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Mejora de la Calidad en el Sector de Ayuda a Domicilio

INTRODUCCION

La ayuda a domicilio va dirigida a aquellas personas que presentan algun grado

de dependencia o discapacidad, a familias en situacion de riesgo social, a

personas enfermas, etc. Sin embargo, la realidad es que la ayuda a domicilio

en su inmensa mayoria (alrededor del 90%), van dirigidos a personas mayores

en situacion de fragilidad o dependencia. La ayuda a domicilio se concreta en

una serie de servicios, tales como:

>

Prestacion personal a través de una serie de tareas de caracter personal
como el aseo y la higiene personal, el control y suministro de
alimentacion, apoyo para la movilidad, todo lo que conlleva el vestir y
desvestir. Todo esto ira en funcion de los apoyos y cuidados de caracter

personal que requiera la persona usuaria.

Tareas de caracter domestico: como la limpieza y cuidado del hogar,

planchado, lavado etc.

Tareas de caracter social: conlleva todo lo relativo a acompafiamientos,

ocupacion del ocio y tiempo libre. etc.
Apoyo y respiro familiar, sobre todo al cuidador principal.

Otros servicios complementarios que pueden ofrecer las empresas

serian:
e | a instalacion de equipos de teleasistencia.
e | a planificacion y orientacion sobre adaptaciones de la vivienda.

e L a orientacion y /o el suministro de ayudas técnicas, que puede

realizarse en préstamo.

e E|l acercamiento de servicios, como comidas y lavanderia a

domicilio.
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e Programa complementario de acompafiamiento.

e Programas de intervencion especializados (fisioterapia,
psicologia, terapia ocupacional...), dirigidos tanto a las propias
personas afectadas de discapacidad o dependencia, como a

sus familias.

En una organizacion cada uno de sus miembros se dedica a diario a desarrollar
una serie de funciones que le han sido encomendadas, convirtiéndose
generalmente en algo rutinario y que rara vez se detiene a preguntarse si esas

actividades son las necesarias para que la organizacion logre su objetivo.

Cuando alguien trata de sacarlo de su mundo y presentarle una visibon mucho
mas global de la problematica de la organizacion piensa que ese es problema
de otros, casi siempre pierde el enfoque de cual es el objetivo principal de la
organizacion para la que trabaja o todavia no lo tiene claro. Este es el primer
punto que hay que tocar para saber en qué beneficia el logro de los objetivos

de la organizacion la implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

Toda organizacion de caracter privado ha sido creada por sus propietarios para
obtener unos beneficios. Estos beneficios son realmente el motor motivacional
de los miembros de toda organizacion ya que les permiten, en sociedades
como la nuestra, adquirir los bienes y servicios necesarios para su bienestar. A
partir de esta necesidad de la empresa de obtener ingresos se genera toda una
cadena que resumimos a continuacion, la empresa obtendra los ingresos
necesarios en la medida que logre vender los productos o prestar los servicios

a un namero determinado de clientes que paguen por ello.

Tenemos entonces dos cosas, primero obtener beneficios y segundo prestar
servicios; pero para vender los productos se requiere que estos llamen la
atencion del cliente potencial, es decir el producto o el servicio debe poseer

unas caracteristicas que coincidan con los requisitos del cliente, requisitos
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gue en Uultima instancia son la representacibn de sus necesidades y

expectativas.

Pues bien, se supone y asi se plantea teéricamente que la implementacion del
sistema de gestion de la calidad garantiza el hecho — o por lo menos en un alto
porcentaje — de que las caracteristicas del servicio cumplen con los requisitos
del cliente, o lo que es lo mismo, que satisfaga sus necesidades y expectativas.
Luego de aqui se concluye la importancia de la implementacién del sistema de
gestion de la calidad para cualquier organizacion y que se trata de la forma
ideal de garantizar el porcentaje de ventas necesario para la sostenibilidad de

la empresa.

Todo servicio posee un conjunto de caracteristicas que le son inherentes lo
cual lo hace diferente a los demas: amabilidad en la atencidn, rapidez,
informacion clara, etc. Estas caracteristicas inherentes son las que la empresa
puede controlar y modificar, son aquellos elementos reales y concretos con los
que los trabajadores lidian a diario y también aquellas con las que el cliente

tiene contacto.

A diferencia de las caracteristicas del servicio que estan bajo el control de la
empresa, los "requisitos” dependen fundamentalmente del cliente y son la
concrecion o representacion de sus necesidades y expectativas. De este modo
tenemos, por un lado al cliente con sus necesidades y expectativas, es decir,
con sus "requisitos” y por el otro a la empresa, con unos productos o servicios
con unas determinadas caracteristicas. Pues bien, el grado en que las
caracteristicas inherentes del servicio "cumplen” con unos requisitos

(necesidades y expectativas) del cliente es lo que se conoce como Calidad.

Asi, podemos ver como la calidad no es algo misterioso ni dificil de entender
sino algo con lo que la organizacion trabaja a diario. Si ademas se toma como

base para el disefio del producto los requisitos del cliente — que debe conocer
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de antemano — estard fabricando productos cada vez de mejor calidad y por lo
tanto llamara la atencion del cliente quien facilmente pagara por ellos.

Podemos decir que la importancia de implementar un sistema de gestion de la
calidad radica en el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar el interior
de la organizacion. Se trata de una serie de actividades, procesos y
procedimientos encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o del
servicio cumplan con los requisitos del cliente, en pocas palabras sean de
calidad, lo cual nos da mayores posibilidades de que sean adquiridos por éste,

logrando asi el porcentaje de ventas planificado.
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EL CLIENTE

Los requisitos dependen fundamentalmente del cliente; pero, ¢quiénes son

nuestros clientes en el sector de la Ayuda a Domicilio?
v El cliente Particular.

v' Las Residencias pequefias y medianas que existen desde siempre pero
gue el constante incremento de la regulacién relacionada con este tipo

de centros hace que deban externalizar dicho servicio.

v' La Administracién Publica, que ofrece la posibilidad de presentarse en la

licitacion de los concursos publicos.

