incluyen valoraciones y demas tratamientos cuando el

medico de una especialidad indique que es necesario una valoracion odontoldgica.

En la valoracion se incorpora dispositivos médicos utilizados en procedimientos y
materiales identificados de manera individual. En la primera atencion y valoracion del
paciente se factura mediante el cddigo de consulta odontolégica y se emite nota de débito
cuando no se ha culminado un tratamiento, segun informe de un médico auditor o evaluador
(Ministerio de Salud Publica del Ecuador, Normatizacion del Sistema Nacional de Salud,

2009).
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Gréfico 15: Tarifario de la salud bucal
Fuente: (Ministerio de Salud Publica del Ecuador, Normatizacién del Sistema Nacional de

Salud, 2009)

De acuerdo a la grafica expuesta los valores estan clasificados de acuerdo al niel de

UVR (Unidades de Valor Relativo) basado en la complejidad del tratamiento.
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Condlicion clinica critica/fisica

Paciente sano

Enfermedad sistémica leve

Enfermedad sistémica severa

Enfermedad sistémica severa con riesgo para la vida

Paciente moribundo que no sobrevivira sin cirugia

Paciente con muerte cerebral cuyos organos son extraidos con
propésitos de donacién

o mm—-oog
P ]

Gréfico 16: Nivel de UVR
Fuente: (INEC, 2012)

El valor final es expresado en ddlares americanos que se reconocera por cada
procedimiento detallado en el tarifario, serd el producto de multiplicar, la unidad de factor
relativo (UVR) por factor de conversion monetaria (FCM). Es asi que a manera de ejemplo
si el Factor de Conversién (FC) para una consulta odontoldgica general es de $11.00 para un
servicio de salud de primer nivel ($1.48) en el caso listado previamente, el honorario

corresponderia a $16.28.

1.2.6 Rivalidad entre la competencia

Dentro del mercado de servicios odontoldgicos del pais existe un total de 4.447
odontélogos, de los cuales 4.049 estdn concentradas en instituciones publicas que son
financiadas por el Gobierno sin fines de lucro y 428 en instituciones privadas financiadas con

capital privado con fines de lucro.

En las instituciones publicas la principal rama de trabajo esta en las instituciones
patrocinadas por el Ministerio de Salud Publica que representa un total 3003 establecimientos
y las instituciones que son parte del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social con un total

240 establecimientos (INEC, 2012).
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Tiempo

Sector y Entidad Total 1/
Y horasdiarias 6 horas diarias & horas diarias D Y
menos de 4 horas 2/

Total Repiblica: 4477 3916 76 s 160
co: 4.049 3748 EL) a3 50

rio de Salud Piblica 2.003 2948 1 El EF]

rio de Justicia, Derechos Humanos y Cultos 3/ 34 25 5 a

145 100 6 9

8 4 - el 2

1 5 - 5

de Seguridad Social {IESS) 240 240 - - -
exos al Seguro Social (IESS) 115 64 6 ESS 7
Seguro Social Campesino 231 3

Otros Publicos 5/ 23 19 - 3 1
Consejos Provinciales E 20 2 4

Municipios 9 66 6 19 2
2 15 - 7 2
15 5 - 7 3
1 - - 1

2 2 - <
: 428 168 8 112 110
sin fines de lucro 6/ am 94 19 57 a1
Con fines de lucro 7/ 17 74 15 55 69

s eventuaimente o de llamada
05 3 tiempa completa o parcial

fines de lucro

Gréfico 17: Odontdlogos que trabajan en establecimientos de salud
Fuente: (INEC, 2012)

Es importante indicar que las instituciones publicas en comparacién de las
instituciones privadas no ofrecen los mismos servicios, ya que su enfoque es hacia la salud
preventiva y correctiva y no hacia la estética. Ademas, las instituciones publicas no ofrecen
servicios de blanqueamiento, disefio de sonrisas, ortodoncia estética o incluso servicios de
turismo odontolégico que se esta paulatinamente implementando en las diferentes

instituciones privadas del pais (INEC, 2012).

Por lo tanto, se concluye que la competencia de “Dental Metropoli” son 1as
instituciones privadas, especificamente las que se estan ubicadas en Quito y que trabajan bajo
la misma modalidad y atienden al mismo segmento de clientes, por ejemplo es Keva Dental.
Finalmente en lo que se refiere la salud dental en la provincia de Pichincha, existe alrededor

de 2.656 Empresas se dedican a actividades de médicos y odont6logos.
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1.3 MARCO LEGAL

Dentro del Marco Legal, el Ministerio de Salud Publica que se fundamenta en la Ley
Orgénica del Sistema Nacional de Salud, articulo 11 literal d; y articulo 27, publicada en el
Registro Oficial No. 670 del 25 de Septiembre del 2002 menciona lo siguiente (Ministerio de

Salud Publica del Ecuador, Ministerio de Salud Pablica del Ecuador, 2008):

Art. 11: “El Sistema establecerd los mecanismos para que las instituciones garanticen su
operacion en redes y aseguren la calidad, continuidad y complementariedad de la atencion,
para el cumplimiento del Plan Integral de Salud de acuerdo con las demandas y necesidades
de la comunidad .

Estos mecanismos incluyen:...

d) “Un conjunto comun de datos basicos para la historia clinica;”

Art. 27: “El Ministerio de Salud Publica, con el apoyo del Consejo Nacional de Salud,
implantard y mantendra un sistema comdn de informacion sectorial que permitira conocer
la situacion de salud, identificar los riesgos para la salud de las personas y el ambiente,
dimensionar los recursos disponibles y la produccion de los servicios para orientar las
decisiones politicas y gerenciales en todos los niveles”.

En cuanto al Reglamento de la Ley Organica del Sistema Nacional de Salud, los articulos
76, 77,78 y 79, publicados en el Registro Oficial No. 9 del 28 de Enero del 2003, indican:
Art. 76: “De la clasificacion internacional de enfermedades.- La aplicacion y uso de la
clasificacion internacional de enfermedades sera obligatoria en todos los niveles y entidades

del Sistema Nacional de Salud .
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Art. 77: “El Ministerio de Salud Publica, en su calidad de autoridad sanitaria, revisara y
actualizara los formularios basicos y de especialidades de la historia clinica Unica para la
atencion de los usuarios, los mismos que seran posteriormente concertados y difundidos por
el Consejo Nacional de Salud en todas las instituciones prestadoras de salud del sector
publico, semipublico y privado .

Art. 78: “Obligatoriedad de uso de la historia clinica unica.- El uso y aplicacion de la
historia clinica Unica seran obligatorios en las instituciones de salud que integran el
sistema”’.

Art. 79: “Responsabilidad y uso de la historia clinica.- La historia clinica, en tanto prueba
documental, estard bajo la responsabilidad y custodia de la unidad o establecimiento
operativo del lugar de residencia del ciudadano; se propendera que exista una sola historia

clinica por persona, que serd la base para el sistema de referencia y contra referencia”.

1.3.1 Sistema de Licenciamiento

El Ministerio de Salud Publica controla el funcionamiento de las entidades publicas y
privadas cuya aplicacion se da en los ambitos: central, provincial y local. Es asi, para que una
Empresa opere en los servicios de salud se exige el cumplimiento del Sistema de
Licenciamiento, que contempla el registro y el otorgamiento de la licencia de funcionamiento
bajo las siguientes caracteristicas (Ministerio de Salud Publica del Ecuador, Normatizacion

del Sistema Nacional de Salud, 2009):

e Esde caracter oficial y obligatorio
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e Establece requisitos minimos
e Serenueva cada dos afios

e EIl cumplimiento de este es un requisito para el funcionamiento de los servicios

Entonces, es importante sefialar que la autoridad sanitaria es quien otorga el permiso
de funcionamiento previo la verificacion del cumplimiento de los requisitos a las instituciones

prestadoras de servicios de salud, publicas o privadas.

Ademaés, dentro del Sistema de Licenciamiento también es indispensable contar con
una certificacion profesional para ejercer dicho ejercicio, es asi que un organismo autorizado
evalla, reconoce y certifica a los profesionales que han cumplido con estandares de
entrenamiento y experiencia en los niveles que se requieren para obtener un titulo académico

de profesional, por cuanto permite proteger la salud, la seguridad y el bienestar del paciente.

Finalmente, el Ministerio de Salud Publica también establece un proceso voluntario
de acreditacion mediante el cual un servicio de salud es evaluado por un organismo técnico.
El objetivo es alcanzar un optimo nivel de calidad de atencion en base a los recursos

disponibles.

1.3.2 Requisitos para permisos de funcionamiento

Los servicios odontologicos en el pais deben contar con infraestructura y

equipamiento que permitan cumplir con los requisitos y estandares necesarios para brindar
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una atencion de calidad acorde a las necesidades de la salud bucal (Ministerio de Salud

Pablica del Ecuador, Requisitos para permiso de funcionamiento).

Las Empresas que deseen prestar este tipo de servicio deben contar con los permisos
de funcionamiento de un consultorio odontoldgico, ademas de los documentos y las

certificaciones requeridas segun el Ministerio de Salud Publica definidas a continuacion:

e Solicitud para permiso de funcionamiento

e Plano del local a escala 1.50 (excepto consultorios)

e Croquis con referencias de ubicacion del local

e Copia del RUC del establecimiento

e Copias de la Cédula y Certificado de Votacidn del propietario o representante legal

e Copia de la escritura de Constitucion en caso de tener personeria juridica, en caso
de Fundaciones la resolucion de los estatutos otorgada por el MIES o el MSP

e Copia del Certificado del Ministerio de Energia Renovable (en caso de tener areas
de Radiologia)

e Copia certificada o notariada del nombramiento del representante técnico (Centros
Médicos y Dispensarios Médicos)

e Copias de la cédula y certificado de votacion del director técnico (Centros Médicos
y Dispensarios Médicos)

e Copias certificadas de los titulos de los profesionales de la salud (registrados en el
Ministerio de Salud Publica)

e Copias de los registros de los titulos en el SENESCYT
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e Copia de los certificados de salud ocupacional de todo el personal (técnico,
administrativo y de servicios), emitidos por los centros de salud del Ministerio de
Salud

e Copia del Permiso del Cuerpo Bomberos (Zona Rural); y Licencia Unica de
Actividades Economicas LUAE (Distrito Metropolitano de Quito)

e Copia del certificado y calificacion del manejo de desechos

En cuanto a la infraestructura de los consultorios en donde se realizan los
procedimientos odontoldgicos, deben contar con el espacio fisico necesario para funcionar
bajo los siguientes ambientes que son: Area de espera, Area para el equipo odontoldgico,
Area de lavado vy esterilizado del instrumental, Area plomada para toma de radiografias
(Centros de Salud), Area de instalacion de compresor fuera de consultorio, y Bodega para
materiales e insumos odontoldgicos. Si bien la inversién es necesaria, no es un limitante
mayor para la creacion de una Empresa que se dedique a la prestacion de servicios

odontolégicos.

1.4 DESCRIPCION DE LA EMPRESA DENTAL METROPOLI

Dental Metrépoli inicia sus actividades dentro del mercado odontolégico hace 20 afios
a modo de un consultorio dedicado a la atencion personalizada en tratamientos de estética
dental. En sus inicios, la Empresa surgié con el objetivo de brindar un servicio de calidad a
los habitantes de la Parroquia Nuestra Sefiora de la Asuncion de El Batan ubicada al norte de
la ciudad de Quito, sin embargo con el transcurso de los afios han acudido otros pacientes que

pertenecen a distintas zonas de la ciudad.
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La Empresa esté a cargo del Dr. Guido Aldas, Gerente General de Dental Metropoli
y quien es responsable de atender al paciente en los diversos tratamientos odontologicos,
seguido a él en la estructura organizacional de donde la delegacion de autoridad va de arriba
hacia abajo, cuenta con dos doctoras, dos ayudantes, y de un asistente, es asi que la Empresa
estd conformada de seis profesionales que si bien realizan funciones diferentes, estan

alineados en el cumplimiento de los objetivos de Dental Metropoli.

Ademas, la compariia desde su inicio no ha sufrido mayores cambios, sin embargo en
busca de competitividad la Empresa estd en proceso de mejorar el servicio, por eso la

importancia de aplicar el Modelo QFD (Dental Metropoli).

1.4.1 Lavision y mision de Dental Metropoli

La visidon y mision institucional de Dental Metrdpoli es definida bajo el siguiente
lineamiento (Dental Metrdpoli):
Vision
Lograr hasta el afio 2020 posicionarse entre las primeras Empresas odontoldgicas a nivel
nacional, con talento humano comprometido y capacitado para brindar un servicio de calidad
y de mejoramiento continuo.
Misién
Dental Metrépoli es un consultorio dental que brinda a sus pacientes un servicio
personalizado con responsabilidad, ética y profesionalismo en cada tratamiento odontoldgico

para prever o corregir de forma satisfactoria los problemas de la salud bucal.
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Valores
Los valores centrales que promueve Dental Metropoli entre sus pacientes y empleados son:
e Responsabilidad
e Honestidad
e Tratamiento personalizado
e Profesionalismo

e FEfectividad

La vision, misién y los valores estan difundidos a todo nivel de Dental Metrépoli,

ademas los pacientes cuentan con la supervision y respaldo de la Gerencia General.

1.4.2 Ubicacion de la Empresa

Dental Metropoli es un consultorio dental que funciona de acuerdo con lo establecido

en las leyes ecuatorianas, domiciliada en la ciudad de Quito, en las calles Av. Gaspar de

Villarroel E12-104 y José Abascal, de manera que se puede apreciar en el siguiente grafico.

Gréfico 18: Ubicacion Dental Metropoli
Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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La ubicacidn de la Empresa se encuentra en una zona transitada cerca de dos avenidas
llegar con facilidad para ser atendidos.

principales que son la Av. Eloy Alfaro y la Av. 6 de Diciembre y que permiten al cliente
1.4.3 Servicio Dental

El servicio al cliente estd enfocado en la atencion a nifios, jovenes y adultos, es asi
estan:

que Dental Metropoli ofrece varios tratamientos odontoldgicos a las personas interesadas en

la salud bucal y en la estética de su sonrisa. Entre los tratamientos que brinda la Empresa

~
Graéfico 19: Tratamientos Dental Metropoli
Fuente: (Dental Metrdpoli)

representa el 50% de participacion en la atencién al cliente.

Entre los principales tratamientos que ofrece Dental Metropoli la ortodoncia

Este tratamiento estudia la alineacion de los dientes a través del uso de brackets que
van adheridos de forma temporal a las piezas dentales para lograr la correccion de las distintas

patologias, y de retenedores para mantener los dientes y huesos en su correcta posicién. El
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diagnostico se basa en elementos como la historia clinica, examen clinico, modelos en yeso
de los dientes, radiografias y fotografias para desarrollar un plan de tratamiento acorde a las
necesidades del paciente mediante la utilizacion de diversos aparatos ortodoncicos fijos y
removibles que aplican presion para mover los dientes y los huesos con el objetivo de entrenar
a los masculos y modificar el crecimiento de las mandibulas. Por ultimo, de acuerdo a la
severidad del problema, el dentista determinara cuanto tiempo se aplicara el tratamiento al

paciente y las citas para el control y monitoreo (Dental Metrépoli).

En base a lo descrito, es importante en Dental Metropoli ofrecer un servicio de calidad
y entender la voz del cliente con el objetivo de conocer los requerimientos, necesidades y
expectativas para construir su fidelidad. Ademas, la informacion recopilada en base a
encuestas, talleres y entrevistas para cada etapa del tratamiento de ortodoncia determinaré la
satisfaccion e insatisfaccion del cliente, por eso la aplicacion del Modelo QFD permitira
definir oportunidades de mejora en el servicio en busca de adquirir nuevos clientes y retener
a los existentes. En consecuencia, es fundamental integrar al tratamiento de ortodoncia en la
atencion al cliente herramientas que generen valor agregado para la toma de decisiones y
conseguir un despliegue eficaz de informacion a través de toda la organizacion que acentué

relaciones como parte importante en conocer al cliente.

Por otra parte en cuanto al horario de atencién, la Empresa esta disponible en los dias
de lunes a viernes en el horario de 9h00 a 12h00 y de 15h00 a 20h00, mientras que el dia

sabado la atencién es de 9h00 a 12h00 (Dental Metrépoli).
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OENTALKI:

Grafico 20: Consultorio Dental Metrdpoli
Fuente: (Dental Metrdpoli)

En resumen, el servicio odontoldgico en Dental Metrdpoli inicia en la comunicacion
del cliente para agendar la cita, se elabora la ficha del paciente y luego es atendido,
posteriormente cancela el valor por el servicio recibido y se realiza el seguimiento para las
siguientes citas. En caso de que el paciente padezca alguna enfermedad, se solicita de

examenes para evaluar su estado de salud.

Por cuanto, para garantizar un servicio de calidad es fundamental el involucramiento
de la Alta Direccién y el compromiso del personal para aplicar herramientas de mejora
continua en busca de la competitividad de la Empresa y la satisfaccion del paciente, con ello

se asegura una relacion de mutuo beneficio ademas de la sustentabilidad econdmica.

1.4.4 Elcliente

Dental Metrépoli es un consultorio odontolégico que atiende a nifios, jovenes y
adultos que buscan distintos tratamientos en cuando a su salud bucal. En reunion con Gerencia
de la Empresa, la informacion de la evolucion de ventas del afio 2012 y 2014 fue

proporcionada para realizar el respectivo analisis.
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Tabla 2: Evolucion de ventas Dental Metrdpoli

Tipo de tratamiento | Ventas 2012 Ventas 2013 Ventas 2014
Ortodoncia $120,000.00 | $115,800.00 | $107,486.00
Implantologia $ 7,580.00 $ 4,000.00 $ 3,825.00
Odontologia $ 2,400.00 $ 2,530.00 $2,425.00
Periodoncia $5,862.00 $ 4,825.00 $ 3,872.00
Endodoncia $ 3,610.00 $ 3,520.00 $ 4,000.00
Cirugia Oral $ 1,750.00 $2,693.00 $ 2,580.00
Protesis fija $ 2,860.00 $2,963.00 $2,510.00
Sedacion $ 2,700.00 $ 3,500.00 $ 3,820.00
Estética dental $ 12,582.00 $13,581.00 $ 17,580.00
ATM $ 1,080.00 $ 2,853.00 $2,789.00
Total $160,424.00 | $156,265.00 | $150,887.00

Fuente: (Metrépoli, s.f.)

$170,000.00

Evolucion ventas Dental Metrépoli
$160,000.00
$150,000.00

$140,000.00

Ventas 2012 Ventas 2013 Ventas 2014

Grafico 21: Gréfico de evolucion ventas Dental Metrépoli
Elaborado por: Ing. Josué Vargas

En cuanto a las ventas se evidencia en cada afio disminucion, esto atribuye a factores
como la situacion econdémica del pais y por otra parte la pérdida de competitividad, sin
embargo del andlisis también se nota que el tratamiento de mayor volumen en venta es la
ortodoncia.

En lo que se refiere al cliente, el poder de negociacién dentro del servicio odontoldgico es

muy alto debido a que pocas empresas logran diferenciarse de otras, los precios de los
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tratamientos son similares, existen productos sustitutos y la cantidad de empresas que ofertan

este tipo de servicios es amplio dentro del mismo segmento de mercado.

Para Dental Metropoli el enfoque en el cliente debe ser primordial para diferenciarse
de la competencia, si bien la Empresa posee una cartera de 100 clientes, los cuales participan
en distintos tipos de tratamientos siendo el 20% son nifios, el 40% jévenes y el 40% adultos,
es fundamental retener a los clientes actuales y atraer a nuevos clientes mediante un modelo

de servicio diferenciado, por eso la necesidad de plantear el Modelo QFD.

Es asi que en el segmento objetivo Dental Metropoli se enfoca en la atencion a

pacientes bajo las siguientes caracteristicas:

Perfil demogréfico

Enfocado a nifios, jovenes y adultos de 8 afios a 70 afios domiciliados en la ciudad de Quito.
Perfil Socioeconémico

Personas que cuentan con trabajo fijo u otra fuente de ingreso.

Perfil Psicoldgico

Pacientes interesadas en el cuidado de la salud bucal y estéticas de la sonrisa.

Perfil Cultural

Pacientes que acuden de manera habitual al consultorio odontoldgico.

Por altimo, en lo que respecta a los tratamientos, Dental Metrdpoli mantiene la historia

clinica del paciente para el seguimiento y control de las citas, con ello se registra la evolucién



del tratamiento. Asimismo, la Empresa mantiene definido los costos para cada tipo de

tratamiento.
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Tabla 3: Costo por tratamiento

Tipo de tratamiento | Costo Unitario

Ortodoncia $1,800.00
Implantologia $1,200.00
Odontologia $280.00
Periodoncia $400.00
Endodoncia $400.00
Cirugia Oral $800.00
Prétesis fija $300.00
Sedacion $100.00
Estética dental $600.00
ATM $100.00

Fuente: (Dental Metropoli)

De la tabla de costos que se presenta, dependiendo del tipo de tratamiento Dental
Metropoli facilita al cliente el pago tarjeta de crédito o en efectivo mediante cuotas de 12 o

18 meses por ejemplo en el caso de ortodoncia que el tiempo normal del tratamiento.

1.4.5 Modelo de servicio

El modelo de servicio en Dental Metropoli inicia desde que el cliente solicita
informacidn via telefénica o tras su visita al consultorio odontoldgico para tomar una cita y
culmina en el momento que el cliente es atendido y diagnosticado, tal como se presenta en el
siguiente diagrama de flujo en que interactian diferentes actividades durante el proceso de

atencion.



37

Proceso: Atencién al cliente Cddigo de proceso: AC.PR.01
Fecha de realizacion: Didembre 2016
Realizado por: Josué Vargas Situacién actual del proceso
Aprobado por: Dr. Guido Aldds Pdgina 1 de 1 Dentalmetrépoli
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1. Historiaclinica del paciente

Graéfico 22: Modelo de servicio Dental Metrépoli

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

El Modelo de servicio detalla los pasos que se realizan para agendar una cita, inicia
con el contacto entre el cliente y recepcionista quien toma los datos del paciente,
principalmente nombres, apellidos, edad, motivo de consulta y contacto telefénico.
Posteriormente, se analiza la disponibilidad de citas y se confirma segun fecha y hora

establecida por ambas partes.

Una vez que el paciente visita las instalaciones de Dental Metropoli, aguarda a ser
atendido en la sala de espera para luego ingresar al cubiculo odontoldgico e inicia el contacto
entre dentista — cliente en donde se llena informacion como es la historia clinica y el

odontograma para su diagnostico.
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El paciente se recuesta en el sillon dental, se coloca el babero y se entrega servilleta
para que el dentista con sus utensilios de trabajo realice el estudio sobre el estado de salud
bucal. Una vez culminada la revision, se explica la situacion actual y se determina las
condiciones del tratamiento a seguir, el tiempo del tratamiento y el costo. Posteriormente, el
paciente se dirige a la recepcion para cancelar el valor de la consulta y de estar conforme con
el servicio tomara una siguiente cita para continuar con el proceso. El contacto en adelante se
maneja a través de llamadas telefonicas de ambas partes para recordar la fecha proxima del

tratamiento o a su vez si hubiese algin cambio se comunica.

Por otra parte, del diagrama de flujo se sefiala las demoras en el proceso de atencion
al cliente, principalmente cuando el cliente llega al consultorio y espera para ser atendido, de
acuerdo a datos levantados en pocas ocasiones se cumple con la puntualidad a la hora de la
cita lo que deriva en malestar del cliente por el alto tiempo de espera, sin embargo se toma
como una oportunidad de mejora para el proceso, que adelante servira para el desarrollo del

Modelo QFD y planes de accion.

1.4.6 Infraestructura fisica

Dental Metrépoli dispone de una infraestructura fisica de 150 metros cuadrados
distribuidos segun el layout e instalaciones de la Empresa para la prestacion del servicio.
La organizacion cuenta de recursos fisicos como: dos salas de espera, un area de recepcion,
cinco cubiculos odontologicos, dos barios, un area de esterilizacion, un laboratorio y una

oficina.
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El cubiculo estd equipado de un sillon odontolégico que cuenta con un disefio
exclusivo para la atencion de nifios y adultos que son adaptados a la comodidad del dentista
y paciente a través de regulaciones de altura e inclinacion, ademas de una esterilizadora para
mantener el orden y la limpieza de los materiales utilizados, instrumental odontoldgico,
lamparas de luz halégena para y finalmente distintos materiales desechables para cada cita o

consulta odontoldgica. (Dental Metropoli).

Graéfico 23: Infraestructura fisica de Dental Metrépoli

Fuente: (Dental Metrdpoli)

Dental Metropoli promueve una visita placentera en sus instalaciones con ambiente
favorable a sus clientes que requieren de atencion para el cuidado de la salud bucal y estética
de la sonrisa con recurso humano profesional y personal asistente en Odontologia para la

atencion de los pacientes.



2. MARCO DE REFERENCIA

El objetivo del presente trabajo de investigacion es aplicar el Modelo QFD alineado
al ciclo PHVA en la Empresa Dental Metropoli, por eso, a continuacion se desarrolla el marco

de referencia que sustenta la propuesta de mejora.

2.1 MARCO TEORICO

El trabajo de investigacion tendra sustento cientifico en la teoria de mejoramiento
continuo que promueve servicios de calidad y con excelencia. Por tanto, se utilizaran
fundamentos del Modelo QFD en beneficio de este sector. (QFD Despliegue de la funcion

de Calidad, 2009).

2.1.1 Conceptualizacion de Calidad

La calidad se define como un proceso de evolucion desde el cumplimiento de
requisitos de un producto, a una nueva forma de gestion empresarial, aplicable a todo tipo de
organizaciones sin importar su tamafo, tantos industriales y de servicios, cuyo objetivo es la
satisfaccion del cliente y la rentabilidad econdmica. Por ello, las Empresas en camino a la
productividad y competitividad promueven la mejora continua para brindar un servicio
relevante y ofrecer a la comunidad un producto que cumple con estandares de calidad (Carro

Paz & Gonzalez Gémez, 2008, pags. 1-2).

Bajo estas premisas, la calidad es una caracteristica fundamental en su orientacion

hacia el cliente, por eso, es importante que desde las primeras fases de planificacion de la
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calidad, se considere el aspecto central de la denominada VVoz del Cliente; es decir que exige
el cliente del producto o servicio y como la organizacion alcanza la satisfaccion de sus

necesidades.

Por otra parte, en un ambiente de cambios tecnologicos, competitivos y sociales,
existen factores que pueden afectar las preferencias de los consumidores y su lealtad, entonces
es preciso ofrecer productos o servicios de alta calidad que cumplan con requisitos y

especificaciones del cliente.

En base a la descripcion previa, el trabajo de investigacion hace énfasis en la
aplicacién del Modelo QFD a través de diversas técnicas de mejoramiento continuo como es
la Gestidn de la Calidad Total (TQM), el Modelo de Noriaki Kano, el ciclo de PHVA y el

estudio de tiempos.

2.1.2 Gestidn de la Calidad Total (TQM)

La Gestion de la Calidad Total TQM (por sus siglas en inglés de Total Quality
Management) es una estrategia orientada a crear conciencia de calidad a nivel de toda la
organizacion que responda a las necesidades y requerimientos del cliente. Por eso, es
importante que todos los integrantes de la Empresa conozcan la manera de crear valor y su
rol en este proceso, involucrando al cliente y partes interesadas con quien interactta dentro

y fuera de la organizacion (Carro Paz & Gonzélez Gomez, 2008, pag. 8).