Los servicios de Asistencia Domiciliaria, cuyos usuarios finales son tanto
personas mayores como todo tipo de personas que padecen dependencia,
constituyen una tipologia de servicios cada vez mas demandados en

sociedades desarrolladas como la nuestra.

En este sentido, el sector de la poblacibn de mas edad ofrece mayores
oportunidades de negocio ya que durante los ultimos afios se ha producido un
aumento de la poblacion mayor de 65 afios. Asi, un 16,8% del total de la
poblacién tiene mas de 65 afios, previéndose que en el afio 2.010 este

porcentaje llegara al 18,5%.

En valores absolutos, el nimero de personas mayores en 1.999, era de
6.739.561 personas, mientras que segun las proyecciones, se situara en
12.000.000 en el afio 2.050, en Espaiia.

De la observacion de los cambios demogréficos y sociales que se producen,
junto con la experiencia adquirida en nuestra actividad asistencial diaria
durante los ultimos afios, podemos constatar que cada dia son mas las
personas que quieren vivir en sus casas en lugar de en centros

institucionalizados. EI argumento anterior viene avalado por estudios
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gerontolégicos que demuestran que las personas mayores que permanecen en
su domicilio tienen mejores cuotas de seguridad y calidad de vida. Por todo
ello, las politicas sociales impulsadas actualmente tienden a aumentar los
recursos economicos en los servicios de Ayuda a Domicilio, garantizando asi la
permanencia del individuo en su entorno natural, ofreciendo las plazas
residenciales para las personas con mayores limitaciones de autonomia y mas

necesidades sanitarias.

El nivel de cobertura actual de estos servicios en Espafia es muy inferior a

otros paises industrializados.
Situacion de la oferta en Espafia

Porcentaje de poblacion mayor de 65 afos que recibe cuidados de Ayuda

formal en domicilio

%
AUSTRIA 24,0
DINAMARCA 20,3
CANADA 17,0
NORUEGA 17,0
ESTADOS UNIDOS 16,0
FINLANDIA 14,0
HOLANDA 12,0
AUSTRALIA 11,7
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SUECIA 11,2
ALEMANIA 9,6
FRANCIA 6,1
REINO UNIDO 5,5
JAPON 5,0
BELGICA 4,5
IRLANDA 3,5
ITALIA 3,0
ESPANA 2,0

Fuente: OCDE “A Caring World. The new Social Policy Agenda.”

De acuerdo a varios informes realizados por los Servicios Sociales, un 26,6%
de la poblacion mayor de 65 afios presenta dificultades en su domicilio y
requiere atencién domiciliaria especializada, siendo Unicamente el 2% quien la

recibe.

Los cambios de prioridades en las politicas sociales, junto con cambios
sociales como el aumento de la esperanza de vida, el cambio de estructura y
nacleo familiar y la incorporacion de la mujer al mundo laboral (no olvidemos
que tradicionalmente han sido quienes asumian principalmente la
responsabilidad del cuidado de las personas mayores y otras personas
dependientes de la familia), hace que muchas de estas personas estén solas

en su domicilio durante un gran nimero de horas al dia.
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El incremento de demanda y la subcontratacion de servicios por parte de la
Administracion Publica a las empresas de iniciativa privada, generan un
mercado de enormes dimensiones. La gestion de servicios publicos y servicios
privados subcontratados por grandes empresas son oportunidades de negocio
que evolucionan crecientemente frente a la contratacion de servicios por

clientes particulares.

Un negocio de Asistencia a Domicilio ha de poder ofrecer los clientes la

distribucion y comercializacion de una cartera amplia de servicios:

La Calidad para el Cliente

Necesidades de los clientes

Los clientes pueden manifestarse en funcion de los bienes que desean. Sin
embargo sus necesidades reales estan en relacion directa a los beneficios que
recibirdn cuando adquieran esos bienes. Por ejemplo:

SE DESEA COMPRAR SE QUIERE REALMENTE
e Alimentos e Nutricion, buen sabor

e Coche e Transporte

e Casa e Hogar donde vivir

e Televisor e Entretenimiento

e Vestido e Moda, abrigo
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e Servicio de Asistencia a|e Seguridad, calidad de vida

Domicilio

Para entender las necesidades hay que responder a preguntas:
v' ¢ Por qué desea usted comprar este producto o servicio?
v' ¢ Qué beneficio espera recibir con ello?

Para comprender las necesidades de los clientes debemos ir méas alla de lo que
manifiestan y descubrir las necesidades ocultas, sus motivaciones de compra.
Las percepciones pueden parecer irreales, pero son las verdaderas razones
gue les mueven a comprar, son para ellos una realidad que debemos tomar en

serio.

PERFIL DE UN CLIENTE

No expresa sus deseos.

Cuando no esta satisfecho, cambia de proveedor.
Siempre se dirige al mejor postor.

Aungue no sepa lo que quiera, compra lo que le gusta.

Es exigente; esta dispuesto a cambiar al minimo fallo.

YV V VvV V VYV VY

Se considera unico; quiere ser tratado de modo diferente

a los demas.

» Si no se considera bien tratado, desprestigia a la

empresa.
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Calidad real y Calidad percibida

Calidad L Lo que el cliente entiende como
_ Servicio minimo |
requerida indispensable
Calidad o Lo que el cliente desea como
Servicio deseado

esperada complemento

Calidad Mejora Lo que el cliente querria recibir si
potencial inesperada se le ofrece

Para mejorar la prestacion de calidad se debe conocer el grado de satisfaccion

respecto a la calidad requerida y a la calidad esperada.

Ademas, serd necesario investigar los elementos que constituyen la calidad
potencial a fin de ampliar la oferta del bien con nuevos atributos que la adapten

mas a las necesidades de los clientes.

Para averiguar el grado de satisfaccion de los clientes respecto a la calidad
requerida o esperada, podemos establecer dos métodos:

v" Medir objetivamente el grado de cumplimiento de las especificaciones

gue corresponden a la calidad requerida.
v Preguntar a los clientes.

En el Servicio de Ayuda a Domicilio investigamos el grado de satisfaccion de
los clientes sobre la puntualidad en la llegada de sus auxiliares. Para ello,
medimos durante un periodo concreto de tiempo los retrasos en las llegadas y
preguntamos, mediante una encuesta a clientes, el grado de satisfaccion

respecto a la puntualidad, obteniendo el siguiente resultado:
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100% Retraso medio

. 82 %
9 minutos [ ?

12 %

_ Percepcioén:
Me_dla _ El 82% de los usuarios
asistencias con estiman que los retrasos
retraso

son frecuentes y largos.

Como podemos ver, la media de las asistencias con retraso es del 12% con
una demora media de 9 minutos, mientras que el nivel de insatisfaccion
alcanza el 82%. En este ejemplo la calidad percibida por los clientes es
mediocre, mientras que los datos objetivos de la calidad real son superiores.

La medida que importa es la calidad percibida, pues es la que valora el
mercado para calificar la calidad de la oferta de la empresa de Servicio de

Ayuda a Domicilio.

Para que la empresa mejore permanentemente su calidad debe partir del

conocimiento del cliente, con una doble finalidad:

v' Conocer sus necesidades expresas o0 tacitas, para adaptar

permanentemente su oferta de Servicios de Ayuda a Domicilio.

v' Conocer la importancia que el cliente da a cada atributo, su satisfaccion

y su calidad percibida, para detectar las necesidades de mejora y
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obtener la

regularidad maxima en el cumplimiento de las

especificaciones del bien.

El cliente no expresa facilmente su nivel de satisfaccion, por lo que se deberan

poner a punto distintos métodos para investigar su conocimiento ( ).

METODOS DE INVESTIGACION

Mediante cuestionarios es posible conocer la importancia y el

grado de satisfaccién de los clientes. Sus opiniones se pueden

ENCUESTAS obtener por entrevistas personales, por correo o por teléfono.
Las encuestas estan indicadas para servicios de consumo con
un gran namero de clientes.

Es un método mas rico en conclusiones que el anterior, aunque

ENTREVISTAS

tiene el inconveniente de un mayor coste.

RECLAMACIONES

El andlisis de las reclamaciones de los clientes permite obtener

un gran namero de conclusiones para mejorar la calidad.

Para llevar a cabo este método es necesario establecer un
sistema de recogida de la informacion procedente de las
reclamaciones de los clientes, de forma que pueda ser Util para

un andlisis posterior.

FUERZA DE VENTAS

Los vendedores de la empresa estan en contacto permanente
con los clientes y por ello poseen una informacion muy valiosa
para evaluar la calidad de los productos y servicios. Para que
pueda ser Uutil, hay que organizar su recogida a través de

formularios y cuestionarios.
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EMPLEADOS

Importante fuente de informacion para mejorar la calidad.
Conocen los productos y servicios, y estan en permanente
contacto con todos los clientes de la empresa. Deben
establecerse grupos de trabajo para sistematizar la recogida de

esta abundante y dispersa informacion.

Pagina 14 de 66



Mejora de la Calidad en el Sector de Ayuda a Domicilio

EL SERVICIO

SECTOR DE SERVICIOS DE AYUDA A DOMICILIO (S.A.D.)

1. Servicios de Ayuda a Domicilio (S.A.D.) Los Servicios de Ayuda a
Domicilio van dirigidos a aquellas personas que necesitan ayuda para sus
cuidados personales dentro de su propio domicilio. En este aspecto

algunas de las actividades que se desarrollan son las de:
» Higiene y Cuidados Personales.
» Movilizacion y Estimulacién Cognitiva.
» Ayuda a la Alimentacion y control de la misma.
» Acompafamiento en la realizacién de pequefias gestiones

Dentro de este area de servicios personales existen actividades
complementarias que comportan un valor afiadido, como son el servicio
de Teleasistencia y asesoramiento y suministro de ayudas técnicas para
eliminar las barreras arquitectonicas que nos podemos encontrar en los

domicilios.

2. Servicio de Hogares Tutelados. Consiste en la atencion integral de una
persona en su propio domicilio, garantizandole la asistencia presencial las
24h durante los 365 dias del afio. Se trata de cubrir las necesidades
biopsicosociales con equipos de atencion integral, compuestos por
meédicos,  psicbélogos, enfermeros, fisioterapeutas, animadores
socioculturales, dietistas, etc. y garantizando la cobertura de necesidades
personales y del entorno. Es un recurso ideal para personas que viven

solas y prefieren permanecer en su propio domicilio.
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3. Servicios de Teleasistencia. Este servicio es una combinacion de servicio
de atencion domiciliaria con Teleasistencia y va destinado a aquel cliente
gue precise 24 horas de atencion (directa e indirecta). La atencion directa
esta desarrollada por profesionales cualificados y la indirecta est4 basada
en una central telefonica que recoge la demanda del cliente e
inmediatamente pone en funcionamiento los recursos sociosanitarios de la

comunidad que se precisen para cubrir aquella necesidad.

4. Suministro de Productos de Ayudas Técnicas y adaptacion de la Vivienda.
Se trata de un servicio de diagnostico del nivel de independencia del
usuario y de las barreras arquitectonicas de su entorno. Esto nos permite
presentar una solucion mediante la propuesta de articulos que van a
aumentar su autonomia en su entorno habitual, gracias al suministro de
productos como subescaleras, camas eléctricas, barras para el bafo,

gruas, cubiertos especiales, etc.