Bajo esta premisa, la Gestion de la Calidad Total esta compuesta por tres paradigmas:
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Gestion: Planificar, organizar, controlar, liderar
Total: Organizacion amplia
Calidad: Conformidad con las especificaciones

Por consiguiente, TQM es una filosofia de Empresa que persigue la consecucion de la

calidad de un producto o servicio para satisfacer las necesidades de los clientes, sefiala a la

calidad desde una perspectiva de inspeccion que implica el andlisis a posteriori de la

produccion, a una de prevencion en donde abarca la calidad a priori y que evita fallas en el

proceso, con el objetivo que todas las funciones de la organizacién asuman el compromiso de

la Gestion de la Calidad Total como una caracteristica principal del Modelo para la

competitividad de la Empresa y satisfaccion del cliente (Guillg, 2000, pags. 25-26).
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Grafico 24: Enfoque tradicional y moderno de la calidad

Fuente: (Guill6, 2000)

Es asi que la adaptacion e importancia del TQM acentla la calidad de la Empresa en

su conjunto, pues incluye todas las actividades y procesos realizados en la organizacion,
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ademas de sus interrelaciones con el exterior, y todas las personas implicadas en la Empresa

se involucran en la participacion y el compromiso hacia el logro de la calidad a priori.

De esta manera, se concluye que TQM ayuda a la organizacion a conseguir el maximo
de eficiencia y flexibilidad en todos sus procesos enfocado hacia la obtencion de los
objetivos a corto y medio plazo, con ello focaliza las necesidades del cliente y la mejora

continua de los procesos. (Guillg, 2000, pags. 18-19)

2.1.3 Modelo de Noriaki Kano

Noriaki Kano es un profesor Japonés de la Universidad Rika de Tokio y experto en
Gestion de la Calidad quien a finales de los 70’s enunci6 su modelo de calidad de Kano como
herramienta ligada al Modelo QFD para entender el papel de las distintas necesidades del

cliente y determinar que atributos le aportan mayor satisfaccion.

En su modelo, explica la importancia de conocer las expectativas del consumidor
para proporcionar a la Empresa un estandar de comparacion frente al mercado en busca de
atraer y conservar a los clientes actuales y futuros asegurando la satisfaccion del mismo.
Bajo esta premisa, se amplio el concepto de la calidad medida en una sola dimensién o
escala; definida como buena o mala, peor o mejor, con el fin de integrar dos dimensiones

que evaluan la calidad y que se definen a continuacion:

1. Gradoenel cual el producto o servicio se desemperia.

2. Gradoenelcual laintencion de uso se satisface.
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Estas dimensiones conducen a los diferentes tipos de necesidades y expectativas que
los clientes causan en sus diferentes respuestas, de donde se puede clasificar la calidad en
tres diferentes tipos que son: la calidad basica, la calidad en el desempefio y la calidad

excitante.

En el siguiente grafico, se visualiza la clasificacion de los tres atributos ideales, en
base a su relacién entre funcionalidad y satisfaccion (Carro Paz & Gonzélez Gémez, 2008,

pag. 43).

SATISFACCION DEL CLIENTE
CLIENTES FELICES

Se satisfacen
requerimientos
de los clientes.
Requisito
satisfecho.
Excelent
Performance.

No se satisfacen
requerimientos
de los clientes.
R P

i
insatisfecho.

SATISFACCION DEL CLIENTE
CLIENTES INFELICES

Grafico 25: Satisfaccion del cliente
Fuente: (Carro Paz & Gonzélez Gomez, 2008)

Calidad basica: La calidad basica se define con requerimientos que el cliente da por hecho
recibirlos y que no tienen gran efecto en la satisfaccion, pero si no se cumplen, causan el
descontento e insatisfaccion del cliente.

Este tipo de calidad esta implicita en el producto o servicio esperado por el cliente.
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Por ejemplo, en un restaurante se espera que exista un lugar para sentarse; si no existe el
cliente se siente insatisfecho, pero por otro lado que exista gran cantidad de lugares para
sentarse no contribuye a incrementar la satisfaccion (Carro Paz & Gonzélez Gémez, 2008,

pags. 42-43).

Calidad en el desempefio: Este factor causa satisfaccion en forma proporcional al
desempefio del producto o servicio, estan conectados directamente con las necesidades
explicitas de los clientes. Si el nivel de desempefio es mayor, entonces mayor es el nivel de
satisfaccion, y causa el descontento si el desempefio es bajo.

Por ejemplo, en un restaurante el cliente espera que su orden sea tomada en forma rapida y
precisa, y que sea entregada en un periodo de tiempo razonable. En la medida que el
restaurante cumpla estas necesidades serd la medida de la satisfaccién que percibira el
cliente.

En la calidad del desempefio, el cliente expresa sus necesidades a través de la VVoz del Cliente
mediante herramientas que son encuestas y evaluaciones de desempefio del producto o

servicio (Carro Paz & Gonzalez Gomez, 2008, pags. 42-43).

Calidad excitante: El tercer tipo de calidad es la calidad excitante que representa el factor
que generan satisfaccion y placer del cliente, es conocida la calidad excitante porque genera
caracteristicas o atributos que el cliente no esperaba o0 no pensaba que fueran posibles. A
través de estos factores, el producto o servicio se hace mas atractivo y la compafiia se
distingue de sus competidores de manera positiva.

Por ejemplo, en un restaurante, si por cuenta de la casa se ofrece un postre o una bebida, el
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cliente se sorprende en forma placentera.
La calidad excitante incrementa la satisfaccion y la lealtad del cliente y es la razén de por
qué selecciona la compafia para recibir el servicio o el producto en repetidas ocasiones

(Carro Paz & Gonzélez Gomez, 2008, pags. 42-43).

En conclusién, en calidad de maestrante se define que el Modelo de Kano es una
herramienta de la gestion de la calidad que facilita la toma de decisiones vinculadas con el
desarrollo de productos y servicios. Ademas, es Util para conseguir la satisfaccion del cliente
sin afiadir caracteristicas que no aporten valor, por eso es considerada una herramienta que

prioriza las necesidades del cliente y determina qué atributos le aportan mayor satisfaccion.

2.1.4 Historia de QFD

En la década de 1960 y finalizada la Segunda Guerra Mundial, la industria
manufacturera de Japdn se encontraba en una situacion no favorable, ya que el desarrollo de
los productos era por imitacion; la industria carecia de originalidad y de calidad en sus
productos. Entonces, para recuperar la estabilidad econdémica, QFD fue desarrollado como un
esfuerzo para que los ingenieros consideraran la calidad tempranamente en el proceso de
Disefio, es asi que en 1966 el Profesor Yoji Akao present6 el Modelo QFD: Quality Function
Deployment (Despliegue de la Funcion de Calidad) como una técnica sistematica que toma
en cuenta las expectativas del cliente y asegura que estén presentes en el disefio del producto
o servicio y en la planificacion del proceso (Yacuzzi & Martin, QFD: Conceptos, aplicaciones

y nuevos desarrollos, s.f., pags. 2-4).
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Posteriormente, QFD presento aplicaciones de diversos tipos, sin embargo en 1972
los profesores Nishimura, Takayanagi, Mizuno y Furukawa, desarrollaron la matriz de la
calidad que sistematizaba la relacion entre las necesidades de los clientes y las caracteristicas

de calidad incorporadas en los productos y servicios mediante tres ideogramas japoneses:

HIN SHITSU = Calidad, Caracteristicas, Atributos, Cualidades.
KI NOU = Funcién, Mecanizacidn, Sistematica.
TEN KAI = Despliegue, Difusion, Desarrollo, Evolucion
s::lTNsu Ki TEN
NO KAI
Quality Function Deployment
Features Mechanization Diffusion
Attributes Development
Qualities Evolution

Graéfico 26: Ideograma QFD
Elaborado por: Ing. Josué Vargas

Estos puntos claves para la metodologia QFD fueron los principales motivadores de
su creacion, de ahi empezé a una forma de extender e implementar la nocién de la calidad,
fue desarrollada en la industria automotriz Japonesa; Toyota, us6 para reducir el tiempo de
desarrollo y en la reduccion de érdenes requeridas después de produccion.

En 1975, la Sociedad Japonesa de Control de Calidad (JSQC) establecié un comité de estudio
del QFD para formular su metodologia, y en 1987, luego de 13 afios, public6 un estudio sobre
las aplicaciones del QFD en 80 empresas japonesas, donde se lo utilizaba para conseguir los
siguientes objetivos: (Yacuzzi & Martin, QFD: Conceptos, aplicaciones y nuevos desarrollos,

s.f., pags. 4-7)
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e Establecer la calidad de disefio y la calidad planificada

e Realizar benchmarking de productos de la competencia y del mercado

e Desarrollar nuevos productos

e ldentificar puntos de control para el piso de la planta (genba)

e Reducir el nmero de problemas iniciales de calidad y cambios de disefio
e Reducir el tiempo y costos de desarrollo

e Aumentar la participacion en el mercado

Asimismo el concepto de QFD obtuvo su utilidad en Empresas de electronica,
artefactos para el hogar, caucho sintético y en el sector de los servicios; se expandid a los
Estados Unidos donde fue incorporado por Digital Equipment Corporation, Ford Motor
Company, Hewlett-Packard y otras Empresas. Su versatilidad en el disefio de productos y
servicio, mejora los procesos en la planificacién empresarial. Algunas compafiias que
aplicaron QFD experimentaron un 50% de reduccion en costos, 33% de reduccion en el
tiempo de desarrollo y 200% de incremento en la productividad que conduce al éxito

organizacional (QFD Despliegue de la funcion de Calidad, 2009, pags. 1-10).

2.1.5 Modelo QFD

El Modelo QFD es una herramienta de planeacion que transforma las necesidades y
deseos del cliente en requisitos de disefios de productos o servicios, y que tiene de objetivo
traducir la Voz del Consumidor en caracteristicas de calidad para alcanzar la satisfaccion total

del cliente.
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Se conoce a QFD como la “Voz del Cliente” debido a su filosofia de transmision de requisitos
y también a la “Casa de la Calidad” debido al aspecto de su grafica (QFD Despliegue de la

funcidn de Calidad, 2009, pags. 1-10).

Requisitos del QFD Definicion del
Cliente producto o servicio

Grafico 27: Definicién QFD
Elaborado por: Ing. Josué Vargas

La importancia de QFD identifica requerimientos del consumidor y asegura la
presencia en el disefio, involucra la participacion de areas de la Empresa, pues QFD no sélo
es una herramienta de calidad, sino una herramienta de planeacion para introducir productos

0 servicios, y mejorar los existentes. (Bernal, Dornberger, & Suvelza, 2009, pag. 3).

Por otra parte, el Modelo QFD indica los medios necesarios para llevar a cabo la
Calidad Total, es indispensable para evitar o minimizar los problemas ya que la organizacion
anticipa las necesidades del cliente y llega al detalle en cada etapa del desarrollo y

realizacion del producto o servicio (Carro Paz & Gonzalez Gomez, 2008, pags. 32-33).
Los beneficios de QFD son el ahorro y mejora de la competitividad porque:
e Reduce y elimina cambios en la ingenieria del producto y el tiempo de desarrollo.

e Reduce problemas de lanzamiento de un producto o servicio.

e Mejora la calidad y fiabilidad.



50

e Mejora la orientacion del trabajo hacia el cliente.
e Aprovecha nuevas oportunidades de mercado.
e Disminuye costos de desarrollo y fabricacion.
e Aumenta la productividad de la organizacion.

e Favorece en la toma de decisiones y la orientacion estratégica hacia el mercado.

En base a lo descrito, la calidad debe ser planeada como un proceso de preparacion
para alcanzar objetivos de calidad, por eso QFD ayuda a las Empresas a disefiar productos
y servicios competitivos en un tiempo menor, con un costo bajo y una mayor calidad de
manera sistematica para asegurar que la demanda del cliente o del mercado sean traducidas

a requisitos y acciones especificas durante cada etapa del desarrollo.

Finalmente, para llevar a cabo el Modelo QFD y lograr una planificacién de la
calidad efectiva se requiere el involucramiento de varias areas de la Empresa. Se recomienda
crear un equipo de trabajo multifuncional de la organizacion quienes estan relacionados

directamente con el producto o servicio (Educagia, 2005, pags. 85-86).

Cliente
-
Marketing

1+D/Procesos Fabricacion
Disefio C:' :> Fabricacion
Funcionalidad Entrega puntual
Fiabilidad Costes
Costes EL

Ventas/Distribucion

Conformidad en la entrega
Instrucciones de uso
Asesorar a cliente

Graéfico 28: Equipo de trabajo QFD
Fuente: (Educagia, 2005)
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De manera que se presenta el grafico, la importancia de contar con un equipo de
trabajo en QFD permite una comunicacién y consenso desde un primer momento, fomenta
el trabajo en equipo y amplia las perspectivas de solucion y de mejora. Ademas, es
importante contar con la presencia de un Coordinador quien asegure una aplicacion

sistematica y eficiente del Modelo QFD.

2.1.6 QFD Metodologia

La metodologia de QFD se basa en el desarrollo de matrices, que pos su forma reciben
el nombre de “Casa de la Calidad” - “House of Quality” (HOQ) y que consisten en transmitir
“Qué desean los clientes” en “Como se puede satisfacer esa necesidad”.

La matriz se denomina la “Casa de la Calidad” por la forma de techo que tiene la estructura
en la parte superior y que esta dividida en varias “habitaciones” tal como se presenta en el

siguiente gréafico (Arturo & Falco, 2009, pags. 11-12).
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Grafico 29: Esquema de la Matriz QFD
Fuente: (Arturo & Falco, 2009)




52

Los pasos a seguir en la aplicacién son:

Paso 1: Definir el objetivo

QFD comienza a partir de la formulacion del objetivo para conseguir el resultado deseable
en el desarrollo de un nuevo servicio o de uno ya existente.

Por tanto es necesario fijar el objetivo del Modelo mediante una definicion clara, entendida

y compartida por los participantes (Arturo & Falcé, 2009, pags. 12-13).

(Qué caracteristicas debe reunir el
servicio de comedor de la empresa

jﬂiu J\ P

Graéfico 30: Definicion de objetivo
Fuente: (Arturo & Falco, 2009)

El grafico presenta el ejemplo para fijar el objetivo en el servicio de comedor de empleados.

Paso 2: Establecer los requerimientos del cliente (QUE)

La voz del cliente es primordial en el proceso QFD, por ello este paso consiste en definir los
requerimientos del cliente para satisfacer el producto o servicio brindado.

Escuchar las propias palabras del consumidor es importante para evitar malas
interpretaciones, ademas es conveniente establecer una sesion de tormenta de ideas o una
lista de requerimientos obtenido a través de encuestas personales o de grupo para saber su
opinidn acerca del producto o servicio (QFD Despliegue de la funcion de Calidad, 2009,

pags. 13-15).
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Graéfico 31: Requerimientos del cliente de QFD
Fuente: (Arturo & Falcd, 2009)

En base al método empleado como tormenta de ideas 0 encuestas, es necesario obtener la

lista de requerimientos del cliente para estructurarla de una manera légica.

Paso 3: Establecer el grado de importancia de los requerimientos del cliente

Los requerimientos del cliente son importantes, sin embargo se utiliza una escala de pesos
que representan las areas de interés mas importantes y son las expectativas destinadas a
diferenciar el producto o servicio. En general, se pide al cliente que asigne el grado de
importancia con la finalidad de evaluar costos y beneficios de atender las mismas (QFD

Despliegue de la funcién de Calidad, 2009, pags. 15-17).

® g
S
b om)

| - e R

10
S
Graéfico 32: Grado de importancia requerimientos del cliente de QFD
Fuente: (Arturo & Falcd, 2009)

Para este caso se puede aplicar una escala 1-5 o una escala 1-3-9.
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Paso 4: Evaluar el servicio ofrecido por la competencia

El Modelo QFD permite evaluar el servicio ofrecido por los competidores y compara con
el ofrecido por la compafiia. Es asi, que el estudio de benchmarking es conveniente para
saber si los productos o servicios ofertados por la competencia incorporan los
requerimientos del cliente y qué grado de excelencia tiene el mismo. En este paso, se
evalUa la percepcion de los clientes sobre la satisfaccion de sus requerimientos por parte

de la Empresa y de los competidores mas cercanos (Virtuales, 2005, pags. 87-89).
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Graéfico 33: Evaluacion de la competencia QFD
Fuente: (Arturo & Falco, 2009)

En el gréafico se evalua la satisfaccién del cliente por parte de los competidores A, By C.

Paso 5: Definir los requerimientos de COMO

En este paso se traduce los requisitos del cliente a requisitos de disefio por parte de la
Empresa, entonces es necesario definir el “como” de cada “requerimiento del cliente” sera
satisfecho en el servicio. Para ello, el trabajo en equipo es primordial dentro de la
organizacion ya que se elabora una lista de los “Comos” necesarios para resolver los
“Qués” cumplidos por la misma. Estas caracteristicas son medibles y evaluadas para ser

controladas en el proceso (Arturo & Falcd, 2009, pag. 19).



55

' "
= Precoswadod
= Limpicea
= Almenios congelados

T

| ===

Gréfico 34: Identificacion de COMO QFD
Fuente: (Arturo & Falco, 2009)

En el gréfico se identifica la lista de los Comos para el servicio de comedor de empleados.

Paso 6: Analizar la relacion entre QUE y COMO

El sexto paso del Modelo QFD se trata en construir la matriz de relaciones entre los
requisitos del cliente y las caracteristicas del servicio. Por lo tanto, esta matriz muestra las
relaciones entre el “Qué” y el “Como”. Las relaciones se definen en base a tres niveles de
relacion: débil relacidn, media relacion y fuerte relacion, y para ello se adopta una escala

de correlacion que se presenta en el grafico. (Arturo & Falcé, 2009, pags. 19-20).
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Gréfico 35: Relacion entre QUE y COMO QFD
Fuente: (Arturo & Falco, 2009)

En el ejemplo se valora la influencia de los “Qués” en la obtencion de los “Cémos”.
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Paso 7: Estructurar el techo de la Casa de la Calidad

La matriz de correlacion es un grafico triangular que muestra que tan fuertes son las
correlaciones entre los “requerimientos de disefo”.

El objetivo es identificar qué requerimientos se apoyan entre si y entre cuales existe
conflicto, lo cual es importante porque permite tomar mejores decisiones. Ademas,
también se estudia si para cada "Queé" es bueno que la cantidad asignada al "Cémo" crezca,
decrezca o se site en un valor objetivo. (QFD Despliegue de la funcion de Calidad, 2009,

pags. 20-21)
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Grafico 36: Estructura techo Casa de la Calidad
Fuente: (Arturo & Falcd, 2009)

La Estructura del techo de casa de la calidad indica como influyen los “Comos” y las

correlaciones que existen entre ellos.

Paso 8: Cuantificar objetivos de COMO

En este paso se pretende llegar a la cuantificacion de los valores objetivos de los “Comos”,
para ello es conveniente, representar el nivel de desempefio al que se deben llevar los
COMOS para garantizar la satisfaccion de los cliente (Arturo & Falco, 2009, pags. 21-

22).
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Graéfico 37: Cuantificacion de objetivos QFD
Fuente: (Arturo & Falcd, 2009)

En el ejemplo que se expone se pretende llegar a la cuantificacion de los valores objetivos

de los “Cémos”.

Paso 9: Analizar la dificultad organizacional (DO)

Antes de tomar cualquier accidn, es necesario tomar una decision y evaluar que tan dificil
es su implementacion, es decir, el cumplimiento de su valor objetivo.

La dificultad organizacional muestra a través de una ponderacion numérica que tan dificil
o fécil es implementar alguna accion considerando varios recursos necesarios como
tiempo, dinero y personal.

En este paso también se calcula el peso relativo que representa el grado de importancia
que un COMO especifico guarda con respecto a los demas COMOS, vy el peso absoluto
que representa el grado de importancia de cada COMO, desplegado en el proximo gréfico

(Lorenzo, 2004, pags. 1-8).



58

HIE M g
CUANTIFICACION PROPUESTA E # e |2 |E |2 |2

g |a|s &5 | |~ (|8
1 2 T o
L T D Y O
FUNTUACRIN ABSOLUTA | Sl O TTR] T Gla] T o
T LT D D
FRICHIDAL C] b D db
GRADO DE DIFICULTAD

1-2-3-4-5

FROB, [DE EXITO

Graéfico 38: Dificultad Organizacional QFD
Fuente: (Arturo & Falcd, 2009)

En este caso se puntla cada uno de los COMOS y son jerarquizados.
Es asi que el desarrollo del Modelo QFD es una herramienta que identifica las necesidades
de los clientes, traduce estas necesidades al lenguaje de la Empresa y finalmente se

despliega hacia el proceso y su operacion.

2.1.7 QFD en las Empresas de servicios

Existen varios motivos que justifican la utilizacion del Modelo QFD en las Empresas
de servicios, uno de ellos es el desarrollo de la competitividad de la organizacién en calidad,
costos y oportunidad. Un proceso eficiente en costos facilita la competitividad de una

Empresa y permite alcanzar una mayor participacién en el mercado.

Hoy en dia, el cliente brinda mayor importancia a la calidad y a la diferenciacion de
los servicios. Entonces, se dice que cuando una Empresa pierde un cliente debido a la

deficiente calidad de sus servicios, este cliente no regresara, ademas contara y convencera a
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otros 20 clientes de no utilizar los servicios de la organizacion, nuevamente por eso es
importante estar en continuo proceso de escuchar la VVoz del cliente (Bernal, Dornberger, &
Suvelza, 2009, pags. 1-4).

Oportunidad es otro factor y esta relacionado con el “Time-to-Market”. ES decir, que procesos
maduros en el desarrollo de nuevos servicios permiten acortar el tiempo de desarrollo. Por lo

tanto, éstos ofrecen a la Empresa mejores oportunidades de competir.

Por otra parte, la utilizacién del Modelo QFD en las Empresas de servicios es la
Palanca de Calidad que se refiere a las actividades realizadas en cada fase del proceso de
desarrollo del servicio sobre la calidad. Las mejoras realizadas durante las primeras etapas de
desarrollo abarcan el disefio del servicio y disefio de sus procesos tienen un gran impacto,
aproximadamente de 100 veces mayor en comparacion con el impacto que producen de las

mejoras realizadas después de que el nuevo servicio ya se encuentre en el mercado.

Las primeras etapas son fundamentales en la calidad del servicio (Bernal, Dornberger,

& Suvelza, 2009, pags. 1-4).

Disefic del
servicio
Disefio del
100:1 proceso
Prestacidn del

¢ 10:1 servicio
Mejoramiento del
‘ 1:1 servicio

B

Gréfico 39: Palanca de Calidad
Fuente: (Bernal, Dornberger, & Suvelza, 2009)

Es asi, que se evidencia que QFD es una herramienta que hace posible transformar un proceso

de desarrollo reactivo en un proceso preventivo.
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2.1.8 Estudio de tiempos en el servicio

El estudio de tiempos se lleva a cabo desde 1920 y es considerada como una técnica
importante para el funcionamiento eficaz de las Empresas debido a la mejora de la
productividad y la planificacion del trabajo mediante la optimizacion de recursos, todo ello
planificado en el tiempo. Ademas, agrega valor a los resultados obtenidos en cuanto a los
tiempos requeridos en el servicio, como por ejemplo en reducir tiempos de espera y
estandarizar tiempos de atencion ya que genera valor a las actividades que se realiza dentro
de la Empresa y se plasma en la satisfaccion de los clientes internos y externos (Garcia R. ,

2005, péag. 187).

En cuanto a la implementacion del estudio de tiempos en los modelos de servicio
radica en el propdsito de conocer y evaluar la situacion actual de los procesos de la
organizacion para obtener un marco de referencia sobre el cual se pueda actuar y determinar
el tiempo necesario para realizar una operacion segin un método predeterminado en el
servicio seleccionado. Asimismo, el estudio de tiempos en el sector de servicios contribuye
al cumplimiento de objetivos para el control, monitoreo y seguimiento mediante el analisis
de los métodos e instrumentos utilizados para realizar un trabajo, determinando la mejor

manera de hacerlo y el tiempo necesario de cada proceso.

De ello, se evalla la necesidad de aplicar esta metodologia en Dental Metropoli ya
que presenta resultados favorables al llevar un proceso estandarizado en el servicio, el control
y la planificacion de citas como proceso de mejoramiento continuo reflejado en la satisfaccion

del cliente.
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2.1.9 QFD alineado al ciclo PHVA

QFD es una herramienta de planeacion que permite a las Empresas introducir nuevos
productos o servicios y mejorar los existentes, por eso es importante alinear el ciclo de mejora

continua PHVA con el objetivo de incrementar la competitividad de la organizacion.

El ciclo de PHVA fue disefiado por el Dr. Walter Shewhart y estd compuesto por las
fases de Planear — Hacer — Verificar — Actuar, sin embargo la difusion y su uso se le atribuye
el Dr. William E. Deming para el mejoramiento de la calidad en Japén a partir de los afios 50

(Carro Paz & Gonzélez Gomez, 2008, pags. 11-14).

PLANIFICAR HACER (REALIZAR)
Producto

Objetivos

Métodos Procesos } Controly

Recursos

VERIFICAR

Comprobar que
lo realizado
cumple con lo
planeado

ACTUAR
Identificar

Acciones
necesarias

Grafico 40: PHVA

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

Al ser PHVA parte esencial de Kaizen (mejora continua) compuesta por las cuatro
fases ciclicas en donde la etapa final vuelve a la primera y se repite el ciclo de nuevo, es
crucial que un proyecto de QFD sea bien definido, ya que de lo contrario éste puede ser

abortado.

Para ello, es importante integrar desde de la primera fase de Planear, los objetivos que

se requieren alcanzar y los procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los
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requisitos del cliente. Posteriormente, en la fase de Hacer se ejecuta las acciones definidas en
el paso anterior y que estan enfocadas en el analisis de las causas que provocan la aparicion
del problema y la busqueda de alternativas de solucién. En consecuencia, la fase de Verificar
consiste en realizar el seguimiento y medicion del proceso e informar los resultados
conseguidos para que en la etapa de Actuar tomar acciones de mejora en el desarrollo de los

procesos de modo que el problema no se repita (Virtuales, 2005, pag. 11).

Es asi, que en el desarrollo del Modelo QFD es importante tomar en cuenta el ciclo
PHVA como una herramienta que permite desarrollar estrategias enfocadas en la
diferenciacion del servicio y que vigila permanentemente la percepcion que tiene el cliente,
esto con la finalidad de mejorar continuamente la calidad del servicio y ser una Empresa

competitiva.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

En adelante, se desarrolla el marco conceptual con los conceptos importantes que se

utilizaran en el desarrollo del trabajo de investigacion.

Calidad
Segun la Norma Internacional 1SO 9000:2015 define a la calidad como el grado en que un

conjunto de caracteristicas cumple con requisitos (1ISO, 2015, pag. 19).

Otras definiciones de calidad segun diversos autores indican:
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Calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo, adecuado a las
necesidades del mercado (W. Edwards Deming).

La calidad es la adecuacion al disefio del producto o servicio y la medicién del grado en que
es conforme con dicho disefio (Joseph M. Juran)

Calidad es conformidad con las especificaciones y cumplimiento de requisitos que busca
alcanzar cero defectos (Crosby).

La calidad es una filosofia de gestion considerara en un proceso que puede ser llevado un

paso mas y que es satisfactorio para el consumidor (Ishikawa).

Por ende, se concluye gue la calidad es un conjunto de actividades relacionadas entre
si para dar cumplimiento a los requisitos del cliente, satisfacer sus necesidades, exceder sus

expectativas, construir fidelidad, y lograr resultados deseables.

Cliente

La Norma I1SO 9001:2015 define al cliente como una persona u organizacion que recibe un
producto o servicio (1SO, 2015, pag. 13).

El cliente también es considerado como una parte interesada dentro de una Empresa ya que
pertenece a un grupo de interés que pueden ser afectados por las acciones de una organizacion

y de su éxito (Carro Paz & Gonzalez Gomez, 2008, pag. 8).

Es asi que los clientes son actuales y potenciales usuarios de los productos y servicios

de la Empresa, por eso es importante el proceso de escuchar la voz del cliente dentro de la
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organizacion para obtener un conocimiento de las necesidades y expectativas de los actuales

y futuros clientes con el objetivo de ofrecer productos o servicios relevantes.

Indicador

Es un medio que sirve para evaluar en qué medida se logran los objetivos y metas de una
Empresa y que genera informacion para analizar el desempefio de la organizacion y
verificar el cumplimiento de los resultados (Modragon, 2002, pags. 1-7).

Para ello, el uso de indicadores apoya los procesos de toma de decisiones ya que permite

hacer comparaciones, elaborar juicios, analizar tendencias y predecir cambios.

Mejora Continua

La Norma Internacional ISO 9000:2015 define a la mejora continua en una actividad
recurrente para mejorar el desempefio (ISO, 2015, pag. 14).

Otra definicion de mejora continua menciona que es el cambio para mejorar, que de acuerdo
a su creador Masaaki Imai proviene de Kaizen en donde “kai” es cambio y “zen” quiere
decir para mejorar, considerada una filosofia de gestiobn que genera mejoras en el

rendimiento del trabajo y la satisfaccion del empleado (Carro Paz & Gonzélez Gomez, 2008,

pag. 11).

Es asi que el mejoramiento continuo es un proceso que involucra a toda la
organizacion: Alta Administracién, gerentes y trabajadores para crear una cultura de cambio

e involucrar a las personas en la busqueda de oportunidades de mejora del desempefio de los
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procesos, las actividades y los servicios, reducir despilfarros y suministrar beneficios

agregados tanto para la organizacion y para sus clientes.

Proceso

La Norma Internacional ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de calidad — fundamentos
desempefio y vocabulario, define a un proceso como un conjunto de actividades relacionadas
entre si que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto (ISO, 2015, pag. 15).
Una Empresa puede considerarse un conjunto de procesos que busca un fin a través de

actividades planificadas, participacion de personas y de recursos para satisfacer a sus clientes.

Es por eso, la importancia que tiene un proceso dentro de una organizacion ya que
permite la interaccion de sus actividades una serie definida de pasos y acciones con el

propdsito de producir un bien o servicio para el consumidor.

Satisfaccion del cliente

Es la percepcidn del cliente sobre el grado que se han cumplido las expectativas (1ISO, 2015,
pag. 26).

Es importante que la organizacion proporcione los recursos necesarios para cumplir o superar
las expectativas del cliente y medir su satisfaccién ya que las relaciones con los clientes
determinan su satisfaccion con el objetivo de adquirir nuevos clientes, retener a los existentes

y desarrollar nuevas oportunidades de mercado.
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2.3 RESUMEN

Dentro del Marco Te6rico y Marco de Referencia expuesto en el presente capitulo, se
reviso la importancia para que las Empresas consideren en sus procesos el enfoque del cliente

y mercado a través del Modelo QFD.

Asimismo entre el ndmero de técnicas organizativas, se estudiaron distintas
herramientas de mejora continua como es el ciclo PHVA compuesta por las cuatro fases
ciclicas Planear-Hacer-Verificar-Actuar y de utilidad en los procesos de gestién empresarial
para el desarrollo de estrategias enfocadas en la diferenciacion del servicio. En consecuencia
y ligado al Modelo QFD, se plantea como metodologia propuesta el estudio de tiempos, una
herramienta de planificacion del trabajo mediante estandares y métodos predeterminados en
la descomposicion de suboperaciones que se cronometran para garantizar un proceso
estandarizado en cada etapa del servicio ya que mejora tiempos de atencion y reduce tiempos
de espera. Estos resultados son reflejados en la satisfaccion del cliente y sera de utilidad para

el andlisis en Dental Metropoli.

Finalmente, ante los diferentes Modelos de calidad expuestos en el presente capitulo y su
lineamiento bajo el Modelo QFD, estableceran una herramienta de planeacion de la calidad
que serd utilizada por la Empresa en busca de conocer los requisitos de sus clientes y ofrecer
un servicio relevante manteniendo el ritmo de los cambios en el mercado y de las formas de
hacer negocios. Todo ello serd planificado en el tiempo, ademas de contar con la
participacion, responsabilidad y compromiso del personal para construir relaciones de mutuo

beneficio con los clientes y asegurar la sustentabilidad organizacional.



3. APLICACION DEL MODELO QFD

El presente trabajo de investigacion se realizé en la Empresa Dental Metropoli que
consistio en aplicar el Modelo QFD para analizar el nivel de satisfaccion del cliente y por
ende encontrar oportunidades de mejora en el servicio, asi también proporcionar a la
organizacion procesos y herramientas estandarizadas que apoyen la propuesta exitosa de la
metodologia.

En consecuencia, el estudio preliminar inici6 con el levantamiento de informacién sobre la
situacion actual en que la Empresa desarrolla sus actividades, por eso, a continuacion se

despliega el Esquema de la Matriz QFD alineado al ciclo de mejoramiento continuo PHVA.

3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion consiste en aplicar el Modelo QFD alineado al ciclo
PHVA que por sus caracteristicas determinadas, enfatiza el desarrollo del estudio descriptivo
con la finalidad de observar y medir lo que ocurre en Dental Metrépoli. Asimismo, el enfoque
del disefio de investigacion es cuantitativo, pues utiliza la recoleccion y analisis de datos para
contestar preguntas de investigacién y confia en la medicion numérica a través de la
estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una poblacién

(Fernandez, 2002, pags. 76-78).

Es por eso, que en Dental Metropoli con el fin de mejorar la calidad del servicio y
satisfacer las necesidades del cliente, se realizd un plan de trabajo que se bas6 en aplicar

encuestas para analizar y medir la satisfaccion en cuanto al servicio recibido, conocer sus
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opiniones y sugerencias, asimismo mantener reuniones con el equipo de trabajo de la Empresa
para desglosar oportunidades de mejora que generen competitividad del negocio.
La aplicacion del Modelo QFD se desarroll6 a traves del ciclo PHVA enunciado en cuatro

fases de mejoramiento continuo.

Planear

En la etapa de planeacién se definio el objetivo y el alcance de aplicar el Modelo QFD, se
estudio las necesidades y expectativas de los clientes de manera de un proceso sistematico
para obtener la informacion mediante la aplicacion de encuestas y la recopilacion de los
requerimientos del consumidor (definido en lo que quiere o espera recibir del servicio).
Ademas, se puntualizdé los objetivos para conseguir los resultados esperados en la
investigacion con el cual inicié el desarrollo del Modelo QFD paso 1 — Establecer los

requerimientos del cliente.

Hacer

La segunda etapa del ciclo PHVA definida como hacer, consistio en realizar para Dental
Metrépoli un plan piloto a modo de prueba antes de la implementacion de los cambios o
acciones necesarias para lograr las mejoras planteadas. Se tomé de referencia los resultados
obtenidos en la fase de planeacion y en conjunto con la aplicacion del Modelo QFD se
ejecutaron las actividades de mejora. Una vez desarrollado el plan piloto, también se

identificd nuevas oportunidades que serviran para minimizar posibles problemas.
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Verificar

La etapa de verificacion consistié en la puesta en marcha del plan de mejoras en Dental
Metrépoli, para ello se establecio un periodo de prueba para medir y valorar la efectividad de
los cambios que estén acorde a la planeacion inicial del Modelo QFD. En consecuencia, los
resultados fueron medidos a través de indicadores y se comprob0 la ejecucion de los objetivos
previstos mediante el seguimiento y medicion de los procesos. Por ultimo, se informo sobre
los resultados obtenidos a Dental Metrdpoli quien hara uso de la informacion para mantener

continuidad en sus procesos.

Actuar

La etapa de actuar implico tomar decisiones para mejorar continuamente el desarrollo de los
procesos en Dental Metrépoli. Mediante este paso del ciclo PHVA, se estandarizaron los
cambios (proceso documentado), se capacitd al personal y se monitored los resultados
conseguidos de acuerdo a las matrices desplegadas en el Modelo QFD. Ademas la alta
direccion se comprometio en proporcionar los recursos necesarios para brindar un mejor
servicio al cliente y cumplir los objetivos propuestos y buscar estrategias que permita a

Dental Metropoli ser una Empresa competitiva y rentable.

Finalmente, en calidad de investigador se concluye que la aplicacion del Modelo QFD
alineado al ciclo PHVA permite actuar sobre los procesos y no sobre las personas, pues
garantiza la mejora continua para brindar un servicio de calidad, mantiene continuidad en los

procesos y aumenta la competitividad del negocio, todo ello planificado en el tiempo.
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3.2 METODO DE INVESTIGACION

Los métodos de investigacion aplicados en el presente trabajo de investigacion se

definen de la siguiente forma:

Método de Observacion

En calidad de investigador, el método de observacion fue fundamental en Dental Metrépoli
para conocer la situacion actual de la Empresa y de como se brinda el servicio al cliente. La
descripcidon de los datos recabados en la observacion, sirvieron para realizar el diagndstico

del sistema, en concordancia a los objetivos fijados y el planteamiento de la investigacion.

Método Inductivo

El método inductivo se relacion6 con el descubrimiento y el hallazgo de lo que intereso en la
investigacion para analizar el nivel de satisfaccion del cliente, el método partié de datos
particulares para llegar a conclusiones generales. Con el analisis se pudo descomponer las
caracteristicas importantes que el cliente busca en el servicio y se construy6 el Modelo QFD

para satisfacer dichas necesidades (Moran , 2010, pag. 12).

Método Analitico

En base al método analitico se logro analizar cuales son los problemas que existen en Dental
Metropoli y brindar soluciones. Ademas mediante el sentido comun, se pudo llegar a una
sintesis clara y especifica lo cual llevo a la solucion de los problemas encontrados y el planteo

de oportunidades de mejora (Moran , 2010, pag. 12).
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Método Estadistico

Este método consistid en recopilar la informacion y representar graficamente los resultados
obtenidos mediante una muestra de la poblacidn que fue encuestada, para ello se obtuvo una
base de datos de 100 clientes actuales a los que Dental Metropoli ofrece el servicio de estética
dental. Para analizar el nivel de satisfaccion del cliente, se realiz6 una encuesta de sondeo y

en base a los resultados obtenidos se presentd las oportunidades de mejora.

En primera instancia, el tamafio de la muestra debe ser representativa, entonces se considerd
un intervalo de confianza del 95% con un margen de error del 5%, y para ello la formula de

calculo maestral esta dado por: (Garcai Javier, Lopez , & Calvo, 2011, pags. 11-15)

3 No?Z?
(N —=1)e? + 0222

n

n=tamafo de la muestra

N= tamafio de la poblacién

o= desviacion estandar de la poblacion

Z=valor obtenido del nivel de confianza, se utilizara el 95%

e= limite aceptable del error maestral, en este caso el 5%

~ (100)(0.5%)(1.962)
™= (100 — 1)(0.052) + (0.52)(1.962)

Entonces, n = 80



72

Por ultimo, se concluye que a un nivel de confianza del 95% con un margen de error del 5%
y probabilidad de un 50% de que los clientes estén interesados en recibir un mejor servicio,
el célculo arrojé como resultado que se debe encuestar a 80 clientes de Dental Metrdpoli para

desarrollar con éxito el trabajo de investigacion.

3.3 FUENTES Y TECNICAS PARA RECOLECCION DE INFORMACION

Las siguientes fuentes y técnicas de investigacion se aplicaron en Dental Metrépoli.

Entrevista

Es la comunicacion establecida por el investigador a fin de obtener respuestas verbales a las
interrogantes planteadas sobre el problema propuesto, por eso que se entrevistdo a los
empleados de Dental Metropoli y se explico la importancia de realizar el trabajo de
investigacion bajo el Modelo QFD, de esta manera el equipo de trabajo estuvo alineado en la
consecucion del objetivo. Ademas, mediante el método de entrevista se obtuvo una lluvia de

ideas para brindar soluciones a los problemas encontrados.

Encuesta

El método de encuesta consistié en obtener informacion de los clientes de Dental Metrépoli
sobre la satisfaccion del servicio recibido, se establecieron preguntas cerradas y también se
tomO en cuenta sus opiniones y sugerencias. Se aplicaron diferentes tipos de encuestas
conforme el avance en el desarrollo del Modelo QFD vy el resultado brind6 un diagndstico
global de la situacion actual de la Empresa que sirvié de utilidad para elaborar e implementar

las oportunidades de mejora.
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3.4 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

El tratamiento de la informacion consistié en procesar, analizar e interpretar los

resultados obtenidos de acuerdo al siguiente procedimiento:

Procesar informacion

De acuerdo a los pasos del Modelo QFD vy bajo su lineamiento se aplicaron las herramientas
que sustenta la aplicacion, entonces se realizd encuestas de satisfaccion dirigida a 80 clientes
externos, y por otra parte las encuestas de mejora dirigida al cliente interno, con ello se
proceso los datos a través de una hoja electrénica Excel y se tabulé la informacidn recopilada

para obtener los resultados de la investigacion.

Analizar informacion

Luego de tabular la informacion, se analizé los resultados obtenidos en forma gréfica a través
del diagrama de Pareto, Ishikawa, grafico de barras, grafica de pastel, el despliegue de las
matrices QFD y la construccion de la casa de la calidad.

Analizar la informacion permiti6 una comprensién del analisis en cada etapa de la

investigacion y la definicion de oportunidades de mejora.

Interpretar resultados

En esta etapa, expresé y se plante6 de forma clara los resultados obtenidos en el desarrollo
del Modelo QFD. Se desarrollaron planes de accion a través del estudio de tiempos y se midio
nuevamente la satisfaccion del cliente, ademas se realizé un andlisis de costo beneficio en

Dental Metropoli para incrementar el volumen de ventas.
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3.5 DESARROLLO DEL MODELO QFD

El desarrollo del Modelo QFD consistié en hacer uso del disefio de matrices de

planificacion que estan relacionadas entre si y del anélisis de la matriz.

Para ello, se presenta en el Grafico 41 — Esquema de la Matriz QFD, con lo que se obtuvo
una vision objetiva de qué buscan los clientes en el servicio y de sus requisitos para que la
Empresa satisfaga sus necesidades, ademas de establecer una fuente de informacion para

brindar un servicio de calidad en busca de la satisfaccion del cliente y convertir a Dental

Metrépoli en una organizacién competitiva.

9 “Rooms”

5
Supplier ‘Responses”

Competitor A

Relationship
Matrix

*3 = Requirements
Characterization
and Verification
Weight and Kano
Classification
Typically)

Gréfico 41: Esquema de la Matriz QFD
Fuente: (QFD Despliegue de la funcion de Calidad, 2009)

El desarrollo del Modelo QFD sigui6 el orden indicado en el Esquema de las Matrices

desplegadas en el disefio mediante nueve etapas para desarrollar la casa de la calidad y definir

las oportunidades de mejora.

Competitor B
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Esta matriz requiere de nueve pasos que se detallan en el Modelo QFD:

Paso 1: Definir el objetivo

Paso 2: Establecer los requerimientos del cliente (QUE)

Paso 3: Establecer el grado de importancia de los requerimientos del cliente
Paso 4: Evaluar el servicio ofrecido por la competencia

Paso 5: Definir los requerimientos de COMO

Paso 6: Analizar la relacion entre QUE y COMO

Paso 7: Estructurar el techo de la Casa de la Calidad

Paso 8: Cuantificar objetivos de COMO

Paso 9: Analizar la dificultad organizacional (DO)

A continuacion se presenta el despliegue del Modelo QFD a través de los pasos

expuestos en la aplicacion.

Paso 1: Definir el objetivo

Es importante que el Modelo QFD esté bien definido, es por eso que dentro del primer paso
se establecid el alcance y el objetivo del proyecto. El alcance abarca el desarrollo del Modelo
QFD en Dental Metropoli que incluye el estudio de “Qué desean los clientes” hasta “Coémo

se puede satisfacer esa necesidad”.

En consecuencia, el objetivo principal consiste en disefiar una propuesta de aplicacion del

Modelo QFD para el andlisis de satisfaccién del cliente en Dental Metropoli.
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Bajo estas premisas, se trabajo con dos estratos sobre la tematica abordada: El equipo de
trabajo de la Empresa — cliente interno conformado la Alta Direccién, una odontdloga, una
asistente y dos ayudantes, y por otra parta se trabajo con el usuario final quien recibe el
servicio — cliente externo. Ademas desde la perspectiva de QFD, establecer el objetivo es la
primera etapa de planeacion que corresponde al ciclo de PHVA y con el fin de conseguir los
resultados de acuerdo a las necesidades del cliente, se complementaron ambas metodologias

que tienen enfoque en el mejoramiento continuo.

Paso 2: Establecer los requerimientos del cliente (QUE)

El segundo paso en la aplicacion del Modelo QFD consistié en determinar la lista de
requerimientos del cliente, identificado directamente de su opinion acerca del servicio y de
las caracteristicas de calidad que debe reunir el mismo. Para ello, la informacion se obtuvo
por medio de encuestas las cuales se realizaron a un grupo de 80 clientes de Dental Metropoli
tras su visita al consultorio odontoldgico y que respondieron a la pregunta: (Qué
caracteristicas espera recibir del servicio?

A lo que respondieron de la siguiente manera:

Tabla 4: Lista de requerimientos del cliente

No Requerimiento Frecuencia
1 Que el servicio sea de calidad y de buena atencion al cliente 20

2 Que exista puntualidad a la hora de la cita 16

3 Que el tratamiento sea efectivo 15

4 Que tenga parqueadero 10

5 Que tengan diversos canales de informacion 7

6 Que el precio sea justo 6

7  Que exista promociones para familiares y amigos 6

8 Que se haga seguimiento para cada cita 5
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9 Que el lugar sea limpio e higiénico
10 Que los equipos odontoldgicos sean de ultima tecnologia
11 Que estén a disponibilidad de atender a toda persona
12 Que el equipo de trabajo sea profesional y con experiencia
13 Que realicen encuestas de satisfaccion al cliente

TOTAL 100

N W wwbh

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

La tabulacion de los resultados se presenta en el Anexo 1 — Requerimiento del cliente, que
mediante la voz del consumidor se detall6 en sus propias palabras lo que buscan en el servicio

para luego transformar en requerimientos.

En resumen, se despleg6 una la lista de 13 requerimientos que menciona lo que el
cliente espera recibir del servicio y junto a ello se determiné la frecuencia de repetitividad
para cada uno, ordenado de mayor a menor. Ademas, a la pregunta planteada, el cliente
respondio en algunas encuestas con mas de una caracteristica para el servicio, es por eso que

se obtuvo un resultado total de 100 respuestas entre los 80 clientes encuestados.

Entre las diversas herramientas de diagramacion, se elabor6 el Diagrama de Pareto

80-20 que permitio asignar un orden de prioridades en la toma de decisiones dentro de Dental

Metrépoli mediante el enfoque de los requerimientos principales que conllevan el 80%.

Tabla 5: 80 -20 Lista de requerimientos del cliente

No Requerimiento Frecuencia % % Acumulado 80-20

1 Que el servicio sea de calidad y de 20 20% 20% 80%
buena atencion al cliente

2  Que exista puntualidad a la hora 16 16% 36% 80%

de la cita


https://es.wikipedia.org/wiki/Toma_de_decisiones
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3 Que el tratamiento sea efectivo 15 15% 51% 80%

4 Que tenga parqueadero 10 10% 61% 80%

5  Que tengan diversos canales de 7 7% 68% 80%
informacion

6  Que el precio sea justo 6 6% 74% 80%

7  Que exista promociones para 6 6% 80% 80%
familiares y amigos

8  Que se haga seguimiento para 5 5% 85% 80%
cada cita

9  Queel lugar sea limpio e 4 4% 89% 80%
higiénico

10  Que los equipos odontologicos 3 3% 92% 80%
sean de Ultima tecnologia

11  Que estén a disponibilidad de 3 3% 95% 80%
atender a toda persona

12 Que el equipo de trabajo sea 3 3% 98% 80%
profesional y con experiencia

13 Que realicen encuestas de 2 2% 100% 80%
satisfaccion al cliente

TOTAL 100

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

El Diagrama de Pareto identifica y diferencia los pocos vitales, de los muchos
importantes, por eso la prioridad en atender los principales requisitos del cliente mediante la
representacion grafica de los resultados obtenidos que presentan la mayor frecuencia e

incidencia de acuerdo a la tabulacién de las encuestas realizadas.

Como investigador, se seleccion6 esta herramienta por el analisis de la informacion que se

aplica al caso de estudio:

e Establece prioridad a las soluciones de Dental Metropoli mediante los resultados
conseguidos para atender los principales requisitos del cliente y satisfacer la necesidad

que esperan recibir del servicio.
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e Identifica oportunidades de mejora al escuchar la Voz del Cliente y destinar los
recursos necesarios para canalizar esfuerzos en el cumplimiento del 80% de acuerdo
a los requisitos expuestos por el cliente.

e Promueve informacién vital ya que el Diagrama de Pareto cataloga los requisitos del
cliente por orden de importancia.

e Facilidad en la interpretacion de resultados para establecer prioridades en los pocos
vitales para mejorar la calidad del servicio.

e Lautilizacion del Diagrama de Pareto fuerza al investigador y al equipo de trabajo de
Dental Metropoli a tomar decisiones basadas en datos y hechos.

e Lasimplicidad para interpretar los resultados en la tabla 80-20 como el Diagrama de
Pareto, ademas el impacto visual en la grafica comunica de forma clara el resultado

del anélisis de comparacion y priorizacion.

En resumen, del 80-20 Requerimientos del cliente, se evidencia que de los 13
requerimientos expuestos el 80% de los principales se encuentran desde el requerimiento 1:
Que el servicio sea de calidad y de buena atencion al cliente con 20% de aceptacion, hasta el

requerimiento 7: Que exista promociones para familiares y amigos con 6% de aceptacion.

Ademaés, de acuerdo a los resultados conseguidos y para satisfacer la necesidad del
cliente se hara uso de esta informacion para continuar con el desarrollo del siguiente paso del
Modelo QFD enfatizando los primeros siete requerimientos asignados.

Finalmente, para analizar los resultados conseguidos se representa de manera gréafica el

Diagrama de Pareto.
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DIAGRAMA DE PARETO - REQUERIMIENTO DEL CLIENTE
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Grafico 42: Diagrama de Pareto - Requerimientos del Cliente

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

En conclusion, el Diagrama de Pareto es una herramienta de utilidad que permitio
identificar los requerimientos del cliente que son vitales e importantes prestar atencién y de
esta manera utilizar los recursos necesarios para llevar a cabo una accion correctiva sin
malgastar esfuerzos.

Por Gltimo, en el siguiente paso del Modelo QFD — Establecer el grado de importancia de los
requerimientos del cliente, se realizé una segunda fase de encuestas al cliente enfocado en los
primeros siete requerimientos que son el 80% de la totalidad y con el cual se pretende

satisfacer su necesidad.

Paso 3: Establecer el grado de importancia de los requerimientos del cliente

El tercer paso del Modelo QFD consistid en jerarquizar los requerimientos del cliente, para
ello se utilizo la escala de Likert que representa la importancia sobre la decision del cliente
expresada en una escala de 1 a 5, donde 1 significa que la caracteristica es nada importante

en la decision del cliente y 5 que la caracteristica es muy importante en la decision del cliente.
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Tabla 6: Grado de importancia requerimientos del cliente

Escala Significado
1 Nada importante
2 Poco importante
3 Indiferente
4 Importante
5 Muy importante

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

Es asi, que en una segunda fase de encuestas al cliente se obtuvieron las caracteristicas
gue proporcionan un mayor peso en aquellas que buscan diferenciarse del servicio.
En consecuencia, en el tercer paso del Modelo QFD, se utilizo informacién previa de los
resultados obtenidos en el segundo paso — Establecer los requerimientos del cliente, que fue
de utilidad en el trabajo de investigacion para asignar un grado de importancia a los
principales requerimientos. La encuesta se realizd a un grupo de 80 clientes de Dental
Metrépoli que respondieron a la pregunta: ¢Qué tan importante son los requerimientos que

espera recibir del servicio?

A lo que respondieron de la siguiente manera:

Tabla 7: Importancia requerimientos del cliente

Requerimiento Grado de Importancia
1 Que el servicio sea de calidad y de buena atencion al cliente 4.83
2 Que el tratamiento sea efectivo 4.83
3 Que el precio sea justo 4.56
4 Que exista puntualidad a la hora de la cita 4.36
5 Que tengan varios canales de informacion 3.90
6 Que exista promociones para familiares y amigos 3.86
7 Que tenga parqueadero 3.83

Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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La tabulacion de los resultados se evidencia en el Anexo 2 - Grado de importancia

requerimientos del cliente, que representd la importancia sobre su decision.

En resumen, se determind el promedio general de las 80 encuestas aplicadas y se
analizo el grado de importancia de cada requerimiento, es asi que se clasifico cada una en
funcion de su prioridad con la finalidad de evaluar los beneficios de atender las mas
importantes. Entonces, el requerimiento 1 y 2 con un valor de 4.83/5 son de mayor grado de
importancia: Que el servicio sea de calidad y de buena atencion al cliente, y Que el
tratamiento sea efectivo, y el requerimiento 7 con un valor 3.83/5 el de menor grado de
importancia: Que tenga parqueadero. Sin embargo, también se visualiza que todos los
requerimientos estan en la escala de importante y de muy importante lo que hace necesario

atender a aquellas.

DIAGRAMA DE BARRAS - IMPORTANCIA REQUERIMIENTO DEL CLIENTE
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o
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< 1.00
o4
O 0.50
0.00
Que el servicio Queel Que el precio  Que exista Que tengan Que exista Que tenga
sea de calidad tratamiento sea  sea justo  puntualidad a varios canales promociones parqueadero
y de buena efectivo la hora de la de informacion para familiares
atencion al cita y amigos

cliente

Graéfico 43: Diagrama de Barras — Importancia requerimientos del cliente
Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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La representacion grafica se desarroll6 a través del Diagrama de Barras para comparar
la importancia de cada requerimiento segun las encuestas aplicadas a los clientes de Dental
Metrépoli, ademas en calidad de investigador y en conjunto con el equipo de trabajo de la
organizacion, se concluye que los requerimientos del cliente tienen un significativo grado de
importancia y para que sus necesidades sean satisfechas es necesario plantear oportunidades
de mejora que permitan aumentar el nivel de satisfaccion del cliente y la competitividad de

la Empresa.