La importancia de la calidad en los servicios de ayuda a domicilio ha crecido
paralela a:

v' Las mayores posibilidades de eleccion de los consumidores dado el

incremento en la oferta de servicios.

v' La disminucién en los margenes de beneficio, por la madurez de los
mercados. Esto obliga a ofrecer mas calidad a igual o inferior precio para

conseguir un incremento en la cifra de ventas.

v' La entrada de numerosos y nuevos competidores, por la liberalizacion

de los mercados. Las posiciones privilegiadas se han reducido.
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v La abundancia de informacion y el mayor nivel de educaciéon han influido
en el cambio de habitos de los consumidores. Asimismo hay una mayor
conciencia de los derechos de los ciudadanos como clientes.

La empresa ofrece a los consumidores (y clientes potenciales) Servicios de
Ayuda a Domicilio con los que espera satisfacer sus necesidades. Estos bienes
quedan definidos por unos atributos que les son propios, unos objetivos
medibles y otros subjetivos, dificiles de cuantificar ya que dependen de la

percepcion del cliente usuario.

ESCALA DE TANGIBILIDAD DE LOS PRODUCTOS
TANGIBLE

Alimentacion / drogueria
Muebles

Electrodomésticos
Automoviles

Bienes de equipo
Reparaciones

Restaurantes

Hoteles

Transportes
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Comunicaciones/informacion
Servicios Financieros

Servicios personales — entre los que se incluye el

Servicio de Asistencia a Domicilio

INTANGIBLE (Santesmase Mestre, Miguel - Términos de Marketing,

Ed. Piramide 1996.)

Los servicios son generalmente intangibles, por lo que el concepto de calidad

ha tardado més en introducirse que en las companiias industriales.

El sector de los servicios es el que mas ha crecido en el Ultimo decenio:

v

v

AN

\

v

Servicios personales, Servicios de Ayuda a Domicilio.
Bancos, Cajas de Ahorros, Seguros.

Hospitales, clinicas, consultas médicas.

Transportes.

Grandes almacenes, tiendas, comercios especializados.
Asesorias, despachos.

Prensa, radio, television, telefonia movil.

Hoteles, restaurantes, turismo rural.

Museos, espectaculos, cines.

Los servicios no se pueden definir con tanta precision como los productos por

lo que es muy dificil evaluar su calidad. En el sector industrial, cuando un

cliente compra un producto exige unos requisitos, unas calidades, unas

caracteristicas. En el sector de servicios las especificaciones suelen ser
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sustituidas por expectativas, lo que el cliente espera recibir del servicio
concreto. La calidad de servicio depende de lo bien que funcionen de forma
integrada todos los elementos que intervienen en el proceso de prestacion del

servicio y de la capacidad de satisfacer al cliente.

El punto fundamental al prestar nuestro Servicio de Ayuda a Domicilio son los
Recursos Humanos, estos recursos humanos son la materializacion de los
componentes de una Gestion de Calidad, porque la imagen que los clientes se
formen de la empresa dependera del entusiasmo, motivacion y conviccion con

que los empleados cumplen el objetivo de servir al cliente.

Adecuacion de los productos a las necesidades de los clientes

La identificacion de las necesidades se realiza de diversas maneras. Para
productos o servicios de gran consumo, las técnicas mas habituales son los
estudios de mercado y las encuestas. En los productos industriales se utiliza en
general la relacion directa, analizando conjuntamente las caracteristicas de sus
procesos y de sus productos, de manera que la identificacion de sus

necesidades tenga la mayor exactitud posible.

PROCESO DE DISENO DE UN PRODUCTO O SERVICIO

Una interpretacion incorrecta de las necesidades de los clientes

hace que todo el proceso de disefio del producto o del servicio
IDENTIFICACION DE

no tenga validez, pues la empresa presentara al mercado algo
LAS NECESIDADES

cuyas caracteristicas no son las deseadas por los clientes,

guienes lo rechazaran.

PLANIFICACION Se definen todos los pasos a seguir, las personas responsables
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de cada actividad, los plazos y los controles.

DEFINICION DE LOS
DATOS

Los datos de partida del disefio recogen las caracteristicas que
debe tener el producto o servicio a disefiar, que incluyen no sélo
las necesidades de los clientes identificadas en la etapa anterior,
sino también los posibles requisitos legales o reglamentarios que

debe cumplir el producto o servicio.

REALIZACION DEL
DISENO

Es el momento de desarrollar todas las actividades descritas en
la etapa de planificacion, incluyendo los analisis previos
necesarios, el disefio propio del producto y el disefio del proceso

de elaboracion, si fuese necesario.

FORMALIZACION DE
LOS DATOS FINALES

Una vez finalizado el disefio, los datos finales (caracteristicas,
materiales, fases del proceso del servicio, etc.) se documentan y
se comparan con los descritos en la etapa de definicion para

verificar que se cumplen los requisitos iniciales.

VALIDACION

La validaciéon del disefio consiste en comparar que el servicio se
comporta de acuerdo con los requisitos previstos. Para ello se

suelen realizar distintos prototipos del servicio.

ASPECTOS PROBLEMATICOS PARA LAS PERSONAS MAYORES EN LA
ATENCION DOMICILIARIA

Desde la perspectiva de los problemas, las personas mayores y / 0 sus

familiares o personas proximas sefalan habitualmente cuestiones que

comparten un componente comun: el desajuste entre sus necesidades y las

respuestas que obtienen. Evers (1.993) plantea que los problemas mas

frecuentes se derivan de las siguientes situaciones.
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En primer lugar, ninguno de los servicios disponibles proporciona aquello que la
persona necesita, por ejemplo: compafiia, apoyo moral, servicio de urgencia

fuera de horario.

En segundo lugar, lo que las personas necesitan, frecuentemente, es una
mezcla coordinada de servicios existentes, por ejemplo: atencidn social con

aporte de atencion de salud, vivienda con algun soporte social.

En tercer lugar, las personas para enfrentar sus necesidades han de moverse
entres distintos sectores de atencion, por ejemplo: atencion en el hogar,

atencion en el hospital, atencion ambulatoria.

Las tres situaciones mencionadas, y especialmente la tercera, plantean la
cuestion de la usabilidad de los servicios. Los servicios pueden existir, es decir,
pueden formar parte de la oferta, pero las condiciones de acceso y de manejo
pueden suscitar tal grado de dificultad que desanime o desconcierte a las

personas que los necesitan.

:COMO PODEMOS ENFOCAR LA INNOVACION EN ATENCION
DOMICILIARIA?

Como se desprende de lo sefialado en apartados anteriores, los temas
susceptibles de innovacion en el campo de la atencion domiciliaria son
numerosos y variados. En este apartado presentaremos tres enfoques en los

gue pueden basarse algunas de las propuestas de innovacion.
> Areas de mejora en la atencion domiciliaria.

1. Actuaciones dirigidas a ampliar las posibilidades de atencién y
mejorar la informacion que se concretan en temas como: la
implantacion o mejora de los mecanismos de coordinaciéon
sociosanitaria; la creacion de redes informales de apoyo o la
aplicacion de medidas para su consolidacion; la divulgacion de
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pautas para la atencion a personas con deficiencia visual; la
capitalizacion de la informacion disponible en la atencién primaria
sanitaria; el desarrollo de modalidades de atencion durante los

fines de semana.

2. Actuaciones que creen infraestructura de apoyo mas diversificado
gue se concretan en temas como: la implantacién del servicio de
estancias temporales garantizadas; el desarrollo de férmulas de
acogida diurna o nocturna; el desarrollo de la provision de

comidas a domicilio.

3. Actuaciones que desarrollen la complementariedad entre el
sistema formal y el sistema informal que se concretan en temas
como: la promocion de programas de fomento del autocuidado, la
ampliacion de modalidades de relevo del cuidador; la ampliacién y
diversificacion de estrategias de apoyo a los cuidadores

informales.

4. Actuaciones que faciliten la mejora del entorno que se concretan
en temas como: la difusion de guias para mejorar el confort y la
seguridad en el entorno; el asesoramiento en el ambito doméstico
para identificar las modificaciones a hacer; la orientacion a los
profesionales dedicados a las reparaciones y modificaciones del

entorno doméstico.

Cualquiera de las actuaciones sefialadas puede producir una mejora
significativa de una situacion insatisfactoria, y en esa medida devenir

en una buena practica.

En el ambito de los paises desarrollados, como es nuestro caso, hay dos
vertientes a subrayar: la que relaciona envejecimiento y desarrollo y la que

relaciona envejecimiento y necesidades de cuidado. La primera nos conduce a
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tratar los aspectos relativos a la participacion y la contribucion de las personas
mayores. La segunda nos lleva a considerar la diversidad de formas para
enfrentar, colectivamente y de forma viable, el aumento de la esperanza de
vida y de las atenciones, continuadas o periodicas, con intensidades
moderadas o elevadas, que las personas mayores necesitan. Sin embargo,
ambas vertientes no deberian considerarse de manera independiente ni de
forma reductiva. Participacion, desarrollo y necesidades de cuidados convergen
cuando adoptamos enfoques conectivos respecto al envejecimiento de las

personas y de la poblacion (Pérez Salanova, en prensa).

¢ DONDE ESTAN LAS PERSONAS?

Otro enfoque en el que pueden basarse propuestas de mejora es el relativo a la

posicidon de las personas que utilizan los servicios de atencion domiciliaria.

Las respuestas a las necesidades de las personas pueden considerar sus
preferencias o relegarlas. Las preferencias de los usuarios o de los
consumidores de un servicio se refieren a: la forma (como es el recurso, el
servicio), la intensidad y la calidad. Cuanto mayor sea la diferencia entre las
preferencias de respuesta y las respuestas obtenidas, menos eficaz resultara la
actuacion. Se aportara respuesta, pero ésta no sera satisfactoria.

A diferencia de otros sectores de servicios en los que los consumidores
actuamos eligiendo, seleccionando, aceptando y rechazando, en los servicios
de cuidado de las personas es mas frecuente la adopcién de otro patron de
comportamiento. En este tipo de servicios funciona lo que se ha denominado el
modelo de relacion de agencia (Diputacion de Barcelona, 1.999). Dicho modelo
se caracteriza por: la desigualdad entre el cliente y el profesional debido a que
uno carece de los conocimientos técnicos que tiene el otro y a la fragilidad del
cliente, fisica o mental, por la situacion de enfermedad, de dependencia, etc.
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Ciertamente, las dificultades o la incapacidad de las personas para expresar su
necesidad, formular sus demandas, proponer soluciones o defender sus
intereses es lo que justificaria que el profesional actuara como “agente” del
cliente. Esta relacion puede resultar protectora, pero también puede estructurar
replegamiento, aceptacidon pasiva asi como reducir el sentimiento de autonomia
de las personas mayores (Walker, 1997). Por ello, conviene explorar qué
mecanismos permiten potenciar la voz de las personas mayores, entre otros,
en el disefio de los servicios o0 en las formas de valorar su calidad

(Ayuntamiento de Barcelona, 2000).

Los servicios de atencion domiciliaria se realizan a través de encuentros entre
personas. Estos encuentros comportan una implicacibn emocional y son
determinantes en la calidad percibida. Las personas mayores pueden ser
consideradas como receptoras de los servicios 0 como coproductoras. En la
practica pueden observarse tres roles: consumidor con necesidades y
expectativas especificas; productor y participante activo en los diferentes
procesos de produccién del servicio; y recurso con unas capacidades
especificas que contribuye con un conocimiento que le es propio y con

informacion.