Paso 4: Evaluar el servicio ofrecido por la competencia

En el cuarto paso del Modelo QFD se parte del hecho que existe gran competencia en el
mercado nacional, por eso se capturd la percepcion del cliente con relacién al grado de
cumplimiento de sus necesidades tanto de Dental Metropoli y de un competidor principal

conocido como Keva Dental, ubicada en el sector del valle de los chillos.

Keva Dental fundada en 1995, es considerada un centro odontolégico innovador con
tecnologia e infraestructura moderna y con un alto estandar de calidad en sus tratamientos.
En el afio 2003 se convirtio en el primer consultorio dental en Latinoamérica en obtener la
Certificacion de Calidad ISO 9001-2000. Ademas, en los ultimos afios ha implementado
diferentes formas de publicidad y uno de ellos es con el programa de television América Vive
que da a conocer a la gente que realiza turismo odontoldgico, de igual forma con actores,
modelos, cantantes del medio ecuatoriano que se realizan tratamientos a cambio de realizar

publicidad (Keva, s.f.).
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En consecuencia, es importante comparar el servicio recibido en Dental Metropoli asi
también de la competencia, para ello se aplicaron encuestas de satisfaccion al cliente y para
analizar los resultados obtenidos, se uso la escala de Likert en donde 1 significo que el cliente
estd nada satisfecho o que la Empresa esta satisfaciendo muy mal el requerimiento, y 5 que
el cliente estd muy satisfecho o que la Empresa esta satisfaciendo de forma excelente, tal es
asi que se presenta la siguiente ilustracion para el analisis.

Tabla 8: Escala de Likert analisis satisfaccion del cliente

Escala Significado
1 Nada satisfecho
2 Poco satisfecho
3 Normal
4 Satisfecho
5 Muy satisfecho

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

En Dental Metrdpoli, se encuestd a un grupo de 80 clientes que respondieron a la
pregunta: ¢;Qué tan satisfecho esta con el servicio recibido en Dental Metr6poli?
A lo que respondieron de la siguiente manera:

Tabla 9: Analisis de satisfaccidn del cliente Detal Metrépoli

Requerimiento Nivel de Satisfaccion

1 Tratamiento efectivo 4.39
2 Servicio de calidad y buena atencion al cliente 4.19
3 Precio justo 4.16
4 Promociones para familiares y amigos 3.20
5 Diversos canales de informacion 3.19
6 Puntualidad a la hora de la cita 2.98
7 Parqueadero 2.70

Nivel de satisfaccion en general 3.54

Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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En resumen, se obtiene el nivel de satisfaccion del cliente para cada requerimiento,
sin embargo el nivel de satisfaccion en general arroja una cifra de 3.54, lo que representa que
un 70.86% respecto al indice ideal 5 de la escala de Likert. La lectura es que el 70.86% de
clientes estan satisfechos con el servicio recibido en Dental Metropoli. Ademas a manera de
ilustracion, se puntualiza que las principales causas de insatisfaccion del cliente estan en los
requerimientos 6: Puntualidad a la hora de la cita y 7: Parqueadero, por lo que en calidad de
investigador se consulté las principales causas y se obtuvo la siguiente informacion del

cliente:

I Tiempo de espera I I Tiempo de espera I

Espera hasta de 1 hora Se cruzan los C?n‘?::l::i‘ér_mﬁﬂ N
para ser atendido = horarios de las citas a tltimafora Para nifios no cuentan

Juegos en la sala de espera

La sala de espera no tiene vari El personal no lleva una

Falta de parqueaderos
Puestos reservados para

No existe infraestructura
parquear  ~~__ ;

Autos parqueados disefiar parqueat

ante todo el dia

Parqueadero I Parqueadero

Gréfico 44: Espina de Pescado
Elaborado por: Ing. Josué Vargas

En calidad de investigador se aplicd el Diagrama de Espina de Pescado como
representacion grafica de las relaciones de causa-efecto entre las diversas variables que
intervienen en la insatisfaccion del cliente. Se aplicd esta técnica debido a las siguientes

razones principales:

e Identifica el malestar del cliente en cuanto a la puntualidad a la hora de la cita y la

falta de parqueadero, lo que deriva en la insatisfaccion del servicio recibido.
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e Esunaherramienta que asegura que todas las causas han sido consideradas de acuerdo
a lo que siente y percibe el cliente del servicio, es asi que se registro los resultados
obtenidos para definir oportunidades de mejora y que refleje en la satisfaccion del
cliente.

e En cuanto a la forma gréfica, asegura que le problema ha sido identificado y orienta
la toma de decisiones.

e En cuanto al equipo de trabajo de Dental Metropoli, es importante debido a la
implementacion de la solucion de las causas analizadas en busca de aumentar el nivel

de satisfaccion del cliente.

Es asi que en base a los resultados presentados, en los siguientes pasos del Modelo
QFD se analizaran las acciones a tomar y se evaluara el proceso de mejoramiento para que
los requerimientos influyan positivamente en la calidad del servicio e incrementar el analisis
de satisfaccion del cliente y convertir a Dental Metrdpoli en un consultorio odontoldgico

competitivo.

En consecuencia, para analizar e integrar la evaluacion de la competencia, en calidad
de investigador se visito el consultorio en varias ocasiones con el fin de evaluar objetivamente
el nivel de calidad del servicio ofrecido en Keva Dental y observar las técnicas que aplica la
organizacion para mantener la fidelidad del cliente y tomar estas buenas practicas como un
proceso de mejora. Es asi que tras la visita a la Empresa para levantar la informacion y con
autorizacion de Gerencia General se realizd un sondeo a un grupo de 40 pacientes que
respondieron a la misma pregunta planteada anteriormente: ;Qué tan satisfecho esta con el

servicio recibido en Keva Dental?
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A lo que respondieron de la siguiente manera:

Tabla 10: Anélisis de satisfaccién del cliente Keva Dental

Requerimiento Nivel de Satisfaccion

1 Tratamiento efectivo 4.88
2 Diversos canales de informacion 4.83
3 Servicio de calidad y buena atencion al cliente 4.75
4 Puntualidad a la hora de la cita 4.65
5 Parqueadero 4.60
6 Precio justo 4.55
7 Promociones para familiares y amigos 2.45

Nivel de Satisfaccion en general 4.39

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

En resumen, se obtiene el nivel de satisfaccion del cliente para cada requerimiento, y
es asi que el nivel de satisfaccion en general arroja una cifra de 4.39, lo que representa que
un 87.71% respecto al indice ideal 5 de la escala de Likert. La lectura es el 87.71% de clientes
esta satisfecho con el servicio recibido. Se puntualiza que el nivel de insatisfaccion del cliente
esta en el requerimiento 7 de promociones para familiares y amigos, sin embargo en los demas
requerimientos la organizacion posee una calificacidn superior a 4 lo que indica que el cliente
tiende a estar muy satisfecho con el consultorio odontoldgico y con el servicio que recibe.
Una vez realizada la comparacion entre ambos consultorios odontoldgicos, se obtuvo de
resultado la interpretacion para saber qué tan satisfecho esté el cliente con el servicio recibido,
por eso a continuacion se ilustra graficamente mediante el Diagrama de Barras la evaluacion
de Dental Metropoli y Keva Dental que permite comparar cada caracteristica de calidad y que
sera una base para que Dental Metrépoli implemente planes de mejoramientos y evaluarse

frente a la competencia.
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Ademas bajo estas premisas, en adelante se fijaran objetivos de cumplimiento que
seran monitoreados permanentemente para cumplir con las necesidades del cliente y asi

aumentar el nivel de satisfaccion y la competitividad de Dental Metrépoli.

ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE POR REQUERIMIENTO

m Keva Dental  m Dental Metropoli
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o Servicio de Puntualidad Tratamiento Parqueadero Diversos Precio justo Promociones
calidady alahorade efectivo canales de para
buena la cita informacion familiares y
atencion al amigos
cliente

Graéfico 45: Analisis de Satisfaccion del cliente por requerimiento
Elaborado por: Ing. Josué Vargas

La tabulacion de los resultados para ambos consultorios dentales se presenta en el
Anexo 3 — Encuesta de satisfaccion del cliente, sin embargo del Diagrama de Barras expuesto
se concluye que los niveles de satisfaccion del cliente en Keva Dental son superiores a Dental
Metrépoli sobre todo en los 6 requerimientos, y en el Gltimo requerimiento — promociones
para familiares y amigos, Dental Metrépoli esta mejor posicionado que la competencia.
Es importante sefialar que se obtuvo un nivel de satisfaccion del cliente en Dental Metrépoli
de 70.86% mientras que la competencia de 87.71%, es por eso que en el desarrollo de los

siguientes pasos del Modelo QFD se trabajara para plantear oportunidades de mejora.



89

NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL
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Grafico 46: Nivel de Satisfaccion en general
Elaborado por: Ing. Josué Vargas

Por altimo en el cuarto paso del Modelo QFD, se realiz6 una evaluacién competitiva
técnica del cliente que relacion6 a ambas Empresas en cada requerimiento expuesto

anteriormente.

Tabla 11: Evaluacion competitiva técnica del cliente

Requerimiento Evaluacién Competitiva Técnica del Cliente

1 2 3 4 5
Servicio de calidad y buena atencién al cliente

Puntualidad a la hora de la cita
Tratamiento efectivo

Parqueadero

Diversos canales de informacion
Precio justo

Promociones para familiares y amigos

[ > > >

Simbolo Significado
O Dental Metropoli
A Keva Dental

Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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En conclusion, tanto en Dental Metropoli y Keva Dental los valores obtenidos de los

requerimientos fueron redondeados a sus limites superiores e inferiores para representar de

forma gréfica la percepcion que tiene el cliente con el servicio recibido.

Paso 5: Definir los requerimientos de COMO

De manera similar al segundo paso - Establecer los requerimientos del cliente, y una vez que

la lista de requerimientos se obtuvo de acuerdo a las necesidades del consumidor, cada uno

de éstos necesita de mayor definicién, por eso el quinto paso del Modelo QFD consistio en

traducir los requerimientos del consumidor en caracteristicas globales del servicio a través de

una lista de COMO resolver el QUE del cliente.

La identificacion del COMO fue definido por el investigador y el equipo de trabajo

de Dental Metrépoli a través de una lluvia de ideas para obtener una éptica global de la

situacion actual.

© 0O NO Ol wWwN -
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Tabla 12: Caracteristicas de Calidad

Identificacion de COMO
Certificacion 1SO 9001:2015
Proceso estandarizado del servicio al cliente
Personal capacitado
Aplicacion de técnicas organizativas de mejoramiento continuo
Administracion del tiempo
Customer Relation Management - CRM
Convenio con aparcamientos
Utilizacion de herramientas tecnoldgicas
Alianzas estratégicas con medios de comunicacion
Actualizacion de precios
Agrupacion de varios tratamientos en un solo precio
Promociones innovadoras a todos los clientes

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

Objetivo

>0O00=>>>¢«>->->0
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El analisis del COMO fue sintetizado en aquellos que correspondieron a una misma
necesidad acorde al requerimiento del cliente, de una lista total de 35 COMOS expuestos en
el Anexo 4, se obtuvo una relacion de 12 acciones para continuar con el desarrollo del Modelo
QFD.

Por ultimo, se definio el tipo de caracteristicas de calidad y se construyd el vector de COMO
a través de la siguiente nomenclatura:

Tabla 13: Simbologia tipo de caracteristica de calidad

Simbolo Significado
! Menor es mejor
O Nominal es mejor
1 Mayor es mejor

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

El simbolo indica la direccion y asignacion del COMO que resulta méas favorable para
el objetivo que guia al desarrollo del servicio, si el COMO no representa una caracteristica
estratégica o vital, entonces el objetivo sera nominal.

En conclusion, para analizar el nivel de satisfaccion del cliente es necesario que la cantidad
asignada al COMO crezca, decrezca o se sitle en un valor objetivo, por eso en calidad de
investigador es importante plantear objetivos medibles para que Dental Metrépoli brinde un

mejor servicio al cliente.

Paso 6: Analizar la relacion entre QUE y COMO
El sexto paso del Modelo QFD consisti6 en valorar y construir la matriz de relaciones que
tiene el QUE demandado por el cliente con el COMO, es asi que se logro traducir la lista de

los requerimientos en caracteristicas medibles.
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Para establecer las relaciones entre QUE y COMO, se tomd la decision en conjunto
con el equipo de trabajo de Dental Metropoli mediante la escala de correlacion conocida como
la clésica japonesa 1-3-9 para asi asignar los coeficientes de peso de cada QUE y cada COMO.

Tabla 14: Significancia de relacion entre Que y Como

Valor Relacién
1 Débil
3 Medio
9 Fuerte

No existe relacién

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

En calidad de investigador, fue necesario analizar la verificacion de todos los QUE
mas importantes estuviesen conectados con uno o varios COMO, para de esta manera
contemplar todos los aspectos y en adelante establecer las oportunidades de mejoramiento
para Dental Metropoli, es asi que esta evaluacion se desarrollé con el equipo de trabajo de la
Empresa para estar alineados en la toma de decisiones y en el futuro en las acciones de

mejoramiento continuo.

Ademas, la importancia de establecer el tipo de relacion y la relevancia con el
requerimiento del cliente (QUE) y cada requerimiento del servicio (COMO) permite alcanzar
la meta propuesta en busca de incrementar el nivel de satisfaccion del cliente, es asi que el

aspecto de la funcion de la calidad esta expuesta en la siguiente matriz de relaciones.



Tabla 15: Relacion entre los “Qués” y los “Como”
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ue tenga diversos canales de
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informacién
Que el precio sea justo 1 3 3 3 1
ue exista promociones para

familiares y amigos

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

El resultado final permite evidenciar la relacion entre los requisitos del cliente y las

caracteristicas del servicio clasificado en débil, media y fuerte que consigue delinear

esfuerzos en Dental Metrdpoli con la finalidad de satisfacer las necesidades del cliente.

Ademas, en aquellos resultados con relacién fuerte (9) la organizacion destinara los recursos

necesarios para contribuir al cambio de cultura dentro de Dental Metropoli y como un proceso

de mejoramiento continuo alienado a un mejor servicio.

Paso 7: Estructurar el techo de la Casa de la Calidad

El paso de estructurar el techo de la casa de la calidad abarco las correlaciones que se

establecen entre el COMO vy que representa el impacto de una accion sobre otra al momento
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de realizarse. El proposito en este paso, fue clarificar ideas e incorporar un simbolo que
indique la direccion del COMO que resulta mas favorable para alcanzar el objetivo;

clasificados segun cuatro tipos de correlacion.

Tabla 16: Tipo de correlacion

Relacion Significado
° Fuertemente positiva
O Positiva
X Negativa

XX Fuertemente negativa

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

La importancia del tipo de correlacién ayuda para analizar e identificar cuéles de los
COMOS se respaldan unos a otros y cuales estan en conflicto. Entonces, se entiende que las
correlaciones positivas son aquellos COMOS que se soportan entre si y que permiten a la
organizacion ser eficiente al no duplicar esfuerzos que estan relacionados con el mismo
resultado, mientras que las correlaciones negativas son aquellos COMOS que afectaria
negativamente a otro COMO, es un conflicto que debe ser identificado y trabajado por la

Empresa de manera inmediata.

En resumen, este paso del Modelo QFD nos aproxima a su propdsito que es identificar
areas de oportunidad para mejorar la calidad del servicio de Dental Metropoli, asi también
analizar en donde la investigacion y el desarrollo puede requerirse, y detectar desde el inicio

las relaciones entre los requerimientos del cliente y del servicio, para de esta manera aumentar
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la factibilidad en la busqueda de soluciones necesarias traducidas en la satisfaccion del cliente
y en la competitividad de la Empresa.

Es por eso, que a continuacion se desarrolla la estructura del techo de la casa de la
calidad que identifica el tipo de correlacion entre cada Como definido por la organizacién en

el cual se trabajaran en la oportunidad de mejoramiento.

Agrupacion de varios {ratumientos en un solo precio

Customer Relation Managemen! - CRM
Utilizacicn de herramizntas fecnologicas

Certifieacion [SC 90012015

Comvenio con aparcamientos

Personal capacilado
Aetualizacion de precios

7]
&
=}
=

B

A

Grafico 47: Estructura techo casa de la calidad
Elaborado por: Ing. Josué Vargas

De la estructura de la casa de la calidad que se presenta, se concluye que en las celdas
que estan identificadas a manera de una correlacién positiva es una sefial de alta importancia
para que Dental Metrépoli origine la necesidad de una mayor comunicacién y coordinacion

si cualquier cambio tiene que llevarse a cabo.

Paso 8: Cuantificar objetivos de COMO
El octavo paso consiste en cuantificar los valores objetivos de los COMOS que permiten

llegar a cubrir las necesidades del cliente con respecto al servicio recibido en Dental
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Metrépoli. Una vez determinado en el paso 5 — Requerimientos de COMO, fue necesario
establecer los CUANTOS que representan el nivel de desempefio al que se deben llevar la

identificacion de COMOS para garantizar la satisfaccion de los clientes.

La valoracion se definié en conjunto con el equipo de trabajo de Dental Metrépoli y
que posteriormente serd utilizada para monitorear sus procesos, es asi gue se presenta la
cuantificacion de los objetivos para cumplir con las especificaciones que requiere en el

servicio.

Tabla 17: Cuantificar los objetivos de COMO

Identificacion de COMO Objetivo Cuanto
Certificacion 1SO 9001:2015 O 50% de cumplimiento
Proceso estandarizado del servicio al 1) 100% del proceso levantado y documentado
cliente
Personal capacitado ™ 100% personal capacitado
Aplicacidn de técnicas organizativas de 4 Disefiar 2 modelos de mejora continua
mejoramiento continuo
Administracion del tiempo J Disminuir tiempos de espera en 50% por mes
Customer Relation Management - CRM ™ 85% satisfaccion del cliente
Convenio con aparcamientos ™ Firmar convenio con un lugar de aparcamiento
Utilizacion de herramientas a0 Incorporar 2 herramientas tecnoldgicas via
tecnologicas internet
Alianzas estratégicas con medios de O Alianza con un medio de comunicacion del pais
comunicacion
Actualizacién de precios O 5 comparaciones de precios por ano
Agrupacion de varios tratamientos en O 3 tratamientos en uno
un solo precio
Promociones innovadoras a todos los 4 Presentar catilogo de 5 promociones diferentes

clientes

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

En resumen, es importante definir la cuantificacion de los objetivos que por sus

caracteristicas deben ser medibles y que reflejen los requerimientos del cliente, ademas que
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actuen de manera esencial en el servicio y acentuen las relaciones con el cliente, con ello el
resultado esperado es mantener su fidelidad y satisfaccion a nivel general.

Por otra parte, estar alineados a los requerimientos del cliente, permite que Dental Metropoli
se convierta en un consultorio odontoldgico competitivo; manteniendo el ritmo de los
cambios del mercado y de las formas de hacer negocios, todo ello planificado en el tiempo y

con el equipo de trabajo comprometido.

Paso 9: Analizar la dificultad organizacional (DO)

Antes de tomar cualquier accion (COMO), es necesario evaluar que tan dificil resulta ejecutar
la implementacion, es decir, el cumplimiento del valor objetivo (CUANTO). Para ello, se
desarroll6 la Matriz de dificultad organizacional a través de una ponderacién numérica que
tan dificil o facil es implementar alguna accion. Nuevamente, se utilizé la escala de Likert de
1 a5 en donde 1 significo que es facil de implementar y 5 que es dificil de implementar.

Tabla 18: DO para implementar acciones

Escala Significado
1 Facil de implementar
2 Algo fécil de implementar
3 Normal de implementar
4 Algo dificil de implementar
5 Dificil de implementar

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

En este paso se analizd con el equipo de Dental Metrépoli la ponderacion mediante tres
criterios para implementar y mejorar la calidad del servicio ofrecido, definido a continuacion:
1. Tiempo necesario para la implementacion (meses)

2. Recurso econdmico requerido en la ejecucion de la implementacion ($)
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3. Recurso humano que apoyara durante la implementacion (personal)

De acuerdo a lo que estipula el noveno paso del Modelo QFD, a continuacion se presenta la
tabla denominada jerarquizacion dificultad organizacional, mediante la cual se evalUo a través
de la escala de Likert cada COMO con respecto a su criterio. Posteriormente, se obtuvo la
sumatoria total de cada COMO que fue dividida entre los 3 criterios definidos previamente y

que arrojo resultados que permiten conocer el grado de dificultad organizacional de Dental

Metrépoli para implementar las acciones.

Tabla 19: Jerarquizacion dificultad organizacional
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o
< 2
k= S g
s & o
. S, S o | 8
gl |2 S| 8| g
3 g > gl § 5|5
2 © nd =2 © [ 1%
© 8 O S @ s | o
2 2 ' S| 2 8| g
Criterio 2 g = 5| S =
1 2 3 4 5 w | 2 = gl »| 28 2|8
— n [ Q %] e e [o]
o —_ D o oD c S S %)
N (7] S =3 @ @ = c nl| ® o]
o = I c = [} [] o = =
S | e @ S| ST E|E| 213 ol
=} 2 o o = > S % 2 ) o IS
© N 3| ||| &|E&|5 5|3
®] g B N © 2 o | | | | S =
wn (3] — = ft = < = N =] =
— | 8| 8| @ S| 2| c|lel 8|lc| 8|3
S IT] o | © o D‘J:—‘ <} o| = O c B
5|8l 8|58 Sl o] a|§l 8|8 2|5
S|leo|l |58l 2| e|c|3g 8|2 &8
| @] o | ©8&| = S IR 2| 8| 2|8
el E|sE S 2|8 5|&|8 5|5
Olalae |8 < | O |lo |5 || | &
Tiempo
necesario 01 | 1,13 3,1-6 6112 | >12 | 5 (3| 4| 3 | 2|5 |4 |2|3|3]|2]2
(mes)
Recursos 0- 601- 2001- | 50001-
Economicos | goo | 2000 5000 G000 | %000 | 5 |23 | 3 | 1|43 |2]2|1]|2]2
$)
Recursos
1 Grupo 1+ 1+
Humanos pers. Op. 10ept | liente | Gerente | > | 4| 3 5 245121513 )33
(dep)
TOTAL 15 1 9] 10 11 5 13 (1216 |10 |7 7 7
DIFICULTAD ORGANIZACIONAL (DO) 5 3 3 4 2 4 4 2 3 2 2 2

Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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En base a los resultados expuestos, el mayor grado de dificultad es la Certificacion
ISO 9001:2015 con una escala de 5, uno de los mayores problemas que enfrenta Dental
Metrépoli es la ausencia de métodos, procedimientos documentados y actualizados, falta de
informacidn para estandarizar sus procesos.
Por otra parte, existe una cultura para fomentar el cambio y de mejora continua para
implementar otros COMOS, el menor grado de dificultad estd en Administrar el tiempo, es
importante debido a las principales quejas del cliente con el alto tiempo de espera para ser
atendido, entonces surge la necesidad de estandarizar el proceso en base al estudio de tiempos

para definir el tiempo estandar por tratamiento y asi garantizar la satisfaccion del cliente.

En consecuencia existen otros COMOS que Dental Metrépoli considera necesario
para su competitividad y se analizara la propuesta de mejora en el siguiente capitulo. Ademas,
es importante la evaluacion competitiva técnica tras analizar el cumplimiento de las acciones

de la competencia para investigar a Keva Dental frente a Dental Metropoli.

Tabla 20: Evaluacién competitiva técnica

Evaluacion Competitiva Técnica

COMO

1 2 3 4 8
Certificacion 1SO 9001:2015 A0
Proceso estandarizado del servicio al cliente
Personal capacitado
- -7 7 - - - - - - \
Aplicacion de técnicas organizativas de mejoramiento continuo _=®
. -z . T
Administracion del tiempo K‘ ~
. ]
Customer Relation Management - CRM \\Q Y
Convenio con aparcamientos I/A)
e

Utilizacion de herramientas tecnolégicas

Alianzas estratégicas con medios de comunicacion
Actualizacion de precios

Agrupacioén de varios tratamientos en un solo precio D
Promociones innovadoras a todos los clientes b

'
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Simbolo Significado
O Dental Metrdpoli
A Keva Dental

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

En lo que representa a Keva Dental, en una entrevista con la Gerencia General las

conclusiones fueron las siguientes:

Tabla 21: Evaluacion Competitiva Técnica KEVA DENTAL

COMO

Evaluacion Competitiva Técnica

DO

Conclusion

Certificacién 1SO
9001:2015

En el aflo 2003 se convirtio en el primer consultorio dental en
Latinoamérica en obtener la Certificacion de Calidad 1SO 9001:2000.
Actualmente, mantiene procesos e informacién documentada y cuenta
con experiencia previa de la certificacion de calidad, sin embargo
consideran algo dificil implementar 1ISO 9001:2015 ya que involucra
tiempo y de varios recursos, Keva Dental cree necesario implementar
otras herramientas.

Proceso estandarizado
del servicio al cliente

Keva Dental cuenta de manera parcial cuenta con un proceso
estandarizado de servicio al cliente, que involucra desde que toma la
cita, es atendido y finalmente el seguimiento de las siguientes consultas.
Sin embargo, el proceso no estd completamente detallado ni
documentado, existe capacitacion al personal para realizar estas
actividades pero falta un procedimiento que explique paso a paso para
involucrar de manera integra el servicio al cliente.

Personal capacitado

Mantienen capacitacion a nivel de todo el personal. Facilitan la
realizacion de cursos y existe apertura para nuevos cursos que permiten
el desarrollo profesional. La valoracion de DO 2, se debe por falta de
planificacion y de tiempo para un plan anual de cursos.

Aplicacion de técnicas
organizativas de
mejoramiento continuo

Al igual que todo negocio, es importante aplicar nuevas técnicas de
mejora continua que deriven en satisfaccion del cliente, rentabilidad del
negocio y competitividad. Para lograr el objetivo es necesario
involucrar a toda la organizacion y se requiere de varios recursos los
cuales demandan de tiempo, por eso Keva Dental analiza la prioridad
para aplicar e implementar una herramienta de mejora.

Administracion del
tiempo

Actualmente, Keva Dental hace buen uso de su tiempo a traves de la
herramienta Outlook para planificar citas y en consecuencia que el
tiempo de espera previo a la cita sea el menor posible para el cliente.
Ademads, cuentan en la sala de espera con revistas novedosas, tv,
cafeteria que hace que el cliente se sienta a gusto.
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Customer Relation
Management - CRM

Keva Dental mantiene una buena relacion con el cliente, continuamente
explican mediante videos y fotografias los resultados conseguidos.
Ademas, cuentan con una base actualizada de sus clientes con el cual
monitorean constantemente los resultados. Su estrategia de negocios
estd destinada a identificar y mejorar la relacion con el cliente y bajo
este concepto también considera la integracién de un software para que
los clientes puedan acceder a la informacion y responder sus
necesidades.

Convenio con
aparcamientos

Actualmente, Keva Dental cuenta con parqueadero propio y espacio
suficiente en sus instalaciones lo cual satisface la necesidad del cliente.

Utilizacion de
herramientas
tecnoldgicas

Keva Dental mantiene cuenta en la red social Facebook e Instagram,
cuenta con su propia pagina web y ademas tiene varios videos cargados
en youtube.