En los servicios gerontoldgicos resulta frecuente que los profesionales y la
organizacion determinen la demanda en mayor grado que los propios clientes.
Esta situacion, a menudo resultante de la relacion de agencia, no tiene porqué
aceptarse como irremediable o inmodificable. Con frecuencia nuestros clientes
gerontolégicos necesitaran que les ayudemos para formular sus demandas y
definir de forma precisa sus necesidades. También, a menudo nuestros clientes
pueden plantearnos soluciones buscando la denominacion y la homologacion
de su demanda en términos que les resulten propios, comprensibles y en esa
medida aceptables (Knight, 1999).

La funcion del profesional durante el proceso de valoracion de las necesidades

puede definirse como un encuentro en el cual se desarrolla un didlogo
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profesional con el cliente para llegar a una vision compartida sobre las
necesidades y las expectativas. En el caso de la atencion domiciliaria este
criterio es clave. Sin él, ;,como se puede imaginar que una persona pueda
ayudar a otra en su propia casa sin afectar su dignidad? Las respuestas, es
decir, los servicios, han de ser pues aceptables: las personas han de sentir que

los servicios son acordes con sus valores.

Pagina 25 de 66



Mejora de la Calidad en el Sector de Ayuda a Domicilio

POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO

Dentro del Mercado de los Servicios de Ayuda a Domicilio existe una gran
atomizacion existiendo multiples empresas que ofertan Servicios de Ayuda a

Domicilio o bien Servicios Domésticos a clientes particulares.

Actualmente el cliente con mayor consumo de servicios es la Administracion
Plblica, pudiendo acceder a este mercado empresas con gran desarrollo
técnico. Sin embargo, las empresas locales tienen dificultades para penetrar en
este mercado debido a la falta de estructura y de especializacion en el sector,

ofreciendo sus servicios mayoritariamente al Cliente Particular.

Las tendencias en este sector conducen a la comercializaciébn en un nuevo
canal de distribucion: las Grandes Cuentas, empresas de ambito nacional que
se dedican a diferentes actividades econdmicas, Superficies de Distribucion,
Energéticas, Aseguradoras, Entidades Bancarias, etc. y que sin embargo
tienen en comun que todos ellos ofrecen sus servicios y/o productos al

Consumidor final, la persona o nucleo familiar.

Debido a la gran competencia de nuestra economia, observamos que entre
todos ellos prolifera la creacién de clubes de fidelizacion, con el objetivo de
ofrecer a su cliente final una gran diversidad de servicios con el reto de
aumentar el nivel de fidelidad a su organizacion. Dentro de dichos clubes,

ofrecen los Servicios Domiciliarios.

Dichas entidades seleccionan, por sentido comun, operadores solventes que
garanticen la homogeneizacion de servicios y procesos, ofreciendo servicios de

alta calidad a los clientes consumidores de sus clubes de fidelizacion.
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PLANIFICACION DE LA CALIDAD.

Como resultado de lo expuesto anteriormente y basandonos en Juran, que
establece una filosofia de “planificacion de la calidad” basada en desarrollar los
productos y procesos necesarios para satisfacer las necesidades de los

clientes.
Las premisas o fundamentos de esta planificacion son las siguientes:

v' El primer paso para planear la calidad es identificar quiénes son los

clientes.

v' Para identificar a los clientes hay que seguir el producto para ver sobre

quiénes repercute.

v' Para comprender las necesidades de los clientes, debemos ir mas alla
de las necesidades manifestadas y descubrir las no manifestadas.

v' Las percepciones de los clientes pueden parecernos irreales, pero para
los clientes son una realidad y, por lo tanto tenemos que tomarlas en

serio.

v La precision en asuntos de calidad exige que expresemos la informacion

cuantitativamente.

v' Antes de planificar el proceso, deberan ser revisados los objetivos por

las personas involucradas.

v El objetivo 6ptimo de la calidad tiene que satisfacer las necesidades de
los clientes y proveedores por igual.

v' La calidad de una empresa empieza por la planificacion de la misma.

v" Muchas empresas tienen que hacer frente a graves pérdidas y defectos,

por deficiencias del proceso de planificacion.
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Teniendo en cuenta esta fase previa, la “planificacion de la calidad” requiere las

siguientes fases:
1. ldentificar quiénes son los clientes.
2. Determinar las necesidades de los clientes identificados.
3. Traducir dichas necesidades al lenguaje de la empresa.

4. Optimizar las caracteristicas del producto (servicio) para satisfacer las

necesidades del cliente y las de la empresa.
5. Desarrollar un proceso capaz de producir el producto.
6. Optimizar el proceso.

7. Demostrar que el proceso puede realizar el producto en condiciones

operativas.

8. Transferir el proceso a las fuerzas productivas.

Debemos extender no sélo la cantidad sino también la intensidad de los SAD
hasta alcanzar una cobertura suficiente, de manera que pueda presentarse
ante la ciudadania como digna para un pais del nivel de desarrollo como el que
hemos alcanzado. A la sazon, resulta igualmente importante tender a la mejora
de la calidad de este importante conjunto de servicios. Para ello, es necesario
realizar una correcta organizacién de los mismos, lo cual implica que existan
profesionales con conocimientos especificos para realizar una programacion
adecuada. En cuanto a quienes han de llevar a cabo las tareas resultantes de
la planificacion de los casos, es decir, auxiliares de ayuda a domicilio o
trabajadores/as de atencion domiciliaria, debe cuidarse en extremo su
formacion pues se trata de un trabajo que puede llegar a ser bastante complejo

y para el que es necesario reunir cualidades muy valiosas (CE, 1.993).
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ENCUESTA PARA TRABAJADORES Y USUARIOS DEL
SERVICIO DE ASISTENCIA A DOMICILIO:

1.