Alianzas estratégicas
con medios de
comunicacion

Diferentes formas de publicidad con medios de comunicacién y uno de
ellos es con el programa de television América Vive que da a conocer a
la gente que realiza turismo odontol6gico, de igual forma con actores,
modelos, cantantes del medio ecuatoriano que se realizan tratamientos
a cambio de realizar publicidad.

Actualizacién de precios

Los precios de Keva Dental frente al mercado son elevados, sus
tratamientos son de calidad y cuentan con tecnologia de punta, por eso
siempre garantizan una hermosa sonrisa al cliente. Es dificil actualizar
sus precios frente a otros consultorios dentales ya que Keva Dental
impone sus propios precios.

Agrupacién de varios
tratamientos en un solo
precio

Se considera posible agrupar varios tratamientos en un solo precio,
creen que es una idea innovadora y trataran de ejecutar con al menos un
tratamiento que esté agrupado con otro.

Promociones
innovadoras a todos los
clientes

Es algo facil de implementar pero mantienen muy pocas promociones,
no estéan interesados en aquello.

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

En conclusién, se realizd una comparacion del analisis de la dificultad organizacional

de Keva Dental, principal competidor de Dental Metrépoli. Se ponderd a través de la Escala

de Likert que tan facil o dificil es implementar cambios en la Empresa y que sirvio de guia

para implementar las acciones de mejora y comparar con Dental Metrépoli.

En algunos casos la dificultad organizacional resulta accesible para llevar a cabo los

cambios, esto se debe principalmente a que cuentan con un proceso estandarizado y que es
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monitoreado permanentemente, sin embargo también se nota que existen dificultades para
llevar a cabo otras acciones en las cuales involucran varios recursos y por ende el consultorio

odontologico prefiere desplegarlas a futuro.

Es importante indicar que al establecer la dificultad organizacional, el Modelo QFD
hace referencia al célculo de pesos absolutos y relativos de los COMOS, que indica la
importancia de cada COMO en el cumplimiento de los requerimientos (QUE), y que esta en
funcion del grado de importancia de los requerimientos y del tipo de relacion.

Estos valores no tienen un significado directo, pero pueden ser interpretados al comparar una
magnitud (peso) de un COMO contra los demas. Entonces, por esta razon es conveniente

utilizar una escala que es indicada en la siguiente ecuacion.

n
Peso absoluto = Z(Peso de cada QUE) * (Importancia)
i=1

Peso absoluto * 100
Total absoluto

Peso relativo =

En cuanto al peso absoluto, este representa el grado de importancia de cada COMO.
Su formula de calculo se logra al multiplicar el grado de importancia asignada a cada QUE
(definido en el paso 2) por el peso correspondiente de cada COMO (definido en el paso 6),
sumando de todos los COMOS.
El peso relativo representa el grado de importancia que un COMO especifico guarda con
respecto al total de COMOS, expresado en porcentaje. Su formula de calculo es la division

cada peso absoluto del COMO entre la suma total de los pesos absolutos.
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Por ultimo, en el Modelo QFD no todos los QUE tienen la misma importancia y el

COMO contribuye para satisfacer la necesidad del cliente mediante el coeficiente de la matriz

de relaciones. Ademas, no todos los COMOS son iguales, unos consumen mas recursos que

otros de manera que se visualiza en el despliegue de la dificultad organizacional.

A continuacion se presentan los distintos COMOS segun la puntuacion obtenida e indica el

grado de prioridad para enfocarse en los relevantes de acuerdo al resultado desplegado.

Tabla 22: Ponderacion de COMOS

2 = g 5
= 8 O S|l 5 | 8
o 2 0 S| % 8 o
2 g 5 g | 5|2
Toti - o c i} = [%]
Caracteristica Grado de 813 S g g 2| 5 § 8|8 |¢g
dada por el i S| 8 8 3 2 s 8| E| o 8lg | g
. Importancia| 8 | & o | €5 = S s | & CN ! S
cliente S| & S| 5E| 3 s S| 5|5 | o| 8 |2
2| & | 5|28 | 5| | £|g | 8|5 |E
p c ] L o Q > c (] © < c S s
S | 8 S| %S¢ S 04 3 Tl g5Y Q| c <
S| 8 o | §¢8 S = o| & 28 g|<8 &
3 o < | S E 2 g = S 29 N € 9 T o
s | 88 S| 88 = S e N| 25 S| 29 28
|88 2|s%| E| 2| 5| |28 2|59 sk
Sl&ag &1 <E 3 3 S| 5|8 | <2 &5T
Que el servicio sea
de calidad y de
buena atencion al 4.83 1 3 1 1
cliente
Que exista
puntualidad a la 4.83 1 3 1
hora de la cita
Que el tratamiento
sea efectivo 4.55 3 8
Que tenga 4.35
parqueadero
Que tenga diversos
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informacion
Que el precio sea
justo 3.84 1 3 3 3 1
Que exista
promociones para 3.81 1 3 3 1 1
familiares y amigos
CLAS'EBC$C'ON ABSOLUTO | 10 [ 54 | 93 | 87 | 105 | 138 | 70 |35 |15 |16 | 8 | 34
IMPORTANCIA | RELATIVO | 1% | 8% | 14% | 13% | 16% | 21% | 11% | 5% | 2% | 2% | 1% | 5%

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

665
100%
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De la ponderacion de COMOS, se concluye que los mas importantes son

1. Proceso estandarizado del servicio al cliente (8%)

2. Personal capacitado (14%)

3. Aplicacion de técnicas organizativas de mejoramiento continuo (13%)
4. Administracion del tiempo (16%)

5. Customer Relation Management — CRM (21%)

6. Convenio con aparcamiento (11%)

Ente los 6 COMOS suman el 82% de importancia con lo cual Dental Metropoli toma

la oportunidad de implementar al menos un COMO para medir y evaluar su efectividad.

3.6 RESULTADO DEL MODELO QFD

El desarrollo del Modelo QFD abarcé el estudio de “Qué desean los clientes” hasta
“Como se puede satisfacer esa necesidad” integrado el ciclo de mejora continua PHVA.
Con el equipo de trabajo de la Empresa se trabajé bajo el hecho que la organizacion no
dispone de una metodologia que permita analizar la satisfaccion del cliente, ante la falta de
informacion para conocer los requerimientos, sus necesidades y expectativas con respecto a
complementos que buscan en el servicio. De ello nace la necesidad de conocer al cliente y
establecer el objetivo de estudio (fase de planeacion) para luego levantar la informacion
necesaria y ejecutar lo planeado (fase de hacer) mediante los resultados obtenidos en las
encuestas, entrevistas, lluvia de ideas, y de la aplicacion de diversas herramientas para

desarrollar la metodologia QFD tal como se presenta a continuacion.
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DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE CALIDAD

TIPO DE CORRELACION TIPO DE RELACION
Relacion Significado Valor Relacion
o Fuertemente positiva 1 Débil
[e) Positiva 3 Medio
X Negativa & = 9 Fuerte
XX Fuerternente negativa Dentalmetropoll No existe relacion
TIPO DE CARTACTERISTICA DE CALIDAD TIPO DE EMPRESA
Simbolo Significado @) (@] Simbolo Significado
N Menor es mejor - o Dental Metrépoli
O Nominal es mejor L ] (@) (@) N Keva Dental
™ Mayor es mejor - -
OX OXOX e
2 =
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S I8 g |E€| s = F g 18 S |I's 3
9 |'s £ |88 = S =2 s > » | S 2
2 IS =1 s o = k=1 < Z = @ £
= |5 s |82 8 = g L Esi s = 2
L N E<I =] = & k<4 o =4 = 2 S S 1§ 2l
Requisitos del Cliente S @ = S E| B 5 2 b=} o 8 S 5 gl
g |82 £ s/ | 5 &g i85/ s S8\ g8
E |85 8 S| E 8 2 S22 |2 £ g
g |gs| g | 5 Z s S El § 52|82
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Que exista puntualidad a Ia hora de la cita 4.83 1 3 1 3 3 o a\
Que el tratamiento sea efectivo 4.55 3 3 3 A\
Que tenga parqueadero 4.35 1 1 a )
Que tenga diversos canales de informacion 3.89 1 1 1 3 3 3 o A /
Que el precio sea justo 384 1 3 3 3 0>
Que exista promociones para familiares y amigos 3.81 1 3 3 1 T
) g = 2 | S @
g s | |& s 2 8. le g
s S £ 8 s £EgiS 12 w g
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8 S8/ S |68las 8 LTI S22 X8 wd o« |&5
Dificultad
Criterio 1 2 3 4 5
Tiempo necesario (mes) 0-1 11-3 3,1-6 6,1-12 >12 5 3 4 3 2 5 4 2 3 3 2 2
Recursos Econémicos ($) i 0-600 | 601-2000 | 2001-5000 | 50001-8000 >9000 5 2 3 3 2 4 3 2 2 1 2 2
Recursos Humanos (pers) ;1 pers.|Grupo Op.| 1 Dept. 1 +cliente {1 + Gerente 5 4 3 5 2 4 5 2 5 3 3 3
Total 15 9 10 11 6 13 12 6 10 7 7 7
Dificultad Organizaciéon (DO) 5 3 3 4 2 4 4 2 3 2 2 2
5 o
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Grafico 48: Casa de la calidad QFD
Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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En resumen, QFD en Dental Metropoli es una herramienta dindmica que permite desarrollar
estrategias enfocadas a la diferenciacion dentro del sector de servicios, pues vigila de manera
permanente la percepcion del cliente en cuanto al servicio recibido y a partir de ello se
establece los requerimientos (QUE) para luego transformar en COMO satisfacer la necesidad
(traducido al lenguaje de la Empresa) y finalmente en CUANTO (magnitud medible).

El nivel de satisfaccion conseguido en Dental Metropoli fue de 3.54 lo que representa que un
70.86% de clientes estan satisfechos con el servicio recibido, sin embargo ante los retos que
impone la globalizacién de los mercados en un ambiente de rapidos cambios tecnolégicos,
competitivos y sociales, las compariias ofrecen servicios relevantes como una forma de
gestion empresarial, por eso es una necesidad imperiosa en Dental Metrépoli mejorar cla
calidad del servicio y asi aumentar el nivel de satisfaccion del cliente y la competitividad de
la Empresa; también permitird obtener una documentacion del know-how de la organizacion

gue posteriormente sera utilizada para mantener continuidad en sus procesos.

Por ultimo, se presenta el diagnostico de la Casa de la Calidad que conforma un

proceso para identificar los COMOS a desplegar y satisfacer los requerimientos del cliente.

1. Punto critico

2. Conflicto

3. Importancia técnica

4. Ventaja competitiva

5. Area de oportunidad

6. Indispensable mejorar

7. Evaluacion resumida y matriz de diagndstico
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Tabla 23: Diagnostico QFD

DIAGONOSTICO

DEFINICION

PASOS

CUMPLE

Punto critico

Ocurre cuando la evaluacion competitiva del
cliente, es un requerimiento muy importante, y
la evaluacion competitiva técnica muestra una

verdadera area de oportunidad para la empresa.

1.1 Encontrar los QUES con mayor grado
de importancia (>=4)

Que el servicio sea de calidad y de buena atencion al
cliente (5)

Que exista puntualidad a la hora de la cita (5)

Que el tratamiento sea efectivo (5)

Que tenga parqueadero (4)

Que tenga diversos canales de informacion (4)

Que el precio sea justo (4)

Que exista promociones para familiares y amigos (4)

1.2 Tomar los valores de Dental
Metropoli  (<2) en la evaluacion
competitiva del cliente

No Aplica, ningun valor de Dental Metropoli en la
evaluacion competitiva del cliente es menor a 2.

1.3 Verificar horizontalmente puntos

fuertes (9) No Aplica
1.4 Tomar los valores de Dental
Metrépoli  (<2) en la evaluacion | No Aplica

competitiva técnica

Punto de Conflicto

Ocurre cuando la opinidn del cliente en un
requerimiento muy importante a través de la
evaluacién cuantitativa, sin embargo difiere de
nuestro concepto o percepcion del servicio que
se ofrece.

2.1 Encontrar los QUES con mayor grado
de importancia (>=4)

Que el servicio sea de calidad y de buena atencion al
cliente (5)

Que exista puntualidad a la hora de la cita (5)

Que el tratamiento sea efectivo (5)

Que tenga parqueadero (4)

Que tenga diversos canales de informacion (4)

Que el precio sea justo (4)

Que exista promociones para familiares y amigos (4)

2.2 Tomar los valores de Dental
Metropoli  (<2) en la evaluacién
competitiva del cliente

No Aplica, ningun valor de Dental Metropoli en la
evaluacion competitiva del cliente es menor a 2.

2.3 Verificar horizontalmente puntos
fuertes (9)

No Aplica
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2.4 Tomar los valores de Dental
Metropoli (>=4) en la evaluacién
competitiva técnica

No Aplica

Importancia Técnica

Este diagnostico consiste en identificar los
COMOS de mayor peso, ya sea absoluto o
relativo.

3.1 Identificar los COMOS de mayor
calificacion relativa o absoluta (1 a 3
COMOS es ideal)

100% personal capacitado (14%)
Disminuir tiempos de espera en 50% por mes (16%)
85% satisfaccion del cliente (21%)

3.2 Verificar verticalmente los puntos
fuertes (9)

Personal capacitado
Administracién del tiempo
Customer Relation Management - CRM

3.3 Encontrar los QUES con mayor grado
de importancia (>4)

Que el servicio sea de calidad y de buena atencién
al cliente (5)

Que exista puntualidad a la hora de la cita (5)

Que el tratamiento sea efectivo (5)

Ventaja Competitiva

La ventaja competitiva ocurre cuando la
opinion del cliente sobre el requerimiento con
un grado de importancia alto es excelente.

Es necesario mantener y dar a conocer esta
ventaja competitiva

4.1 Encontrar los QUES con mayor grado
de importancia (>=4)

Que el servicio sea de calidad y de buena atencion al
cliente (5)

Que exista puntualidad a la hora de la cita (5)

Que el tratamiento sea efectivo (5)

Que tenga parqueadero (4)

Que tenga diversos canales de informacion (4)

Que el precio sea justo (4)

Que exista promociones para familiares y amigos (4)

4.2Tomar los valores de Dental
Metrépoli en el cual es el mejor (5) en la
evaluacion competitiva del cliente

No Aplica, ningun valor de Dental Metropoli en la
evaluacion competitiva del cliente es 5.

4.3 Verificar horizontalmente los puntos
fuertes (9)

No Aplica

Area de Oportunidad

Se presenta cuando existe un requerimiento
que puede marcar la diferencia con la
competencia. Es decir, todos los competidores

51Tomar los valores de Dental
Metrépoli y Keva Dental en la que ambas
estan al mismo tiempo mal (<=2)

No Aplica, Dental Metrdpoli ni tampoco Keva
Dental estan al mismo tiempo mal en un mismo
valor menor o igual a 2.




estan muy mal evaluados por el cliente, en un
requerimiento muy importante
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5.2 Encontrar los QUES con mayor grado
de importancia (>=4)

No Aplica

5.3 Verificar horizontalmente los puntos
fuertes (9)

No Aplica

Indispensable Mejorar

Un requerimiento muy importante para el
cliente lo cumple satisfactoriamente solo la
competencia.

Si no se puede sobresalir, la premisa es al
menos copiar.

6.1 Encontrar los QUES con mayor grado
de importancia (>=4)

Que el servicio sea de calidad y de buena atencidn al
cliente (5)

Que exista puntualidad a la hora de la cita (5)

Que el tratamiento sea efectivo (5)

Que tenga parqueadero (4)

Que tenga diversos canales de informacion (4)

Que el precio sea justo (4)

Que exista promociones para familiares y amigos (4)

6.2 Tomar los valores de Dental
Metropoli (<2) en la evaluacién
competitiva del cliente y de Keva Dental
(>=4)

No Aplica, Dental Metrdpoli no tiene un valor
menor a 2 en la evaluacién competitiva del cliente,
sin embargo Keva Dental si posee valor mayor o
igual a 4.

6.3 Verificar horizontalmente los puntos
fuertes (9)

No Aplica

Evaluacion Pobre

La opinion del cliente sobre el requerimiento
es pobre. Sin embargo, la importancia que le
asigno es baja.

No se toma ninguna accidn, solo se vigila si la
importancia del requerimiento cambia.

7.1 Tomar los valores donde todos estan
mal (<2) en la evaluacion competitiva del
cliente

No Aplica, Dental Metrdpoli ni tampoco Keva
Dental estan al mismo tiempo mal en un mismo
valor menor o igual a 2.

7.2 Encontrar los QUES con menor grado
de importancia (<=2)

No Aplica

7.3 Verificar horizontalmente los puntos
fuertes (9)

No Aplica

Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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DIAGNOSTICO DE LA FUNCION DE CALIDAD

CASA DE LA CALIDAD QFD PARA DENTAL METROPOLI

DIAGNOSTICO DE LA CASA DE LA CALIDAD

Diagnostico No. QUE'S COMO DO

3 Que el serwf:‘lo sea fie calidad y de Personal capacitado 3
buena atencion al cliente

3 Queel semf:,'o sea .de calidad y de Administracion del tiempo 2
buena atencion al cliente

3 Que el servicio sea de calidad y de |Customer Relation 4
buena atencion al cliente Management - CRM

3 ng exista puntualidad a la hora de Administracion del tiempo 2
la cita

3 Que el tratamiento sea efectivo Personal capacitado 3

" - Customer Relation

3 ue el tratamiento sea efectivo 4

Q Management - CRM

TIPO DE CORRELACION TIPO DE RELACION
Relacién Significado [\valor [ Relacion
- Fuertemente positiva [ 9 [Fuerte
o Positiva Dentalmetropoli
TIPO DE CARTACTERISTICA DE CALIDAD TIPO DE EMPRESA
Simbolo Significado Simbolo Significado
N Menor es mejor . o Dental Metrépoli
™ Mayor es mejor A Keva Dental
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Que exista puntualidad a la hora de la cita 4.83 9 o) o
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g |55 2
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S 188 8
Dificultad
Criterio 1 2 3 4 5
Tiempo necesario (mes) 0-1 1,1-3 3,1-6 6,1-12 >12 4 2 5
Recursos Econémicos ($) | 0-600 | 601-2000 : 2001-5000 | 50001-8000 >9000 3 2 4
Recursos Humanos (pers): 1 pers.| Grupo Op.: 1 Dept. 1 +cliente {1 + Gerente 3 2 4
Total 10 6 13
Dificultad Organizacién (DO) 3 2 4
5
4 Q
Evaluacién Competitiva Técnica 3 o v
2 A /
1 ~a A
Clasificacion por importancia Absoluta 93 105 138
por imp Relativa (%) | 14% | 16% | 21%

Grafico 49: Resumen QFD
Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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Es importante sefialar que se debe cumplir con la totalidad de los pasos que estan relacionados
entre si para cada tipo de diagnostico, si al menos un paso no se cumple, entonces tampoco
se cumple el diagnostico que corresponde a dicho requerimiento. Entonces, en resumen se
muestran las situaciones mas criticas, identificadas a través de los diferentes procedimientos
y diagndsticos, y estas acciones deben desplegarse o implementarse en una siguiente etapa.

Ademas, a traves del Diagndstico del Modelo QFD se obtienen varias conclusiones, es asi
que para lograr una ventaja competitiva frente al mercado, Dental Metropoli debe reforzar y
mejorar en el cumplimiento de los requisitos del cliente medido en la evaluacion competitiva,
por eso un aspecto clave para determinar la satisfaccion o insatisfaccion del cliente es su
satisfaccion comparada con la competencia. Esta informacion debe derivar de estudios
comparativitos propios de la organizacion para conocer los requerimientos, necesidades, y

expectativas de los clientes, lo cual es vital para entenderlos a ellos y al mercado.

Por otra parte, incorporar el proceso de escuchar la voz del cliente dentro de la
organizacion permite ofrecer servicios relevantes, mantiene el ritmo de los cambios del

mercado y de las formas de hacer negocios.

Finalmente, también se visualiza una oportunidad de mejora en el indice de dificultad
organizacion (DO), por eso es importante el compromiso de la alta direccion y de contar con
personal capacitado para concientizar el trabajo en equipo y promulgar el mejoramiento
continuo en Dental Metrdpoli.

Es asi que en base a lo expuesto, en el siguiente capitulo del trabajo de investigacion se

propondra al menos una oportunidad de mejora para la prestacion del servicio de la Empresa.



4. PROPUESTA DE MEJORA

El presente capitulo presenta la propuesta de mejora en Dental Metrépoli, por eso
entre el gran nimero de técnicas organizativas, se selecciono el estudio de tiempos que es
realizado por estandares de tiempos normalizados y de utilidad en la planificacion del trabajo.
Para ejecutar la propuesta de mejora, Dental Metropoli cuenta con el respaldo y apoyo de la
Alta Direccion y del equipo de trabajo en busca de brindar un servicio de calidad y ser una

Empresa competitiva.

4.1 RESULTADOS QFD

De los resultados obtenidos en el capitulo anterior tras realizar el Modelo QFD, se
obtuvo a manera de conclusion que los principales requisitos por el cliente se basan en 3

acciones:

1. Servicio de calidad y buena atencion al cliente
2. Puntualidad a la hora de la cita

3. Tratamiento efectivo

Asimismo se observo que el principal malestar del paciente es la demora en el tiempo
de espera para ser atendido, en ocasiones llegé a esperar hasta una hora para ser atendido.
Por tal motivo, Dental Metrdpoli en busca de mejorar la calidad del servicio plante6 reducir
el tiempo de espera en un 50% de esta manera, lograria aumentar la satisfaccion del cliente

al trabajar con tiempos estandares.
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Es importante indicar que las principales causas del alto tiempo de espera vienen dadas
por varias razones entre ellas: proceso de atencion al paciente y el tratamiento ortodoncia de
mayor demanda no estan estandarizados, planificacion de cita es un proceso manual que se
lleva en agenda y no de manera automatica, ademas la sala de espera no cuenta con revistas
actualizadas, ni tampoco con entretenimiento que permita al paciente apaciguar mientras

espera para ser atendido, entonces se plantea la necesidad de mejorar la calidad del servicio.

4.2 ESTUDIO DE TIEMPOS

Antes de realizar el estudio de tiempos, se analiz6 cuanto espera el cliente antes de ser
atendido para obtener el tiempo promedio y trabajar sobre ello, es asi que los resultados

obtenidos fueron los siguientes:
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Graéfico 50: Tiempo de espera antes de ser atendido
Elaborado por: Ing. Josué Vargas



114

La evaluacion se realizo durante el mes de noviembre, con muestras aleatorias en dias
y horas. Entonces dentro del tiempo de espera se evidencian picos altos de hasta de una hora
para ser atendido y en muy pocas ocasiones se logré cumplir con la hora exacta de acuerdo a
la cita agendada, sin embargo el tiempo promedio obtenido fue de 30 minutos de espera lo

que causa al paciente insatisfaccion y malestar.

Por tal motivo, la importancia de realizar un estudio de tiempos es con la finalidad de
estandarizar el proceso de ortodoncia, es asi que se levantaran las actividades que interactdan
en cada etapa del servicio en conjunto con el tiempo estandar para cada actividad, con ello el
resultado obtenido serd disminuir el tiempo de espera al menos en un 50% y mejorar la
planificacién de citas. Para lograr con el objetivo, durante el desarrollo del estudio de tiempos

se prepard los siguientes elementos de trabajo.

Tablero para el estudio de tiempos: Se utilizd un tablero rectangular, de material plastico y
de dimensiones superiores a la hoja de célculo. En este, se fija la hoja para anotar la fecha,

proceso u operacion que se realiza, y el registro del tiempo cronometrado.

Crondémetro: De utilidad para medir y estandarizar el proceso de atencion, para ello se
realizaron varias mediciones por cada actividad, de ahi se obtuvo un tiempo promedio para

estandarizar el proceso y trabajar en base a tiempos definidos.

Formato de estudio de tiempos: Para la medicion del tiempo, fue necesario elaborar un

formato que facilite el procesamiento de los datos que se presenta a continuacion.
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DENTAL METROPOLI PROCESO:
HOJA DE ESTUDIO DE TIEMPOS FECHA:
TRATAMIENTO:
No OPERACION RESP TIEMPO ESTANDAR

(Minutos)

Tolerancia
Tiempo de ciclo

Graéfico 51: Formato de estudio de tiempos
Elaborado por: Ing. Josué Vargas

El detalle de la hoja de estudio de tiempos, es el siguiente:

No.: Representa el nimero de identificacion de la operacion, enumera en intervalos de diez.
Operacion: Actividad o tareas que se realizan durante el tratamiento de ortodoncia descrita
con verbos en infinito.

Resp: Persona a cargo de realizar dicha actividad.

Tiempo estandar: Tiempo normal para realizar cada operacion, expresado en minutos de
acuerdo al tiempo cronometrado.

Tolerancia: La tolerancia es el factor a conceder a cada operacion que es parte regular del

proceso. Para este caso se trabajé con tolerancia de 1.13 obtenido de la siguiente manera:

Tabla 24: 1LO (International Labor Organization)

Tolerancia Porcentaje
Personal 4%
Atencion requerida | 5%
Atencion compleja | 4%

Total 13%
Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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Tiempo de ciclo: Tiempo total del proceso, viene dado por la sumatoria de cada tiempo
estandar y por el factor de tolerancia expresado en minutos.

Tiempo de ciclo: Ztiempo estandar * tolerancia

De acuerdo a lo descrito previamente, se presenta el flujo del proceso de ortodoncia

en conjunto con el estudio de tiempos para el proceso de ortodoncia.

Atencion al Impresion y Colocar
paciente fotografia dental separadores

Tomar cita

Retirar brackets
y colocar
retainer inferior

.Mantenimiento

Colocar bandas fmedl Pegar brackets de brackets

Retirar brackets
y tomar
impresion
superior

Colocar
retenedor
superior

Grafico 52: Proceso de ortodoncia
Elaborado por: Ing. Josué Vargas

Tabla 25: Estudio de tiempos proceso tomar una cita

DENTAL METROPOLI PROCESO: Tomar una cita
HOJA DE ESTUDIO DE TIEMPOS FECHA: Diciembre del 2016
TRATAMIENTO: Ortodoncia
NO OPERACION RESP TIEMPO ESTANDAR
(Minutos)
10 | Iniciar con la bienvenida del paciente Recepcionista 0.55
20 | Solicitar informacion del tratamiento Paciente 1.05
30 Tomar datos del paciente (nombre y Recepcionista 0.80

apellido, niamero de teléfono)

40

Describir el motivo de consulta Recepcionista 0.45

50

Brindar informacion requerida del

tratamiento Recepcionista 1.05
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60 | Consultar disponibilidad de la cita Paciente 0.50

70 | Revisar disponibilidad de cita Recepcionista 1.00

80 C_onfirr_nar cita segun fecha y hora Recepcionista 1.00
disponible

Tolerancia 1.13

Tiempo de ciclo 7.23

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

A manera que se presenta en la hoja de estudios de tiempos se estandarizo el proceso

de tomar una cita, el cual cuenta con un tiempo de ciclo de 7.23 minutos. En este proceso

interactlan varias actividades desde iniciar con la bienvenida del paciente hasta confirmar

cita segun fecha y hora disponible.

El siguiente proceso analizado es la atencién al paciente en cuanto llega a Dental Metropoli.

Tabla 26: Estudio de tiempos proceso atencion al paciente

DENTAL METROPOLI
HOJA DE ESTUDIO DE TIEMPOS

PROCESO:

Atencidn al paciente

FECHA:

Diciembre del 2016

TRATAMIENTO: | Ortodoncia
TIEMPO
No OPERACION RESP ESTANDAR
(Minutos)
10 | Recibir al paciente en Dental Metrépoli Recepcionista 0.55
20 Llenar, ficha del paciente y entregar al Recepcionista 500
odontélogo
30 | Esperar en sala antes de ser atendido Paciente 10.00
40 | Invitar al paciente al cubiculo de ortodoncia Asistente 1.00
50 | Iniciar contacto paciente - odontélogo Odontologo 1.00
60 | Recostar al paciente en sillon dental Odontdlogo 0.30
70 | Colocar al paciente babero y entregar servilleta | Asistente 0.30
80 Preparar kit de diagndstico (espejo, pinza 'y Asistente 0.75
explorador)
90 | Revisar piezas dentales del paciente Odontologo 12.00
100 | Llenar ficha del paciente (odontograma) Odontologo 1.00
110 | Explicar el proceso de tratamiento Odontologo 6.00
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Solicitar al paciente orden de radiografia

120 o . Odontdlogo 0.50
panoramica y de perfil

130 | Cancelar valor de la consulta ($20) Paciente 1.50

140 | Agendar cita para siguiente semana Recepcionista 1.00

150 En,tr(_egar a paciente tarjeta de recordatorio de Recepcionista 0.33

proxima cita

160 gg seguimiento via llamada telefonica para la Recepcionista 0.50

Tolerancia 1.13

Tiempo de ciclo 43.77

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

De acuerdo al levantamiento del proceso de atencion al paciente, el tiempo de ciclo

de 43.77 minutos. El tiempo de espera del paciente serd de 10 minutos, esto se debe a que

podran existir demoras antes de ser atendidos propias de la Empresa asi también el retraso

del paciente, sin embargo durante este lapso de tiempo la Empresa contara con los recursos:

e Revistas actualizadas

e Programacion de diversos canales de television

e Sala de videojuegos para nifios

e Cafetera

Por ende, Dental Metrdpoli hara placentera la visita del paciente en sus instalaciones,

ademas de reducir el tiempo de espera también ofrecera un servicio personalizado, es asi que

se espera mejorar la calidad del servicio.

Una vez que el paciente es atendido, se agenda cita para la siguiente semana con el fin

de continuar con el proceso de ortodoncia y que consiste en tomar fotografias dentales e
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impresiones el cual sirve para diagnosticar la situacion actual de su salud bucal y presentar

los resultados de mejora una vez concluido el tratamiento que se presenta a continuacion.

Tabla 27: Estudio de tiempos proceso atencion al paciente

Impresion y
DENTAL METROPOLI PROCESO: fotografia
dental
HOJA DE ESTUDIO DE TIEMPOS FECHA: %‘i‘gmbre del
TRATAMIENTO: | Ortodoncia
TIEMPO
No OPERACION RESP ESTANDAR
(Minutos)
10 | Recibir al paciente en Dental Metropoli Recepcionista 0.55
20 | Esperar en sala antes de ser atendido Paciente 10.00
30 | Invitar al paciente al cubiculo de ortodoncia Asistente 1.00
40 | Iniciar contacto paciente - odontélogo Odontdlogo 0.50
50 | Recostar al paciente en sillon dental Odontologo 1.00
60 | Colocar al paciente babero y entregar servilleta Asistente 0.30
70 | Colocar al paciente abreboca Odontologo 0.30
80 | Tomar fotografia dental de frente y de perfil Odontélogo 3.00
90 | Preparar mezcla alginato y agua en recipiente Asistente 1.00
100 | Traspasar con espatula la mezcla en cubeta superior Asistente 0.50
110 _Coloca_r,cubeta superior en boca del paciente para tomar Odontélogo 3.00
impresion
120 | Retirar cubeta superior Odontélogo 1.00
130 | Preparar mezcla alginato y agua en recipiente Asistente 1.00
140 | Traspasar con espatula la mezcla en cubeta inferior Asistente 0.50
150 _Coloca_r,cubeta inferior en boca del paciente para tomar Odontdlogo 3.00
impresion
160 | Retirar cubeta inferior Odontologo 1.00
170 | Enviar cubetas a laboratorio para realizar moldes Odontologo -
180 Cance_lar primer valor del tratamiento ($300 de Paciente 150
materiales)
190 Agendar préxima cita en el transcurso de la semana Recepcionista 1.00
para colocar separadores
200 (I:Eir;;regar a paciente tarjeta de recordatorio de proxima Recepcionista 0.33
210 | Dar seguimiento via llamada telefonica para la cita Recepcionista 0.50
Tolerancia 1.13
Tiempo de ciclo 35.01

Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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De acuerdo al levantamiento del proceso de impresion y fotografia dental, el tiempo

de ciclo de 35.01 minutos. En este proceso se paga el valor de $300 que representan los

materiales a utilizar que son brackets, tubo, separadores y banda.

Luego de realizar las impresiones y fotografia dental continda el proceso de colocar

separadores que se realiza en el transcurso de la semana, es asi que se presenta en el siguiente

estudio de tiempos dicho proceso.

Tabla 28: Estudio de tiempos proceso colocar separadores

DENTAL METROPOLI
HOJA DE ESTUDIO DE TIEMPOS

PROCESO:

Colocar separadores

FECHA:

Diciembre del 2016

TRATAMIENTO: | Ortodoncia
] TIEMPO
No OPERACION RESP ESTANDAR
(Minutos)
10 | Recibir al paciente en Dental Metrépoli Recepcionista 0.55
20 | Esperar en sala antes de ser atendido Paciente 10.00
30 | Invitar al paciente al cubiculo de ortodoncia Asistente 1.00
40 | Iniciar contacto paciente - odontélogo Odontologo 0.50
50 | Recostar al paciente en sillon dental Odontologo 1.00
60 | Colocar al paciente babero y entregar servilleta | Asistente 0.30
70 Preparar kit de diagndstico (espejo, pinza 'y Odontdlogo 0.30
explorador)
80 | Revisar piezas dentales Odontologo 3.00
90 C(_)Iocar con p_mza_el separador superior en Odontdlogo 5 50
primer molar izquierdo
100 quocar con pinza el separador superior en Odontélogo 250
primer molar derecho
110 Agendar préxima cita pasando un dia para Recepcionista 1.00
colocar bandas
120 En,tr(_agar a paciente tarjeta de recordatorio de Recepcionista 0.33
préxima cita
130 ([:)i?z; seguimiento via llamada telefdnica para la Recepcionista 0.50
Tolerancia 1.13
Tiempo de ciclo 26.53

Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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El proceso de colocar separadores cuenta con un tiempo de ciclo de 26.53 minutos.

En resumen este proceso puntualiza la colocacion de separadores para generar una abertura

entre las muelas y asi colocar en adelante las bandas que sujetaran a los brackets. El paciente

debe retornar pasando un dia para retirar los separadores e inmediatamente colocar las bandas.

Tabla 29: Estudio de tiempos proceso colocar bandas

DENTAL METROPOLI PROCESO: Colocar
bandas
HOJA DE ESTUDIO DE TIEMPOS FECHA: C?e'lcfonl‘gre
TRATAMIENTO: | Ortodoncia
] TIEMPO
No OPERACION RESP ESTANDAR
(Minutos)
10 | Recibir al paciente en Dental Metrépoli Recepcionista 0.55
20 | Esperar en sala antes de ser atendido Paciente 10.00
30 | Invitar al paciente al cubiculo de ortodoncia Recepcionista 1.00
40 | Iniciar contacto paciente - odontélogo Paciente 0.50
50 | Recostar al paciente en sillén dental Asistente 1.00
60 | Colocar al paciente babero y entregar servilleta Odontologo 0.30
70 | Preparar Kit de diagnostico (espejo, pinza y explorador) | Asistente 0.75
80 | Retirar separadores con explorador Odontologo 0.75
90 Rew_sar tamafio d_e banda para colocar en primer molar Odontdlogo 400
izquierdo del paciente
100 Revisar tamano_de banda para colocar en primer molar Odontdlogo 1.00
derecho del paciente
110 | Retirar ambas bandas Odontologo 0.50
120 | Soldar dos bandas en tubo de sujecion Odontblogo 10.00
130 Mezclar kit cemento con ionomero de fijacion en vaso Asistente 150
dappen
140 | Colocar la banda en la mezcla preparada Odontologo 1.25
150 Col_ocar y ajustar banda izquierda en primer molar del Odontdlogo 5 50
paciente
160 Col_ocar y ajustar banda derecha en primer molar del Odontdlogo 5 50
paciente
170 Agendar préxima cita pasando un dia para pegar Recepcionista 1.00
brackets
180 Entregar a paciente tarjeta de recordatorio de proxima Recepcionista 0.33

cita
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190 | Dar seguimiento via llamada telefénica para la cita | Recepcionista 0.50
Tolerancia 1.13
Tiempo de ciclo 45.12

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

El proceso de colocar bandas cuenta con un tiempo de ciclo de 45.12 minutos. En

resumen este proceso puntualiza la colocacion de bandas en donde seran sujetados los

brackets. Asimismo se agenda cita pasando un dia para pegar brackets.

Tabla 30: Estudio de tiempos proceso pegar brackets

DENTAL METROPOLI
HOJA DE ESTUDIO DE TIEMPOS

PROCESO:

Pegar brackets

FECHA:

Diciembre del 2016

TRATAMIENTO: | Ortodoncia
TIEMPO
No OPERACION RESP ESTANDAR
(Minutos)

10 | Recibir al paciente en Dental Metrépoli Recepcionista 0.55
20 | Esperar en sala antes de ser atendido Paciente 10.00
30 | Invitar al paciente al cubiculo de ortodoncia Asistente 1.00
40 | Iniciar contacto paciente - odont6logo Odontblogo 0.50
50 | Recostar al paciente en sillon dental Odontologo 1.00
60 | Colocar al paciente babero y entregar servilleta | Asistente 0.30
70 Preparar kit de diagnostico (espejo, pinza 'y Asistente 0.75

explorador)
80 Limpia( diente_s con piedra pémez y cepillo Odontélogo 8.00

para quitar residuos
90 | Pasar agua y aire para limpieza dental Asistente 2.00
100 | Medir con compas de brackets cada diente Odontologo 15.00
110 | Senalar en cada diente la colocacion del bracket | Odont6logo 3.00
120 Coloc_ar en molde pegamento de bracket y pasta Odontélogo 200

adhesiva
130 | Tomar braket con pinza Odontologo 10.00
140 | Parar bracket en pegamento Odontologo 1.00
150 | Pegar bracket en 10 dientes superior e inferior | Odont6logo 12.00
160 | Tomar arco y sefialar el centro Odontologo 1.50
170 | Colocar arco alrededor de los brackets Odontologo 3.00
180 | Recortar sobrante del arco en los extremos Odontologo 0.75
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Colocar con pinza las ligas verticales entre cada

190 Odontologo 10.00
bracket y el arco
200 | Agendar proxima cita en 21 dias para revision | Asistente 1.00
210 En,trggar a paciente tarjeta de recordatorio de Asistente 0.33
proxima cita
990 S?ar seguimiento via llamada telefonica para la Asistente 0.50
Tolerancia 1.13
Tiempo de ciclo 95.12
Elaborado por: Ing. Josué Vargas
El proceso de pegar brackets cuenta con un tiempo de ciclo de 95.12 minutos y dentro
de la ortodoncia es el que mas demora debido a las multiples actividades que se realiza ya
que una vez pegado los brackets el paciente permanecera de 12 a 18 meses con el tratamiento.
Luego el paciente debe retornar pasando 21 dias para revision, el cual se denomina
mantenimiento de brackets.
Tabla 31: Estudio de tiempos proceso pegar brackets
DENTAL METROPOLI PROCESO: Mantenimiento de
brackets
HOJA DE ESTUDIO DE TIEMPOS FECHA: Diciembre del 2016
TRATAMIENTO: | Ortodoncia
TIEMPO
No OPERACION RESP ESTANDAR
(Minutos)
10 | Recibir al paciente en Dental Metrdpoli Recepcionista 0.55
20 | Esperar en sala antes de ser atendido Paciente 10.00
30 | Invitar al paciente al cubiculo de ortodoncia Asistente 1.00
40 | Iniciar contacto paciente - odontélogo Odontologo 0.50
50 | Recostar al paciente en sillon dental Odontologo 1.00
60 | Colocar al paciente babero y entregar servilleta | Asistente 0.30
70 Preparar kit de diagndstico (espejo, pinzay Asistente 0.75
explorador)
80 Quitar con pinza la liga vertical entre cada Odontélogo 4.00

bracket
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Chequear al paciente la evolucion del

90 . Odontologo 4.00
tratamiento

100 | Retirar arco Odontologo 1.00

110 | Cambiar nuevo arco y colocar entre los brackets | Odontélogo 3.75

120 | Colocar ligas entre cada bracket Odontologo 11.00

130 | Agendar proxima cita en 21 dias para revision Recepcionista 1.00

140 En,trggar a paciente tarjeta de recordatorio de Recepcionista 0.33
proxima cita

150 (E)i?;: seguimiento via llamada telefénica para la Recepcionista 0.50

Tolerancia 1.13

Tiempo de ciclo 44.84

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

El proceso de mantenimiento de brackets cuenta con un tiempo de ciclo de 44.84

minutos. Este proceso especificamente consiste en cambiar ligas y el arco lengual que por

asepsia es una necesidad cambiar cada 21 dias, de esta manera el proceso continta de 12

meses hasta 18 meses que es el proceso normal de ortodoncia. Una vez que se cumple este

periodo de tiempo el siguiente proceso es colocar retenedores dentales inferior y superior de

la mandibula, para ello se describe a continuacién la toma de tiempos para dichos procesos

que conforman parte de la ortodoncia.

Tabla 32: Estudio de tiempos proceso retirar brackets y colocar retainer inferior

Retirar brackets y

DENTAL METROPOLI PROCESO: colocar retainer
inferior
HOJA DE ESTUDIO DE TIEMPOS FECHA: Diciembre del 2016
TRATAMIENTO: | Ortodoncia
TIEMPO
No OPERACION RESP ESTANDAR
(Minutos)
10 | Recibir al paciente en Dental Metrépoli Recepcionista 0.55
20 | Esperar en sala antes de ser atendido Paciente 10.00
30 | Invitar al paciente al cubiculo de ortodoncia Asistente 1.00
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40 | Iniciar contacto paciente - odontélogo Odontologo 0.50
50 | Recostar al paciente en sillon dental Odontdlogo 1.00
60 | Colocar al paciente babero y entregar servilleta | Asistente 0.30
20 Preparar kit de diagndstico (espejo, pinza 'y Asistente 0.75
explorador)
80 | Quitar con pinza ligas verticales Odontologo 2.00
90 | Quitar arco barra lengual Odontologo 1.00
100 | Despegar bracket con pinza Odontologo 25.00
110 | Despegar banda con quita banda Odontologo 3.00
120 Eggllg dientes con fresa para quitar residuos de Odontdlogo 200
130 | Limpiar dientes con cepillo y piedra pomez Odontologo 5.00
140 | Enjaguar boca con agua a presion Asistente 1.15
150 | Secar con aire comprimido Asistente 0.50
160 ((::a?:i?]c:r acido de esmalte dental de canino a Odontdlogo 3.00
170 | Medir arco lengual y recortar sobrante Odontologo 1.00
180 | Colocar bondel como enlace para colocar resina | Odontélogo 1.55
190 | Colocar arco lengual inferior Odontologo 0.75
200 | Sujetar arco con hilo interdental Asistente 0.58
210 s?;r?trehllo dental a través del arco y entre cada Odontélogo 1.45
220 | Colocar resina para fijar arco lengual Odontdlogo 1.00
230 | Pasar luz al6gena para secar resina Odontologo 2.30
240 | Retirar hilo Asistente 0.33
250 | Agendar proxima cita en 21 dias para revision Recepcionista 1.00
260 En,trc_egar a paciente tarjeta de recordatorio de Recepcionista 0.33
préxima cita

270 (E)i?;: seguimiento via llamada telefénica para la Recepcionista 0.50
Tolerancia 1.13

Tiempo de ciclo 81.98

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

Este proceso cuenta con un tiempo de ciclo de 81.98 minutos. Este proceso en colocar
un retenedor fijo en el inferior de la mandibula que sera usado durante el doble del tiempo
del tratamiento de la ortodoncia, es decir si el tratamiento fue de 18 meses luego de retirar

brackets, el retenedor se usard durante 36 meses.
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A continuacion el siguiente proceso es retirar los brackets y tomar impresion superior.

Tabla 33: Estudio de tiempos proceso retirar brackets y colocar retainer superior

Retirar brackets y

DENTAL METROPOLI PROCESO: tomar impresion
superior
HOJA DE ESTUDIO DE TIEMPOS FECHA: %‘i‘gmbre del
TRATAMIENTO: | Ortodoncia
) TIEMPO
No OPERACION RESP ESTANDAR
(Minutos)
10 | Recibir al paciente en Dental Metropoli Recepcionista 0.55
20 | Esperar en sala antes de ser atendido Paciente 10.00
30 | Invitar al paciente al cubiculo de ortodoncia Asistente 1.00
40 | Iniciar contacto paciente - odontélogo Odontologo 0.50
50 | Recostar al paciente en sillon dental Odontologo 1.00
60 | Colocar al paciente babero y entregar servilleta Asistente 0.30
70 Preparar Kit de diagnostico (espejo, pinza 'y Asistente 0.75
explorador)
80 | Quitar con pinza ligas verticales Odontdlogo 2.00
90 | Quitar arco barra lengual Odontélogo 1.00
100 | Despegar bracket con pinza Odontdlogo 25.00
110 | Despegar banda con quita banda Odontdlogo 3.00
120 | Pulir dientes con fresa para quitar residuos de pega | Odontologo 7.00
130 | Limpiar dientes con cepillo y piedra pémez Odontélogo 5.00
140 | Enjaguar boca con agua a presion Asistente 1.15
150 | Secar con aire comprimido Asistente 0.50
160 | Preparar mezcla alginato y agua en recipiente Asistente 1.00
170 | Traspasar con espatula la mezcla en cubeta superior | Asistente 0.50
180 Coloca}r cube?a} superior en boca del paciente para Odontologo 3.00
tomar impresion
190 | Retirar cubeta superior Odontologo 1.00
200 Envia_r cubeta a laboratorio para realizar retenedor | Odontdlogo i
superior (hawley)
290 Agendar préxima cita s?guiente semana para Recepcionista 1.00
colocar retenedor superior
230 En,tr(_agar a paciente tarjeta de recordatorio de Recepcionista 0.33
préxima cita
240 | Dar seguimiento via llamada telefonica para la cita | Recepcionista 0.50
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Tolerancia

1.13

Tiempo de ciclo

74.67

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

Este proceso cuenta con un tiempo de ciclo de 74.67 minutos. Este proceso consiste

en tomar impresiones para después colocar un retenedor fijo ubicado en la parte superior de

la mandibula.

Tabla 34: Estudio de tiempos proceso colocar retenedor superior

Colocar retenedor

DENTAL METROPOLI PROCESO: superior
HOJA DE ESTUDIO DE TIEMPOS FECHA: Diciembre del 2016
TRATAMIENTO: | Ortodoncia
) TIEMPO
No OPERACION RESP ESTANDAR
(Minutos)
10 | Recibir al paciente en Dental Metrdpoli Recepcionista 0.55
20 | Esperar en sala antes de ser atendido Paciente 10.00
30 | Invitar al paciente al cubiculo de ortodoncia Asistente 1.00
40 | Iniciar contacto paciente - odontélogo Odontdlogo 0.50
50 | Recostar al paciente en sillon dental Odontologo 1.00
60 | Colocar al paciente babero y entregar servilleta | Asistente 0.30
20 Preparar kit de diagndstico (espejo, pinza 'y Asistente 0.75
explorador)
80 | Colocar retenedor hawley en dentadura superior | Odontologo 1.55
90 | Retirar retenedor Odontdlogo 1.00
100 | Ajustar retenedor con alicate Odontdlogo 2.45
110 | Colocar retenedor hawley en dentadura superior | Odont6logo 1.45
120 | Explicar el proceso de uso del retenedor Odontdlogo 3.00
130 | Agendar préxima cita de control en dos meses Recepcionista 1.00
140 En,trt_egar a paciente tarjeta de recordatorio de Recepcionista 0.33
proxima cita

150 ([:)i?z; seguimiento via llamada telefonica para la Recepcionista 0.50
Tolerancia 1.13
Tiempo de ciclo 28.68

Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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Este proceso cuenta con un tiempo de ciclo de 28.68 minutos. Este proceso en colocar

un retenedor fijo ubicado en la parte superior de la mandibula y que es movible, Gnicamente

se debe retirar cuando se ingiera alimentos.

Finalmente se presente la culminacion del tratamiento de ortodoncia que consiste en

retirar los retenedores con un tiempo estandar de 26.75 minutos.

Tabla 35: Estudio de tiempos proceso finalizacion del tratamiento

Finalizacién del

DENTAL METROPOLI PROCESO: .
tratamiento
HOJA DE ESTUDIO DE TIEMPOS FECHA: Diciembre del 2016
TRATAMIENTO: | Ortodoncia
TIEMPO
No OPERACION RESP ESTANDAR
(Minutos)
10 | Recibir al paciente en Dental Metropoli Recepcionista 0.55
20 | Esperar en sala antes de ser atendido Paciente 10.00
30 | Invitar al paciente al cubiculo de ortodoncia Asistente 1.00
40 | Iniciar contacto paciente - odont6logo Odontologo 0.50
50 | Recostar al paciente en sillén dental Odontologo 1.00
60 | Colocar al paciente babero y entregar servilleta | Odont6logo 0.30
70 | Retirar retenedor dental superior Odontologo 0.75
80 | Revisar alineacion de dientes Odontologo 4.00
90 | Limpiar dientes con cepillo y piedra pomez Odontologo 5.00
100 | Enjaguar boca con agua a presion Asistente 1.15
110 | Secar con aire comprimido Asistente 0.50
120 | Informar culminacion del tratamiento Odontdlogo 2.00
Tiempo de ciclo 26.75

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

Una vez realizado el estudio de tiempos y estandarizado cada proceso, los resultados

conseguidos permiten obtener tiempos estandares que sirven para la planificacion de citas,

ademés de lo mencionado previamente, las citas son llevadas a mano y no en agenda

electronica lo que causa de cierta manera confusion con el paciente ya que se duplican citas,
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tampoco se conocia el tiempo real de cuanto dura cada cita y por tal motivo no se lleva un
control adecuado.
Por eso, en esta seccion se estandarizd el proceso de ortodoncia, entonces por tal

motivo a continuacion se presente la estandarizacion para planificar citas.

4.3 PLANIFICACION DE CITAS

La planificacion de citas es un proceso importante para aumentar la satisfaccion del
cliente ya que al trabajar con tiempos estandares del tratamiento, esto permitird manejar una

agenda de manera eficiente para controlar las citas.

Es por eso que, para no depender de una agenda manual, se optimizara el proceso a
través de un software que se adapta a las necesidades de Dental Metrdpoli, conocido como

Odontosys el cual es una herramienta que ayuda a la gestion y administracion odontoldgica.

Este software entre sus funciones presenta una gama de actividades mediante
beneficios y caracteristicas que permiten conocer la informacién del paciente relativo a varios
temas descritos a continuacién (Odontosys, s.f.):

Organizacion del consultorio: Mantener el consultorio organizado, planificar los turnos de
manera ordenada y mejorar la productividad.
Agendar citas siempre a mano: Descargar la agenda de citas en dispositivo movil y

administrar la agenda desde cualquier lugar.
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Disminuir faltas de pacientes a las consultas: Mejorar la asistencia de pacientes enviando
recordatorios de consulta mediante un mensaje de texto al teléfono movil.

Seguimiento de pacientes: Llevar un control de los pacientes para enviar un recordatorio por
SMS o correo en el momento que deban asistir al control odontoldgico.

Informacion en un sélo lugar: Tener la informacidn organizada para acceder a los datos.
Administracion Financiera: Administrar los movimientos economicos del consultorio,
saber que pacientes tienen alguna deuda, cuales estan atrasados, la etapa de un presupuesto,
cuentas por cobrar, entre otros.

Seguridad y privacidad de la informacion: Asegurar la privacidad y seguridad de la

informacidn para definir usuarios y configurar los permisos que éstos tendran.

Entonces, de acuerdo a lo descrito se concluye que el beneficio de aplicar el software
Odontosys mejorara la planificacién de trabajo y de citas en Dental Metrdpoli, se obtendra
informacion de los pacientes y la contabilidad completa del consultorio con una herramienta

para mejorar la organizacién de la Empresa y con enfoque en el paciente.

Ademas en reunion el equipo de trabajo y el Dr. Guido Aldas, Gerente de Dental
Metrépoli y en calidad de mejorar el servicio se analizo el beneficio de adquirir el software y
el impacto que tendria en la satisfaccion del cliente, por eso se logr6 comprar desde la web el

software Odontosys el cual se instala y se actualiza directamente por un valor de $760.

El mismo debe ser renovado anualmente, sin embargo una vez realizado el pago se
recibid por correo las instrucciones para instalar el programa y la clave de registro para dar

inicio al nuevo proceso de planificacion de citas mediante Odontosys, con ello se recibid una
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guia para visualizar los distintos campos del programa y ejemplos ilustrativos para cada

actividad es asi que se propone el siguiente proceso de mejora:

Dar la Crear al
bienvenida al el paciente en la g
paciente base de datos

Llenar ficha Llenar

de anamnesis odontograma

Revisar Enviar SMS

de
recordatorio

Atender a Cancelar el Tomar

paciente valor a pagar siguiente cita

Grafico 53: Proceso de ortodoncia

Elaborador por: Ing. Josué Vargas
El primer paso dentro de la planificacion de citas es iniciar con la bienvenida al paciente sea
por teléfono o visita a Dental Metrépoli y expresar con un saludo cordial y adecuado a la

formalidad de la Empresa.

Por eso, es importante demostrar con el lenguaje corporal la gratitud de brindar un
servicio de calidad y agradable por medio de una sonrisa. En reunién con Dental Metrépoli,

se estandarizo el proceso de atender una Ilamada telefonica bajo el siguiente esquema:

1. Responder la llamada antes del tercer timbrado.
2. Dar la bienvenida e identificarse con un volumen de voz moderado, calido y amable.
Dental Metropoli Buenos dias le saluda (Nombre y Apellido) ¢En qué puedo servirle?

3. Tomar el mensaje y datos precisos para estar seguro que la informacion es correcta.
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4. No dejar en espera al cliente y si toma tiempo, devolverle la llamada.
5. Finalizar la conversacion profesionalmente.

Gracias por su llamada y que tenga un buen dia.