10.

Perfil del encuestado:
D Trabajador D Usuario
Edad:
[ ]<20 [ J20a30 [ |31a40 [ |41a50 [ |51a60 [ ]>61

Sexo:
[ |Hombre [ [Mujer
Tipos de servicios demandados y valoracion de los mismos en una escala

del 1 a 10, siendo 10 el de mayor puntuacion:

Tipo de servicio demandado Valoracion
(del 1 al 10)

Grado de implicacion de las familias:

[ ]Alta | |Media | |Baja

¢Lleva a cabo algun tipo de evaluacion del servicio? @ Si @ No

En caso afirmativo, ¢COMO? ... ..cuueiiiii i
¢Lleva a cabo alguna coordinacion con otros recursos? @ Si E| No
En caso afirmativo, ¢CON CUAIES?........ccvuiiiiiiie e

¢, Qué requisitos cree que ha de tener una empresa de ayuda a domicilio

para prestar un servicio de calidad?

¢, Qué requisitos cree que ha de tener un profesional de ayuda a domicilio
para prestar un servicio de calidad?

¢, Como cree que se puede mejorar el servicio de ayuda a domicilio?
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Con el fin de llevar a cabo una primera aproximacion a la calidad del Servicio
de Asistencia a Domicilio en Gijon hemos disefiado y realizado la anterior
encuesta. Ha sido estructurada de forma que mantuviese un ritmo &gil de
respuesta, tal que la poblacion objetivo del cuestionario no presentase

inconvenientes para responder y pudiésemos obtener informacién atil para el

estudio.

A continuacién presentamos las conclusiones obtenidas para cada una de las

preguntas anteriormente expuestas.

1. Perfil del encuestado.

2. La distribucion porcentual por edad para los entrevistados se muestra en

el siguiente grafico de nuevo diferenciada entre trabajadores y usuarios:

PERFIL ENCUESTADO
25%

[ Trabajador

W Usuario

100% +

80% -

60% -

40% -

20% -

0%

EDAD

90,0%

35% 40%

<20afos de20a de3la40 de4la50 de51a60 >6lafios
30 afios afos afios afos

O Trabajador W Usuario ‘

Pagina 30 de 66




Mejora de la Calidad en el Sector de Ayuda a Domicilio

EDAD DE LOS TRABAJADORES

5 > 61 afios
< 20 afios de 51 a 60

0% N
0% afios
0%

de 31a40
afos
40%

<20afios EDAD DE LOS USUARIOS
0%

de 20a 30
afos
0%

de 51 a 60
afos
8%

> 61 afios
90%

3. En cuanto al perfil segun el género:

DISTRIBUCION POR SEXO
75%

80%

60% -

40% -

20% -

0%- 0 Hombre

W Mujer

Trabajador Usuario

Como se observa en el gréafico, son las mujeres quienes mayoritariamente
trabajan en el sector y también las principales usuarias del servicio, dada

Su mayor esperanza de vida.
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4.

5.

Los servicios ma&s demandados por los encuestados figuran en la
siguiente tabla acompafiados por la puntuacion media otorgada para cada

uno de ellos.
Tipo de servicio demandado Valoracion
(del 1 al 10)
Servicio de limpieza personal e higiene 8,23
Servicio de limpieza del hogar 8,07
Servicio de acompafiamiento 7.8
Preparacién de la medicacion 7,35

La implicacién de las familias:

609% -
50%

40% -
30% -

20%
10%

0% [ Trabajador

Baja Media Alta

W Usuario

En este caso, la valoracion sobre la implicacién de las familias resulta
notablemente mas elevada cuando se pregunta a los trabajadores
(quienes tienen en cuenta parametros objetivos en la valoracion), que
cuando se pregunta a los usuarios, personas de avanzada edad que
tienen en cuenta factores mas cualitativos y fundamentalmente

relacionados con el carifio y compainiia recibidos de dichos familiares.

Con relacion a la pregunta de si llevan a cabo algun tipo de evaluacion del
servicio la respuesta unanime, tanto por parte de usuarios como de
trabajadores, la respuesta es “no”. Sin embargo, se ha constatado que
todos los usuarios del servicio realizan una evaluacion continua e informal

con respecto a aquellos especialistas que les atienden, de tal forma que si
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en alguin momento dejan de estar satisfechos consiguen el cambio de

profesional, bien por peticion directa o a través de sus familiares.

7. La mayor parte de los usuarios no realizan uso de otros recursos. Sin
embargo aquellos que si lo necesitan utilizan mayoritariamente los
servicios de los centros de dia (un 27% de ellos) y sobre todo, solicitan la

ayuda de otros miembros de la familia (73% de los casos restantes).

COORDINACION CON OTROS RECURSOS

Si
30%

No
70%

8. Los requisitos que ha de cumplir una empresa de ayuda a domicilio para
proporcionar un servicio de calidad apuntados a lo largo de las encuestas
han sido:

Motivos apuntados por los trabajadores (el porcentaje de personas que

mencionan cada uno de los motivos figura entre paréntesis):

» La empresa realiza una adecuada coordinacién de los distintos
profesionales que trabajan con una misma persona (20%).

» La empresa cuida que sus empleados mantengan continuamente

actualizados sus conocimientos (30%).

» La empresa especifica todos los aspectos de la relacion usuario —
empleado, para que no se produzcan vacios de responsabilidad o
coordinacion que puedan resultar problematicos en algun

momento de la relacion asistencial (65%).
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La suma de los porcentajes es mayor del 100% puesto que hay

trabajadores que sefialan mas de un motivo.

Motivos apuntados por los usuarios (el porcentaje de personas que

mencionan cada uno de los motivos figura entre paréntesis):

» La empresa debe disponer de un expediente individual por
usuario, con historia de valoracion, plan de cuidados, tratamiento,

protocolos y registro de incidencias (30%).