En caso de que el paciente visite las instalaciones de Dental Metrépoli se propone el

siguiente esquema de atencion:

1. Saludar al paciente y hacer que se sienta a gusto por medio de hacerle sentir que esta en
el mejor lugar que pueden elegir.
Bienvenido a Dental Metropoli le saluda (Nombre y Apellido) ¢En qué puedo servirle?
2. Escuchar al paciente y centrar la atencion en él, de ser necesario tomar apuntes.
3. Ayudar al paciente y satisfacer sus necesidades ademas centrar la comunicacion en torno
de los beneficios que obtendra el paciente.
4. Invitar al paciente a que regrese.
Muchas gracias por su visita en Dental Metropoli.
Una vez que inicia el contacto con el paciente para conocer sus necesidades, continda el

proceso de tomar los datos en Odontosys de manera que se presenta en los siguientes pasos:

Fecha Nacimiento Sexo

Graéfico 54: Crear al paciente en la base de datos
Fuente: (Odontosys, s.f.)
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A través de Odontosys la etapa de planificar citas consistira en crear e ingresar los datos del
paciente como es el nombre, fecha de nacimiento, sexo, teléfono, direccion, mail y de otra
informacion requerida por el software. En base a lo registrado, a manera de ejemplo se

visualiza el proceso de creacion al paciente dentro de la base de datos.

Posteriormente, se debe llenar la ficha de anamnesis que es la historia clinica del

paciente.

07 de Diciembre 2016
Ortodoncia
3

Control bucal

Gréfico 55: Ficha anamnesis
Fuente: (Odontosys, s.f.)

Del grafico expuesto se puede evidenciar la anamnesis presenta una serie de preguntas
con respuestas cerradas y con la opcion de describir en cada una de ellas de ser necesario. El
anamnesis esta clasificado en la historia clinica, historia dental y bucal, tltima visita dental,
y finalmente los motivos de la consulta del paciente con lo que permite conocer el estado de

salud del paciente y de referencia para definir el tratamiento odontoldgico a aplicar.
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Luego de llenar la anamnesis del paciente, el siguiente paso consiste en diagramar en
odontograma que es la representacion anatémica de los dientes, organizados por cuadrantes
y que se sefialan los tratamientos con los que llega el paciente, es asi que se registra la

informacion sobre su estado bucal.

0 o 3

Aoshachimin: i

Graéfico 56: Odontograma
Fuente: (Odontosys, s.f.)
El odontograma permite al odont6logo saber qué trabajos realizar en la boca del paciente y

establecer comparaciones entre el estado bucal actual y el registrado en la visita anterior.

Luego de completar los datos del paciente, continla el proceso de revisar y confirmar
disponibilidad de la cita. Para ello es importante tomar de referencia los tiempos estandares
para el tratamiento de ortodoncia y las diferentes etapas involucradas a lo largo del mismo,
con ello la planificacion de las citas se llevara a cabo de manera normal para garantizar el
cumplimiento de cada una. Es asi que se revisa en la agenda la disponibilidad segtn fecha y

hora requerida por el paciente para confirmar la cita, sino se brindara otras alternativas.
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Gréfico 57: Planificacién de citas
Fuente: (Odontosys, s.f.)

Por ejemplo se presenta el tratamiento de ortodoncia el proceso de atencion al paciente con

un tiempo estandar de 45 minutos para cumplir con la atencion al paciente.

Es importante recalcar en conjunto con el equipo de trabajo de Dental Metropoli se
utilizaran tarjetas Kanban para monitorear el proceso de atencién al paciente es asi que la
tarjeta se colocara en la estacion de trabajo de cada etapa del proceso. Lo importante de aplicar
la tarjeta es que se colocara la tarjeta en el cubiculo de ortodoncia a diez minutos de finalizar
la atencidn al paciente. Esto permitira al odont6logo controlar el tiempo de atencion y servira
el indicador para estar al tanto de culminar el tratamiento, entonces se presenta la tarjeta

Kanban.

KANBAN DENTAL METROPOLI

Cliente:

Fecha:

Hora de cita:

Tratamiento:
Recibir al paciente
Atender al paciente
Cobrar consulta

000

Grafico 58: Planificacion de citas
Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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En consecuencia, luego de aplicar Kanban en el servicio y de agendar la cita, se procedera

con un dia previo a la consulta enviar un mensaje de texto de recordatorio al paciente.

Odontosys permite descargar gratuitamente la aplicacion de envio de mensajes de
texto, sin embargo se debe contactar a la operadora telefonica para contratar el servicio a un
valor de $18 por mes, es asi que se adquirio el mismo. Se debe tomar en cuenta que al
momento de ingresar los datos en Odontosys para crear en la base de datos al paciente,
solicitara informacion para ingresar un nimero de teléfono celular, con ello se registrara para
enviar un mensaje de recordatorio y asi garantizar un servicio de calidad en Dental Metropoli

y que el paciente esté al tanto de su cita agendada.

MNombre

Josue Vargas (27)
Teléfono Enviar $MS
0995056903 (1
Direccién

Av. Aménica y Murgedn
Mail Gentil
cvipsuedhotmail.com Cita el dia 09 de Diciembre a las 16h00
HNota,

e Vargas (0995056903

atoriol

Saludos
Dental I'.‘Ie1r:ip¢:'i

Caracteres restantes: 70

Enviar Cancelar
Menzaje: 1

Graéfico 59: Recordatorio de cita por SMS
Fuente: (Odontosys, s.f.)

Enviar un mensaje de recordatorio permitira estar al tanto de que el paciente no olvide

su cita y Dental Metropoli mejorara la atencién al cliente y el enfoque en el mismo.

El mensaje propuesta sera descrito de la siguiente manera: Gentil Recordatorio! Cita el dia

(fecha y hora), el cual sera enviado a cada paciente previo a su cita.
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Una vez que el paciente visita a Dental Metropoli y se le da la bienvenida, se le
atenderd y se cumplira con los tiempos estandares segun el tratamiento a seguir, es asi que
finalmente el paciente se acercara a cancelar el valor del servicio recibido. Para ello, en la
etapa del pago el software Odontosys presenta una simulacién segun el monto total del
tratamiento y las cuotas a cancelar por mes lo cual permitira llevar el estado de cuentas al dia

en Dental Metrdpoli.

Crear un nuswo plan de 290

Aceptar Cancelar

Grafico 60: Cancelar el valor a pagar
Fuente: (Odontosys, s.f.)

En el ejemplo, el tratamiento de ortodoncia tiene un costo de $1400 que inicia con el pago
por parte del paciente de un valor de $300 que corresponde a materiales y el sado restante se
difiere entre 12 meses. Es asi que se visualiza las cuotas a pagar durante el tratamiento y en

cada pago se entregara un comprobante que indicara el saldo pendiente a cancelar.

Importe: U$S 300,00
Recibi de Josue Vargas
La cantidad de Dolares trescientos
Resta por pagar U$S 1100,00

08 de diciembre de 2016

Gréfico 61: Comprobante de pago
Fuente: (Odontosys, s.f.)
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Finalmente, una vez que el pago es realizado se procedera a agendar la siguiente cita y por

ende continuard el mismo flujo del proceso indicado.

En conclusidn se explico el proceso estandarizado para planificar citas, con el cual se
evidencia un mejor enfoque en el paciente y por sobretodo la reduccion del tiempo de espera.
Para ejecutar la planificacion de citas en Odontosys, Dental Metrdpoli capacitara a su
personal para que en adelante generar la cultura de cambio a través de una mejor planificacion

de citas mediante agenda electronica e informacion al dia acerca del paciente.

4.4 POLITICAS GENERALES Y DE ATENCION

El objetivo de definir politicas generales y de atencion sera el lineamiento en la operacion
de Dental Metropoli dirigido a los procesos de la Empresa para garantizar el cumplimiento

de los mismos y brindar un servicio de calidad al paciente.

Es asi que en las politicas detalladas a continuacién, la Alta Direccion se compromete a

cumplir con ellas, asimismo los empleados y trabajadores daran fiel cumplimiento a estas

politicas con profesionalismo, asegurando de esta manera las actividades y funciones que se

realizan en Dental Metrépoli para lograr el éxito.

Las politicas generales que seran desplegadas a todo nivel de la organizacion se definen:

1. Todo el personal debe apoyar la decisién de cambio hacia el éxito de la Empresa.
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2. La satisfaccion completa del cliente debe ser el enfoque principal que debe tener el
negocio de la organizacion.

3. Laactividad de conocer los requerimientos del cliente y satisfacer sus necesidades seran
la fuerza que orientan a la organizacion e indican el camino a seguir.

4. Todo debe hacerse bien desde la primera vez a satisfaccion completa del cliente para
garantizar un servicio de calidad y fomentar una relacion de mutuo beneficio a largo
plazo.

5. Permitir la contribucién de todos los integrantes de Dental Metrdpoli para el apoyo de la
ejecucion de las actividades basado en la confianza, trabajo en equipo, colaboracion,
honestidad y veracidad.

6. En Dental Metropoli se trabajard con una filosofia de la prevencién de problemas,
solucionando conflictos como una oportunidad para el mejoramiento continuo, la
ensefianza y la retroalimentacion.

7. Es compromiso y obligacion de todos los empleados, observar todas y cada una de las

politicas detalladas.

Enseguida se detallan las politicas de atencion al paciente que seran desplegadas a todo

nivel de la organizacion y por ello se debe cumplir con lo siguiente:

1. Mantener permanentemente contacto con los clientes para satisfacer sus requerimientos
en el servicio, para ello se realizaran encuestas de satisfaccion, seguimiento a través de

Ilamadas telefonicas y enviar notificaciones via email.
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2. EIl tiempo maximo permisible que esperara el paciente en las instalaciones de Dental
Metrdpoli antes de ser atendido sera de diez minutos.

3. Toda la informacion del paciente en conjunto con la planificacion de citas se agendaran a
través de Odontosys y se enviara un mensaje de texto de recordatorio un dia previo a la
cita.

4. Se respetara el tiempo estandar definido en cada etapa del tratamiento de ortodoncia.

5. En Dental Metropoli se utilizard la tarjeta Kanban a diez minutos de culminar cada
tratamiento, esto con la finalidad de garantizar el cumplimiento del tiempo estandar.

6. Con enfoque en el cliente, por cada accion de mejora implementada se realizara una ficha

Kaizen para evidenciar la situacion actual en comparacion con la mejora.

De acuerdo a las politicas mencionadas, la Alta Direccion de Dental Metropoli se compromete
a proporcionar los recursos materiales, econémicos y humanos necesarios para fomentar una
cultura de mejora continua a nivel de toda la organizacion. Es asi que las politicas que estan
basadas en la atencion al paciente buscan escuchar la voz del cliente con el objetivo de
conocer los requerimientos, necesidades y expectativas para construir su fidelidad, asimismo

mantener los cambios del mercado y de las formas de hacer negocio.

4.5 PRUEBA PILOTO DE LA MEJORA

Una vez estandarizado el proceso de ortodoncia, la planificacion de citas y la reduccién
del tiempo de espera del paciente antes de ser atendido, se realizé una prueba piloto de la
mejora para verificar el cumplimiento. En esta paso se adaptd la continuacion del ciclo

PHVA, inicialmente en el Modelo QFD se trabajo en las etapas de planificar que consistio en



141

definir el objetivo de estudio y en ejecutar las acciones enfocadas en el analisis de las causas
que provocan la aparicion del problema y en la busqueda de alternativas de solucion para de

esta manera medir la satisfaccion del cliente.

Dentro de la etapa de PHVA en la fase de Hacer, se presento la propuesta de mejora en
Dental Metropoli, es por eso que se realizo una prueba piloto durante una semana para que
en la fase de verificar se compruebe que las acciones sean ejecutadas acorde a lo
estandarizado. Para ello se realizé una encuesta de satisfaccion del cliente a través de la escala
de Likert de 1 a 5 con la finalidad de medir si efectivamente el cambio aumentaria su nivel

de satisfaccion en cuanto a la planificacion de citas y el servicio recibido.

Ante ello, a un grupo de 20 pacientes de Dental Metrépoli tras su visita al consultorio
odontoldgico respondieron a la pregunta: ;Cree que el servicio en Dental Metropoli ha

mejorado?

A lo que respondieron de la siguiente manera:

Tabla 36: Satisfaccion del cliente — prueba piloto

Requerimiento Satisfaccion
Satisfaccion con el servicio recibido 4.05
Puntualidad a la hora de la cita 4.15
Cumplimiento del tiempo agendado acorde a la cita 4.35
Seguimiento de citas 4.05
Informacion al dia 4.1
Satisfaccion en general 4.16

Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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La tabulacién de los resultados se presenta en el Anexo 5 — Satisfaccion del cliente
prueba piloto, sin embargo se concluye que la satisfaccion en general arrojé un resultado de
4.16/5 lo cual representa que el 83% de pacientes atendidos estan satisfechos con la mejora
que se presentd en Dental Metrépoli para la planificacion de citas en cuanto al servicio
recibido.

Es asi que en la etapa de Actuar del ciclo PHVA, en calidad de maestrante se sugiere a Dental
Metrépoli implementar en su totalidad el cambio propuesto para mantener continuidad del

proceso Y la satisfaccion del cliente.
Finalmente se presenta un cuadro comparativo que mide el nivel de satisfaccion del
cliente entre la situacion inicial expuesto en el Modelo QFD y la propuesta de mejora que

servira de guia y referencia para los procesos de Dental Metropoli.

Tabla 37: Analisis de satisfaccion del cliente inicial y mejora

Descripcion Nivel de Nivel de satisfaccion
satisfaccion Inicial Mejora
Puntualidad a la hora de la cita 2.98 4.16
Nivel de satisfaccion en general 3.54 3.71

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

De acuerdo a lo presentado, se evidencia que existe el incremento en el nivel de
satisfaccion del cliente, esto se debe a que los procesos han sido estandarizados y medidos a
través de un estudio de tiempos para cumplir con la planificacion de citas, en consecuencia el

resultado garantiza el cumplimiento de tiempos estandares y la satisfaccion del cliente.



Es importante indicar que en el capitulo previo existieron siete requerimientos del
cliente, sin embargo el principal malestar consistié en la puntualidad a la hora de la cita,
motivo por el cual se trabajé en busca de soluciones para implementar la prueba piloto y con
ello medir la satisfaccion del cliente a traves de la escala de Likert, es asi que el valor paso
de 2.98 a 4.08 con lo cual Dental Metropoli fomenta una cultura de mejora continua para
escuchar y conocer los requerimientos del cliente, asimismo genera una relacion de mutuo
beneficio. Ademas en la satisfaccion general el valor obtenido fue de 3.54 a 3.71 con ello se

propone a la Empresa continuar con las acciones de mejora en los demas requerimientos para
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asi aumentar el nivel de satisfaccién del cliente.

60% Nivel de satisfaccion

Z 1@ o
EFe'Te)

: @'%2 '5.

ACTIVIDADES:

- Estudio de tiempos para estandarizar procesos.
- Planificacion de citas mediante Odontosys.

- Enviar mensaje previo a la cita.

- Utilizar tarjeta Kanban.

- Realizar encuestas de satisfaccion.

« Insatisfaccion del cliente.
« Falta de informacion para conocer los

+ Pérdida de negocio y competitividad.

KAIZEN DENTAL METROPOLI

DESPUES

82 9% Nivel de satisfaccion
o oy
1" c ®

LE-S |
R |

PROBLEMA

requerimientos y expectativas que
buscan en el servicio.

e BENEFICIOS:
+ Procesos manual y repetitivos.
« Falta de planificacion de citas. = el nivel de satisfaccion del cliente.
« Alto hempo de espera para ser - Procesos estandarizados.

2 - Competitividad de Dental Metropoli.

- Fomentar una cultura de mejora continua.

Grafico 62: Kaizen Dental Metrépoli

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

Finalmente, a manera de resumen se presenta la ficha Kaizen para Dental Metrépoli la cual es
practica y facil de interpretar ya que recaba las caracteristicas relevantes del problema y sus

causas con el propdsito de establecer un proceso de mejoramiento continuo para realizar un
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estudio de tiempos y estandarizar el proceso de atencion al cliente y en la planificacion de citas

para incrementar su satisfaccion y lealtad.

Ademas, se analiza la mejor forma de hacer el trabajo e involucra a todas las personas
para asegurar consistencia en el proceso de atencion al cliente y el cumplimiento de los
resultados esperados permitiran brindar un servicio de calidad al cliente y por ende generar

mayores beneficios para la Empresa.

4.6 BALANCE DE RESULTADOS

El balance de resultados consiste en analizar y evaluar el costo beneficio de la propuesta
de mejora en Dental Metrépoli mediante el uso de Odontosys. La vigencia de la licencia es

de un afio por lo cual se realiza la amortizacion del activo a un costo de $750.00 del software.

Tabla 38: Amortizacion de Odontosys

periodo inicial amortizacioén final
0 $750.00
1 $750.00 $62.50 $687.50
2 $687.50 $62.50 $625.00
3 $625.00 $62.50 $562.50
4 $562.50 $62.50 $500.00
5 $500.00 $62.50 $437.50
6 $437.50 $62.50 $375.00
7 $375.00 $62.50 $312.50
8 $312.50 $62.50 $250.00
9 $250.00 $62.50 $187.50
10 $187.50 $62.50 $125.00
11 $125.00 $62.50 $62.50
12 $62.50 $62.50 -

Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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La amortizacion por mes representa $62.50. Ademas, se asigna $30.00 del costo mensual en
Odontosys que corresponda al pago de la aplicacion para enviar mensajes de texto y el

mantenimiento, tal es que se visualiza en la siguiente tabla.

Tabla 39: Gasto mensual Odontosys

Descripcion Costo
Aplicacion enviar mensajes de texto  $18.00
Mantenimiento y otros $12.00
Costo total $30.00

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

Al asignar $30.00 al sistema quiere decir que Dental Metrdpoli deberd cumplir con la
meta de incrementar 2 tratamientos mensuales para recuperar en el tiempo, el calculo consiste
en dividir la amortizacion mensual ($62.50) entre el costo mensual asignado al sistema
($30.00).
Finalmente, se calcula el margen bruto de ventas bajo la propuesta de mejora y que se detalla
a continuacion:

Tabla 40: Margen Bruto de Ventas

Descripcion Monto
Costo de materiales e insumos $300.00
Brackets superiores $150.00
Brackets inferiores $150.00
Mantenimiento de brackets $90.00
Retenedor superior $160.00
Retenedor inferior $170.00
Costo total $1,020.00
Costo del sistema $30.00
PVP por tratamiento $1,400.00
Margen bruto en ventas por tratamiento $350.00
Margen de Utilidad 25.00%

Elaborado por: Ing. Josué Vargas
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Es asi que el margen bruto en ventas por tratamiento representa $350.00 lo que significa un
margen de utilidad del 25%, tomando en cuenta que el costo total en insumos es de $1020.00

y de $30.00 del sistema, entonces el PVP es de $1400.00

Tabla 41: Incremento en ventas — Ortodoncia

Descripcion Actual Mejora

Ortodoncias / mes 5 7
Costo del tratamiento $ 102000 $ 1,020.00
PVP por tratamiento $ 140000 $ 1,400.00
Odontosys / mes $ = $ 30.00
Margen bruto en ventas por tratamiento ~ $ 380.00 $ 350.00
Margen bruto en ventas mensual $ 190000 $ 2,450.00
Incremento en ventas 22.45%

Elaborado por: Ing. Josué Vargas

Bajo estas premisas, al mejorar la calidad del servicio en Dental Metrépoli se
evidencia un incremento de ventas entre la situacion actual y la mejora que equivale al 22.45%
aumentando la competitividad de la Empresa, por ende la importancia de la planificacion de

citas mediante Odontosys permitird cumplir la meta de incrementar 2 tratamientos por mes.

4.7 INCIDENCIA OTROS RESULTADOS SATISFACCION CLIENTE

En el presente capitulo se desarrollé un plan de mejora en Dental Metropoli por medio
de un estudio de tiempos para estandarizar el proceso de atencion al cliente y del tratamiento
de ortodoncia que se enfocd en reducir el tiempo de espera del cliente antes de ser atendido,

resultado que aumento el nivel de satisfaccion. Ademas, se integrd el ciclo PHVA para
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desarrollar una prueba piloto en base a la aplicacion de Odontosys en la planificacion de citas

y posteriormente el desarrollo de encuestas de satisfaccion y como conclusion se obtuvo:

e Aumento en el nivel de satisfaccion del cliente
e Desarrollo de un modelo para incrementar ventas en ortodoncia como fuente de

competitividad de Dental Metropoli.

Si bien estas herramientas son de utilidad para cumplir con los objetivos del trabajo de
investigacion, a continuacion se establece una guia y referencia para la aplicacion del Modelo
Servqual como otra alternativa de mejora que influiria positivamente en la satisfaccion del

cliente (Shahin, 2002).

Esta herramienta consiste en mejorar la calidad de servicio ofrecida por una
organizacion y tiende a la satisfaccién del cliente basada en cinco dimensiones que
caracterizan a un servicio, las cuales son representadas en un cuestionario de 22 preguntas
para establecer relaciones de largo plazo y de cerrar la brecha que existe entre lo que espera

el cliente y lo que recibe.

Las dimensiones definidas en la calidad del servicio de una organizacion son (Shahin,

2002, pags. 1-6):

1. Fiabilidad: Desempefar el servicio de manera precisa y fiable a través de la atencion

personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.
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2. Seguridad: El conocimiento y cortesia de los empleados para expresar confianza y
voluntad para ayudar a los usuarios mediante un servicio de calidad.

3. Empatia: La capacidad de sentir y comprender las emociones de otros, mediante un
proceso de identificacion, atencién individualizada al cliente.

4. Capacidad de respuesta: Buena disposicion y apoyo al cliente, dotando de un servicio
oportuno, cuidadoso y fiable.

5. Elementos tangibles: La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y

dispositivos de comunicaciones.

Bajo estas premisas el desarrollo del Modelo Servqual en Dental Metr6poli seria otra
alternativa de mejora en busca de analizar la satisfaccion del cliente ya que mediria la calidad
en el servicio a través de las cinco dimensiones (SERVQUAL.: Evaluacién de la calidad en el

servicio ).

C

C i6n N idade: Experiencias Comunicacion
“boca a boca” personales

externa

Dimensiones del servicio l
1. Fiabilidad Servicio

2. Capacidad de respuesta Esperado (expectativa)
3. Seguridad
4. Empatia

5. Elementos tangibles

Calidad
percibida
en el servicio

Servicio
Percibido
(percepciones)

Gréfico 63: Modelo Servqual
Fuente: (SERVQUAL.: Evaluacion de la calidad en el servicio )

Servqual aplicado en Dental Metropoli estableceria lo que el cliente espera del
servicio (expectativa) y evaluaria las caracteristicas durante la prestacion del mismo, lo que
le permitiria obtener conclusiones al respecto (percepcion) y emitir un juicio una vez

terminado éste. Por esto mismo, como otra alternativa de mejora en el consultorio
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odontologico se propone el desarrollo de Servqual para definir areas de oportunidad con

clientes satisfechos de acuerdo a sus requerimientos.

En el Anexo 5 se presentan las 22 preguntas del modelo Servqual que forman parte
del instrumento de medicidn para evaluar la calidad esperada y la calidad percibida.
Finalmente, dentro de la Empresa para obtener un resultado mayor en la satisfaccion del
cliente se propone aplicar los planes de accion conseguidos en el desarrollo del Modelo QFD

y ademas las siguientes acciones:

e Estandarizar todos los tipos de tratamientos ya que mejoria la planificacion a nivel
organizacional al contar con tiempos estandares.

e Desarrollar de manera periédica encuestas de satisfaccion para evaluar las
necesidades del cliente y transmitir con claridad sus requisitos y lo que esperan del
servicio.

e Incentivar al personal de Dental Metropoli en la aplicacion de proyectos de mejora en
busca de la satisfaccion del cliente y competitividad de la Empresa.

e Aplicar la herramienta CRM para mejorar el enfoque en el cliente.

Es importante que Dental Metropoli analice la percepcion de sus clientes en cuanto al
servicio brindado, al ser QFD y SERVQUAL una herramienta que influye en las necesidades
del cliente y brinda oportunidades de mejora, se recomienda a la organizacion la aplicacion
continua de ambas herramientas para llevar un monitoreo de la calidad en cuanto al servicio
ofrecido con el fin de evitar la presencia de problemas y definir planes de accion dentro de

cada area de trabajo mediante los requisitos de los clientes.



5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El Gltimo capitulo del trabajo de investigacion puntualiza las conclusiones y recomendaciones

obtenidas al haber culminado el proyecto en Dental Metrépoli.

5.1 CONCLUSIONES

A continuacion se detallan las conclusiones obtenidas en el presente estudio.

En Dental Metropoli la planificacion del trabajo es esencial en la aplicacion del Modelo
QFD vy para desarrollar oportunidades de mejora, por eso se integraron diversas
herramientas de analisis como son el estudio de tiempos, Kanban, PHVA, Diagrama de
Pareto, Ishikawa, Diagrama de Barras para la interpretacion de resultados y toma de
decisiones.

Un aspecto clave para determinar la satisfaccion del cliente fue aplicar el estudio de
tiempos para estandarizar el proceso de ortodoncia y reducir tiempos de espera, es asi que
el nivel de satisfaccion para esta categoria pasd del 60% al 82%, sin embargo a nivel
general el indice de satisfaccion paso del 71% al 74% .

En Dental Metropoli se estandarizo el proceso de atencion al cliente y la planificacion de
citas a través del software Odontosys con el cual se redujo los tiempos de espera a 10
minutos, ademas se establecieron politicas de atencidn al paciente.

En el tratamiento de ortodoncia se logra un incremento en ventas del 22.45% gracias a la

aplicacién del Modelo QFD y las mejoras desarrolladas.
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El trabajo de investigacion demando6 de tiempo y dedicacion para levantar informacién
de la Empresa y desplegar planes de accion, mediante los resultados conseguidos se
plasmaron objetivos para medir el desempefio de la organizacion en busca de
competitividad y satisfaccion del cliente.

Se cumple con los objetivos planteados para el presente trabajo de investigacion, para ello
en calidad de maestrante se estudid varias herramienta de planeacién que involucré
trabajo en equipo para capacitar al personal de Dental Metrdpoli bajo el nuevo enfoque
en el cliente.

Exponer la importancia personal que tiene el resultado del trabajo de investigacion es
complemento a los conocimientos adquiridos por el maestrante durante los estudios de

cuarto nivel y de formacidn gerencial para liderar una organizacion.

5.2 RECOMENDACIONES

A continuacion se detallan las recomendaciones para Dental Metrépoli.

Se recomienda utilizar el presente estudio como guia de referencia para el desarrollo de
otros procesos realizados en Dental Metropoli, especificamente en los diversos tipos de
tratamientos que existen oportunidades de mejora y que serviran de base para realizar el
Modelo QFD.

Gestionar, programar e implementar visitas técnicas a consultorios odontologicos para

evidenciar la aplicacion de diversos sistemas de mejora continua y realizar un caso de
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estudio para analizar la factibilidad de aplicar otras herramientas en Dental Metrépoli en
busca de la competitividad.

Estudiar otros modelos de calidad para aplicar en beneficio de Dental Metrdpoli y de sus
pacientes, asi como el Modelo Servqual para evaluar constantemente la satisfaccion del
cliente en cuanto al servicio recibido.

Del Modelo QFD desarrollado, dentro de varias acciones de mejora se aplicd la
disminucion de tiempos de espera a traves de la administracion del tiempo, se recomienda
que Dental Metropoli apliqué las otras acciones sugeridas por el cliente para aumentar el
nivel de satisfaccion.

Elaborar e implementar planes de capacitacion al personal de Dental Metrépoli en la
aplicacion de nuevas técnicas de mejoramiento continuo, ademas realizar una revision y
actualizacion de los procesos internos de la Empresa para corregir errores que se transmita
en disminucion de rentabilidad.

El Modelo QFD se convierte en una disciplina con un amplio campo de accién por la
informacidn que se adquiere de los clientes y el analisis para el tratamiento de los datos y
resultados, por eso como eje principal del servicio odontoldgico, se recomienda evaluar
permanentemente el nivel de satisfaccion del paciente y escuchar a sus necesidades para
satisfacer sus deseos.

En calidad de Maestrante, el desarrollo del trabajo de investigacién abre el camino para
estudios futuros en andlisis de calidad en el servicio e influye positivamente en la
competitividad, por eso se recomienda asimilar los conocimientos administrativos

propuestos por el Modelo QFD para aplicar en otras Empresas de servicios.
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ANEXO 1

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

VOZ DEL CLIENTE
Trato agradable
Buenos resultados
Tratamiento
Siempre lo mejor
Efectividad
Puntualidad
Promociones
Costo
Notificaciones via email
Parqueadero
Tiempo de atencién optimo
Servicio de calidad
Precio justo
Tiempo de atencion
Buena atencion
Puntualidad
Trato bueno y excelente
Servicio
Espacios disponibles de
parqueadero
Personal cordial y respetuoso
Higiene
Excelente servicio
Calidad en cada tratamiento
Disponibilidad de cualquier
persona
Puntualidad
Disponibilidad de parqueo
Promocidn para clientes y
familiares
Mucha higiene
Buen trato de todo el personal y
servicio bueno
Equipamiento de alta tecnologia
Informacion
Puntualidad
Profesionalidad
Profesionalismo

REQUERIMIENTO
Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Tratamiento efectivo
Tratamiento efectivo
Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Tratamiento efectivo
Puntualidad a la hora de la cita
Promociones para familiares y amigos
Precio justo
Canales de informacion
Parqueadero
Puntualidad a la hora de la cita
Servicio de calidad y buena atencidn al cliente
Precio justo
Puntualidad a la hora de la cita
Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Puntualidad a la hora de la cita
Servicio de calidad y buena atencion al cliente

Parqueadero

Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Lugar limpio e higiénico

Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Tratamiento efectivo

Disponibilidad de atender a toda persona

Puntualidad a la hora de la cita
Parqueadero
Promociones para familiares y amigos

Lugar limpio e higiénico
Servicio de calidad y buena atencion al cliente

Equipos odontoldgicos de ultima tecnologia
Canales de informacion

Puntualidad a la hora de la cita

Equipo de trabajo profesional y con experiencia
Equipo de trabajo profesional y con experiencia



34
35
36
37
38
39

40
41
42

43
44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59

60

61

62
63
64
65
66

Lugar para parquear

Atencidn a personas especiales
Responsabilidad y honestidad
Tener pagina web

Encuesta

Hermosa sonrisa y buena salud
bucal

Cordiales y amables

Buena atencion al paciente
Descuento por recomendar a
familiares

Buen servicio y atencién
Lugar limpio

Mejor precio que la
competencia

Recibir atencion de calidad con
el mejor personal

Contento con el servicio y la
atencion

Buena atencion del equipo
laboral

Que el tiempo de espera no sea
demasiado

Profesionales con experiencia
Conocer todos los servicios
(catalogo)

Atencion puntual

Diagnostico acertado
Tratamiento efectivo

Calidad del tratamiento

Precio justo

Garantia del tratamiento
Puntualidad en la cita
Atiendan a la hora exacta de la
cita o"clock

Calidad de servicio y atencion
personalizada

Recibir informacion de nuevas
citas

Recibir informaciéon via email
Atencion de calidad

Buena idea de hacer encuestas
Promocion y descuentos

Poco tiempo de espera en cita
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Parqueadero

Disponibilidad de atender a toda persona
Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Canales de informacion

Encuestas de satisfaccion al cliente
Tratamiento efectivo

Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Promociones para familiares y amigos

Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Lugar limpio e higiénico
Precio justo

Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Puntualidad a la hora de la cita

Equipo de trabajo profesional y con experiencia
Canales de informacion

Puntualidad a la hora de la cita
Tratamiento efectivo
Tratamiento efectivo
Tratamiento efectivo

Precio justo

Tratamiento efectivo
Puntualidad a la hora de la cita
Puntualidad a la hora de la cita

Servicio de calidad y buena atencidn al cliente
Seguimiento para cada cita

Canales de informacion

Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Encuestas de satisfaccion al cliente
Promociones para familiares y amigos
Puntualidad a la hora de la cita
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68

69
70
71
72

73
74
75

76
77

78

79
80
81
82
83
84
85

86
87

88
89
90
91

92
93
94
95

96
97
98
99

100

Llamada telefdnica para las
consultas

Recordar al cliente las fechas de
consultas

Atencion a tiempo
Puntualidad en citas

Buenos resultados

Buena calidad del servicio y la
mejor atencion

Accesible a parqueadero
Accesible a parqueadero
Tiempo menor de espera para la
atencion en consulta

Sitio con parqueadero
Espaciar las citas entre
pacientes

No cruzarse con la atencién y
esperar mucho tiempo

Tener promociones para todos
Garantia del tratamiento
Resultados positivos
Preocupacion por el paciente
Facilidad de parqueo

Lugar disponible de parqueo
Acceso a donde parquear el
automovil

Mejora de precios

Explicacién adecuada para el
tratamiento

Buenos resultados

Calidad del servicio y personal
Equipamiento alto nivel
Disponibilidad para atender
nifios, jovenes y adultos

Citas recordatorio

Equipos y herramientas mejores
Instalaciones impecables
Informacion por email,
catalogos, tv, internet
Recordar la siguiente cita
Precio razonable

Poder sonreir

Como en todo negocio, tener
promociones

Informacion al instante
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Seguimiento para cada cita
Seguimiento para cada cita

Puntualidad a la hora de la cita

Puntualidad a la hora de la cita

Tratamiento efectivo

Servicio de calidad y buena atencidn al cliente

Parqueadero
Parqueadero
Puntualidad a la hora de la cita

Parqueadero
Puntualidad a la hora de la cita

Puntualidad a la hora de la cita

Promociones para familiares y amigos
Tratamiento efectivo

Tratamiento efectivo

Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Parqueadero

Parqueadero

Parqueadero

Precio justo
Tratamiento efectivo

Tratamiento efectivo

Servicio de calidad y buena atencion al cliente
Equipos odontolégicos de ultima tecnologia
Disponibilidad de atender a toda persona

Seguimiento para cada cita

Equipos odontoldgicos de ultima tecnologia
Lugar limpio e higiénico

Canales de informacion

Seguimiento para cada cita

Precio justo

Tratamiento efectivo

Promociones para familiares y amigos

Canales de informacion
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ANEXO 2

GRADO DE IMPORTANCIA REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

Requerimiento 1123 |4 |5|6 |7 |8|9 1011|1213 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20 | Promedio

1 S?eenf; servicio sea de calidad y de buena atencion al 513|513 (al3|alalzlalslals|s|slsls5|5!|5]s 435

2 | Que exista puntualidad a la hora de la cita 4 1414 |3|3|3|4,4|2|3|5|4|4|4|4]5|5]|5]|5]5 4.00

3 | Que el tratamiento sea efectivo 4155 |4|4|4)|54|4|5|5|5|5|4|5]4|5]|]5]|5]5 4.60

4 | Que tenga parqueadero 51414 |3|3|2|4,4|4|5|5|3|4|4|4]3|3|]5|3]2 3.70

5 | Que tengan varios canales de informacion 4124|112 |(3|3 3 |1|2|5|3|4|2|4]2|3|]5|5]5 3.15

6 | Que el precio sea justo 4 (2|42 |2|3|3|4|4|2|5|4|5|2|5|5]4|5]|5]5 3.75

7 | Que exista promociones para familiares y amigos 3133|233 (3(4|]2|3|3|3|3|2|5|1]4]5]|5]5 3.25
Requerimiento 21 |22 |23 |24 | 25|26 |27 |28 |29 |30|31|32|33|34|35|36|37|38|39]40 | Promedio

1 S?eenf; servicio sea de calidad y de buena atencién al 5|55 (5(5|5/5/5/5|5/5|5(5/5|5|5/5|5]|5]|s5 500

2 | Que exista puntualidad a la hora de la cita 4 |5|5|5|5|5|4 (54|54 5|44 |4]|5]|4|4]|5]4 4.50

3 | Que el tratamiento sea efectivo 5|/5|/5|4|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5]|5]65 4,90

4 | Que tenga parqueadero 513|454 ,5|4 |44 4|3 |5|3|2|43|3|4]|4]5 3.90

5 | Que tengan varios canales de informacion 4 |4 141|144 |5|5|4 5|54 5|44 |4]|4]|4)|3 |44 4.20

6 | Que el precio sea justo 5/5|5|5|5|5|5|5|4|5|4|5|5|5|5|5|5]4]|]5]5 4.85

7 | Que exista promociones para familiares y amigos 513|5|5|4|5|5|4|4|5|4|5|5|4|4]|4]4|4]5]4 4.40
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Requerimiento 41 | 42 |43 |44 | 45|46 |47 |48 |49 |50 | 51 | 52 | 53 | 54 | 55 |56 | 57 | 58 | 59 | 60 | Promedio

1 8?eenf; servicio sea de calidad y de buena atencién al 5| 5|55 [5!5|5|5|5|/5|5l5/5[5|5/5/5|51!5]5 500

2 | Que exista puntualidad a la hora de la cita 4 |54 |4 |5|5|4|4|3|4|4|5|5|5|5|4]|5|4]|3]5 4.35

3 | Que el tratamiento sea efectivo 5|1/4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5]|5]5 4,90

4 | Que tenga parqueadero 4 1314 |3|4|5|3 4|3 |4 4|44 |3 |4 |4|4]2|3]4 3.65

5 | Que tengan varios canales de informacion 4 1413|3454 3|54 (4|5 |4 |4|4 |44 ]4|4]5 4.05

6 | Que el precio sea justo 5154 |5|5|5|5]5|5|4|5|5|5|5|5|5|4]4|5]5 4.80

7 | Que exista promociones para familiares y amigos 3|/4|5|4|5|5(3|5|3|4|5|]2|2|1|5|3|4|3|5]4 3.75
Requerimiento 61 |62 |63 |64 | 65|66 |67 |68|69|70|7L|72|73|74|75 |76 |77 |78 |79 |80 | Promedio

1 S?eenf; servicio sea de calidad y de buena atencién al 5|55 (5(5|5/5/5/5|5|5|5(5/a|l5|5|5|5/|5]!5 495

2 | Que exista puntualidad a la hora de la cita 4 |5|4|5|4,4|5|4|5|4|5|4|5|4|5|5|5|5]|4]5 4.55

3 | Que el tratamiento sea efectivo 5/5|/5|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5]65 4.90

4 | Que tenga parqueadero 41414 |5|1|5|5,2|5|2|4|3|5|5|5[4|5]3|4]5 4.00

5 | Que tengan varios canales de informacion 4 14 |4 |4 |44 |54 |44 5|44 |4|5]4|4]14|3]5 4.15

6 | Que el precio sea justo 4154 |5|5|5|5|]5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5]4 4.80

7 | Que exista promociones para familiares y amigos 315543442 |4]|3|5|5|3|1|4]|5|5|5|4]5 3.95

PUNTUACION FINAL

Requerimiento

Promedio General

1 | Que el servicio sea de calidad y de buena atencién al cliente 4.83
2 | Que exista puntualidad a la hora de la cita 4.35
3 | Que el tratamiento sea efectivo 4.83
4 | Que tenga parqueadero 3.81
5 | Que tengan varios canales de informacion 3.89
6 | Que el precio sea justo 4.55
7 | Que exista promociones para familiares y amigos 3.84
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ANEXO 3

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE — DENTAL METROPOLI

Requerimiento 112 |3(4|5|6 |7 |8|9|10(11|12|13|14|15|16 |17 |18 | 19|20 | Promedio

1 | Servicio de calidad y buena atencion al cliente 4 13|5|5|4|4|5|4|3 |54 |4 |5]4|4|3|4]|4|4]|4 4.10

2 | Puntualidad a la hora de la cita 2|53 (4|4|2|5|2|3|3|2|4|3|3|1|2|2|4]|]2]2 2.90

3 | Tratamiento efectivo 3|/5(5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|4|4]|5|4|3]3]|4 4.40

4 | Parqueadero 213(3(3|3|1|5|2|3|3|2|3|2|3|4|]1|5|3]|3]4 2.90

5 | Diversos canales de informacion 4 11(13(2|2|5|2|3|2|4|12|4|3|5|]1|2]|]2]|3|2]|3 2.70

6 | Precio justo 3|/4|4|3|4|5|5|4|5|4|5|5|5|3|4|5|4|3|4]3 4.10

7 | Promociones para familiares y amigos 3|/5(4|5|4|3 5|33 |1|3|5|]2]3|3|3|5]|3]3]3 3.45
Requerimiento 2112223 |24|25| 26 |27 |28 |29 |30|31|32|33(34|35|36|37|38|39]|40| Promedio

1 | Servicio de calidad y buena atencion al cliente 3|14(3|4|4| 4 5|54 |5|4|3|3|4|5|3|4]|5]|3]|65 4.00

2 | Puntualidad a la hora de la cita 412 |5|3]3 2 | 3|34 2|3 |3|2|3|5|2|3]|4)|4)|2 3.10

3 | Tratamiento efectivo 3/4|5|4|5|4|5|5|3|5|4|5|3|4|5|4|4]|4|5]|5 4.30

4 | Parqueadero 1141323 2 |23 |42 14|32 123 ]3]|2]|2 245

5 | Diversos canales de informacion 22|42 |5|5|4|2|2|3|5|4|4|1|52|4|5|4]|3 3.40

6 | Precio justo 3/3|4|3|4|5|5|4|4|5|3|4|3|4|5|3|4|5|5]3 3.95

7 | Promociones para familiares y amigos 313(3|3|4|3|3|4|3|5|3|3|2|2|3|3|4]|3|3]|2 3.10
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Requerimiento 41 |42 |43 |44 | 45| 46 | 47 | 48 |49 |50 | 51 | 52 (53 [ 54 [ 55 | 56 | 57 | 58 | 59 | 60 | Promedio

1 | Servicio de calidad y buena atencion al cliente 415/5(4|3|5|5|3|5|5|4|5|5(3|4|4|4]|5 3|3 4.20

2 | Puntualidad a la hora de la cita 3/5(2(2|2|3|2|1|2|3|3|4(2(3|4|2]|4]3|3]|5 2.90

3 | Tratamiento efectivo 415/ 4|4|5|5|5|4|3|5|5|5|5(3|4|4]|4]|]5|3]|5 4.35

4 | Parqueadero 4 (2|22 |2|3|2|1(1|3|3(4|2|3|2|1|4]1|3]3 2.40

5 | Diversos canales de informacion 3/4(3(2|3|3|5(2|3|3|3|4|3[3|4|3|4]|3|3]3 3.20

6 | Precio justo 4 /5|3 |5|5|5|4|5|5|5|3|5|5|3|3|4|4|]5|3]5 4.30

7 | Promociones para familiares y amigos 2 14,3223 |32 (3|3|3|4|2|3|3|4|4|3|3]|4 3.00
Requerimiento 61 |62 (63|64 |65|66 |67 |68|69 |70 |71|72|73|74|75|76 |77 |78 |79 |80| Promedio

1 | Servicio de calidad y buena atencion al cliente 5/5|4|5|4|5|5|4|5|4|4|3|4|5|5|3|5]|5|4]|5 4.45

2 | Puntualidad a la hora de la cita 4 124 |13|4|4 2|51 3|2 4|1 4|2|3|2]|4]3]|3 3.00

3 | Tratamiento efectivo 5/4(3|5|5|5|5|5|5|4|4|4|4|5|]5|3|4|5|5]|5 4.50

4 | Parqueadero 3123|333 |12 3|3 |43 |4|4|2|3|4|4|4]3 3.05

5 | Diversos canales de informacion 213|533 |3 4|3 |54 |3 |2|4]|4)|3|3 44|52 3.45

6 | Precio justo 5|4 |4|5|4|5|4|5|5|4|4|3|4|5|5|3|5|4|3]5 4.30

7 | Promociones para familiares y amigos 2 14 ,3|4|3|3|3|3|5|3|2|4|3|4|2|3|5]|]2]|5]|2 3.25

PUNTUACION FINAL

Requerimiento

Promedio General

1 | Servicio de calidad y buena atencién al cliente 4.19
2 | Puntualidad a la hora de la cita 2.98
3 | Tratamiento efectivo 4.39
4 | Parqueadero 2.70
5 | Diversos canales de informacion 3.19
6 | Precio justo 4.16
7 | Promociones para familiares y amigos 3.20
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE — KEVA DENTAL

Requerimiento 12 (3|4 |5|6 |7 |8|9(10[11|12|13| 14|15 |16 |17 |18 | 19| 20| Promedio
1 | Servicio de calidad y buena atencion al cliente 5/14|5|5|5|5|5|5|4|5|4|5|5|4|4|5|4]5]5]5 4.70
2 | Puntualidad a la hora de la cita 5/5|5|5|5|5|4|4|4]|5|5|4|5|5|5|4|4]5]5]5 4.70
3 | Tratamiento efectivo 5(5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5]|5]|5 4.90
4 | Parqueadero 5/5|/5|5|5|5|5|3|4|5|3|5|4|3|5|5|5|5]|5]4 455
5 | Diversos canales de informacion 5/5(5|5|5|5|5/5|4|5|5|4|]5|5|5|5]|5|5]|5]5 4.90
6 | Precio justo 54|54 |5|5|4|4|4|4|5|5|5|5|3|4|5|5]|5]|4 4.50
7 | Promociones para familiares y amigos 112132332 |3|3|3|3|2|2]3|]2|4|3|3|3]|2 2.60
Requerimiento 21|22 (23|24 | 25|26 |27 |28 |29 |30|31|32|33|34[35|36|37|38|39]|40| Promedio
1 | Servicio de calidad y buena atencion al cliente 5/5|5|4|5|4|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5]|5]5 4.80
2 | Puntualidad a la hora de la cita 5|/5(4|5|4|3|4/5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|4|5]4 4.60
3 | Tratamiento efectivo 5/14(5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|4|5|5|5]|5]5 4.85
4 | Parqueadero 5|/5(5|3|5|5|4/5|5|4|5|5|3|4|5|5]|5|5]|5]5 4.65
5 | Diversos canales de informacion 415|5|3|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|4|5|5|5]|5]5 4.75
6 | Precio justo 4 4|14 |5|5|5|4|4|4|5|4|5|5|5|5|5|5|5|4]|5 4.60
7 | Promociones para familiares y amigos 11213212 |2|4|2|3|2|1|3|3|3|2|2|4]3 2.30
PUNTUACION FINAL
Requerimiento Promedio General

1 | Servicio de calidad y buena atencion al cliente 4.75

2 | Puntualidad a la hora de la cita 4.65

3 | Tratamiento efectivo 4.88

4 | Parqueadero 4.60

5 | Diversos canales de informacion 4.83

6 | Precio justo 4.55

7 | Promociones para familiares y amigos 2.45
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ANEXO 4

LISTA DE REQUERIMIENTOS "COMO"

Requerimiento del Cliente

Identificacion de COMO

Que el servicio sea de calidad
y de buena atencidn al cliente

Certificacion de calidad

Auditoria

Encuestas de satisfaccion

Personal capacitado

Herramientas de mejoramiento continuo

Atencidn a quejas 0 sugerencias.

Que exista puntualidad a la
hora de la cita

Estudio de tiempos para estandarizar las citas

Estudio cuellos de botella en el servicio

Administracién del tiempo

Kanban y 5S

Citas en Outlook

Margen de tolerancia entre cada cita

Que el tratamiento sea efectivo

Encuestas de satisfaccion

Evidencia del antes y después del tratamiento

Nuevas practicas de trabajo

Entrevistas con los pacientes

Herramientas de trabajo ultima tecnologia

Seguimiento luego del tratamiento

Que tenga parqueadero

Alquiler de un parqueadero

Analizar la cantidad de clientes que disponen de vehiculo propio

Construir un parqueadero

Valet parking

Que tenga diversos canales de
informacion

Comunicados via email y pagina web

Cuenta en redes sociales

Subir videos a internet

Contacto con medios de comunicacién

Presentar anuncios en revistas, folletos y brochures

Aplicacion para teléfonos inteligentes

Que el precio sea justo

Comparar precios con otros consultorios dentales

Definir cuanto estaria dispuesto a pagar el cliente por el servicio
recibido

Varios tratamientos en un solo precio

Facilidades de pago

Que exista promociones para
familiares y amigos

Incentivar descuentos a clientes por atraer a nuevos pacientes

Calendario para organizar promociones

Sortear tratamiento por la adquisicion de otro
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RELACION DE LOS REQUERIMIENTOS DE COMO

Identificacion de COMO

Relacion

Certificacioén de calidad

Auditoria

Certificacién 1SO 9001:2015

Encuestas de satisfaccion

Atencion a quejas o sugerencias.

Proceso estandarizado del servicio al
cliente

Personal capacitado

Personal capacitado

Herramientas de mejoramiento continuo

Estudio de tiempos para estandarizar las citas

Estudio cuellos de botella en el servicio

Kanban y 5S

Herramientas de trabajo Gltima tecnologia

Aplicacion de técnicas organizativas de
mejoramiento continuo

Administracion del tiempo

Citas en Outlook

Margen de tolerancia entre cada cita

Eficiencia operacional

Evidencia del antes y despueés del tratamiento

Seguimiento luego del tratamiento

Entrevistas con los pacientes

Customer Relation Management - CRM

Alquiler de un parqueadero

Construir un parqueadero

Analizar la cantidad de clientes que disponen de
vehiculo propio

Valet parking

Convenio con aparcamientos

Comunicados via email y pagina web

Cuenta en redes sociales

Subir videos a internet

Disefiar una aplicacion para teléfonos
inteligentes

Utilizacion de herramientas tecnoldgicas

Establecer contacto con medios de comunicacién

Presentar anuncios en revistas, folletos y
brochures

Alianzas estratégicas con medios de
comunicacion

Comparar precios con otros consultorios dentales

Definir cuanto estaria dispuesto a pagar el cliente
por el servicio recibido

Actualizacion de precios

Varios tratamientos en un solo precio

Facilidades de pago

Agrupacion de varios tratamientos en un
solo precio

Incentivar descuentos a clientes por atraer a
nuevos pacientes

Calendario para organizar promociones

Sortear tratamiento por la adquisicion de otro

Promociones innovadoras a todos los
clientes
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ANEXO 5

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE — PRUEBA PILOTO

Requerimiento 1/2(3(4(5(6|7(8|9(10|11]12|13 1415|1617 |18 19|20 | Promedio
1 | Satisfaccion con el serviciorecibido |5(3|5(4|4(3|4(4|/5|/ 3|4 (3|53 |3 |5|4|5(4]5 4.05
2 | Puntualidad a la hora de la cita 413|4|5/4|5/5/5(4|{3|3|5|5(4|4]4|2|4|5]|5 4.15
3 | Cumplimiento del tiempo agendado | 4 | 4| 4| 4 |5 |5|5(3(4|5 |4 |a |5 |a|5|4a|4a|5|5|a| 435
acorde a la cita
4 | Seguimiento de citas 5(3|/3(5/3|4|/3/4|5|/5|5|5|4|3|4|5|5|4|3]|5 4.15
5 | Informacioén al dia 414|5|/5/4(3(3/5{4|{3|4|3|3|5|5|5|5|3|5]|4 4.10
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ANEXO 6

CUESTIONARIO SERVQUAL

Evaluaclon de las expectativas de calldad de serviclos

1.- Insfrucciones

Basado en su experiencia como consumidor piense en una empresa que brindaria una
excelente calidad en el servicio. Piense en |a empresa con la que usied estaria
complacido de hacer negocios,

Por favar, indique el grado que usted piensa que una empresa excelente debe lener
respecto a las caracteristicas descritas en cada uno de los enunciados. Si usted siente
que la caracleristica no es lolalmente esencial, enciere & nomero 1. Si cree que la
caracleristica es absolutamente esencial para una empresa excelente, encieme el
numero 7. Si su decision no es muy definida, encierre uno de los nimeros intermedios.

Mo existen respuestas comrectas ni incorrectas, sdlo interesa obtener un nuimero que
realmente refleje lo que usted piensa respecto a las empresas gue ofrecen una
axcelente cabdad an el servicio.

2.- Cuestionarnio sobre expactativas de cafidad de sarvicios

Declaraclones sobre expectativas de la dimension de contiabilidad

Total Total
desacusrdo  acuerdo

1, 2[3 4)/5|6(7

1 |Cuando una organizacion excelente promete hacer
algo en un tismpo determinado, lo cumple

2 |Cuando un cliente tiene un problema, una organizacian
excelente muesira sincerg interes por resolverlo.

3 |Una organizacion excelents desempeha el servicio de
maneara correcla a la primera vez

4 |Una organizacion excelente proporciona sus servicios
en [a oportunidad en que promete hacero

5 |Una organizacidn excalente mantiena informados a los
clientes sobre e momentc en que se van a
desampanar |0s senicios

Declaraciones sobre expectativas de la dimension de responsabilidad

Total ~ Total
desacuerdo  acuerdo |
1[2]3f4[5[6]7

1 |Los empleados de un organizacion excelente brindan el
servicio con prontitud a los clientes

2 |Los empleados de una organizacion excelenle siempre
Se muestran dispuestos a ayudar a o5 clientes

3 |Los empleados de una organizacion excelente nunca
estan demasiado ocupados como para no atander a un
cliante

Declaraclones sobre expeciativas de la dimension de seguridad

Toltal Total
desacuando acuerdo
1|23 |46 |67

El comportamiento de Ilos empleados de una
organizacion excelente le inspira confianza
Al realizar transacciones con una organizacion
axcelente el cliante se debe sentir seguro
Los empleados de una organizacion excelente tratan a
los clientes siempre con cortesia
Los empleados de una organizacion excelente cuentan
con & conocimiento para responder las consultas de
los clientes
Declaraclones sobre expectativas de la dimension de empatia

Tolal Total
desacuerdo acuerdo
1|2|3|4]|56 |67

Una onrganizacion excelente la bnnda atencion
individual
Una organizacion excelente cuenta con empleados que
le brindan atencion personal
Una organizacion excelente se preocupa de cuidar los
intereses de sus clientes
Los empleados de wuna organizacion excelente
entienden sus necesidades especificas
Declaraclones sobre expectativas de la dimenslon de blenes tangibles

Total Total
desacuerdo acuerdo
1 /2|3 |45 |67

La aparencia de los equipos de una organizacion
exicalente es moderna

Las instalaciones fisicas de una organizacion axcealanta
son visualmente atractivas

La presentacion de los empleados de una organizacion
excelente es buena

Los materiales asociados con el servicio (como folletos
o catédlogos) de una organizacion excelente son
visualmente atractivos

Los horarios de aclividades de una organizacion
excelente son convenienies