» La empresa analiza periodicamente la evolucién de cada usuario
y le propone la reestructuracion de su proceso de intervencion

segun los resultados (30%).

» La plantila de la empresa es adecuada y acorde con las
necesidades de sus usuarios y esta fijada cumpliendo la
normativa vigente y siguiendo criterios de adecuacion profesional,
exigiéndole la titulacion correspondiente y los conocimientos

necesarios, de acuerdo al tipo de actividad y usuarios (40%).

» La empresa realiza un seguimiento periodico de la satisfaccion de

sus clientes (32%).

» La empresa realiza un seguimiento continuo del desempeio de

sus empleados (14%).

La suma de los porcentajes es mayor del 100% puesto que hay

usuarios que sefialan mas de un motivo.

9. Los requisitos mencionados para que un profesional de ayuda a domicilio

preste un servicio de calidad son, por parte de los trabajadores:

» Formacion continua para mantener siempre actualizados sus

conocimientos (63%).
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» Escucha activa (26%).
» Fortaleza fisica (5%).
Y por parte de los usuarios:

» Que realice las tareas de acuerdo correctamente y de acuerdo a
lo convenido (46%).

» Que muestre afecto por la persona a la que atiende (92%).

La suma de los porcentajes es mayor del 100% puesto que hay

entrevistados que sefialan mas de un motivo.
10. ¢Como cree que se puede mejorar el servicio de ayuda a domicilio?

En este caso no realizamos la separacion entre usuarios y trabajadores
puesto que no se aprecian diferencias entre las respuestas
proporcionadas.

» Llevando a cabo lo expuesto en los cuestionarios anteriores.

» Solucionando las quejas y reclamaciones planteadas por los

distintos participantes en el servicio.
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EL METODO QFD

Podemos disefiar un Servicio de Ayuda a Domicilio con unas excelentes
prestaciones, a un bajo precio y, sin embargo, fracasar por no tener la acogida
esperada en el mercado.

Esta situacion nos indicaria que el disefio se ha hecho a espaldas del cliente
potencial o que, aun habiendo intentado conocer las expectativas de éste,
hemos fracasado a la hora de traducirlas a caracteristicas que ha de cumplir
nuestro Servicio de Ayuda a Domicilio.

La importancia del disefio es, por tanto, fundamental para el éxito. Este disefio
debe traducir adecuadamente las demandas expresadas y latentes del cliente a

las especificaciones del Servicio de Ayuda a Domicilio.

El método denominado "Quality Function Deployment", en castellano,
"Despliegue de la funcion calidad”, es un instrumento para implementar la
planificacién y control de produccion de valor / calidad - en cuanto satisfaccion
de las necesidades funcionales del cliente o receptor de un portador de valor -,
es decir, para generar capacidad de satisfaccién en un producto o servicio.

El QFD propone una metodologia que permite sistematizar la informacion
obtenida del usuario hasta llegar a definir las caracteristicas de calidad del

Servicio de Ayuda a Domicilio, adaptandolo al mercado.

Debemos hacer una reflexion acerca de lo importante de atinar con la
verdadera necesidad y expectativa del cliente. El siguiente grafico es

clarificador:
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Requisitos del Cliente

Requisito

inutil
Carencia Iv Sobrecalidad
Necesidad real | Necesidad Producto-servicio
del Cliente _no Despilfarro realizado
satisfecha

Intuitiva

Los fundamentos de la técnica del QFD son:

v Permitir obtener informacion sobre qué aspectos del Servicio de Ayuda a
Domicilio podemos mejorar. Para ello tiene en cuenta las valoraciones
del cliente sobre esas variables, referidas a la propia empresa y a la

competencia.

v' La obtencion de una Calidad de Disefio del Servicio de Ayuda a
Domicilio excelente mediante la conversidon de las necesidades del
cliente en Caracteristicas de Calidad adecuadas, sin omisiones ni

elementos superfluos.

Con estas premisas los dos objetivos fundamentales que se buscan con la

aplicacion de esta técnica son:

v Incluir las demandas expresadas y latentes del cliente en el Servicio de
Ayuda a Domicilio. Es de decir, no diseflar nuestros servicios de

espaldas al cliente.
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v' Obtener una Calidad de Disefio del Servicio de Ayuda a Domicilio

excelente.

Un modo de avanzar en la prestacion de los Servicios de Ayuda a Domicilio es

la utilizacion de buenas practicas.

De las diferentes definiciones que se emplean para explicar de qué tratan las
buenas practicas, la siguiente nos parece clara y sugerente: una buena practica
es una actuacion que mejora de forma significativa una situacion insatisfactoria.
En consecuencia pensar en términos de “buenas practicas” comporta una
primera reflexion acerca de los “temas pendientes” (las situaciones
insatisfactorias), reflexion que debe abrirse a la identificacion de qué cambios
son susceptibles de conducir a mejoras.

En el campo de la atencidon domiciliaria, el objetivo general de las buenas
practicas es el de favorecer la adaptacidon de los servicios a las nuevas
necesidades. El énfasis se pone, en consecuencia, en los destinatarios de los
servicios, reconociéndose su heterogeneidad y a la vez admitiendo que las

necesidades son cambiantes.

Desde una perspectiva operativa las buenas practicas se plantean como
procesos de demostracion de la utilidad y la oportunidad para realizar cambios,

para introducir modificaciones.
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¢ COMO SE IMPLANTA?
Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion que se pueden utilizar para llevar a cabo la
implantacion son variadas. Las mas adecuadas por su relacion entre facilidad

de uso y beneficio obtenido son:

v" Quejas formuladas por los clientes (que por cierto son pocas, ya que un
porcentaje elevado de clientes insatisfechos no declaran dicha

insatisfaccion a la empresa abiertamente).
v Cuestionarios administrados a estos.
v Conversaciones directas (normalmente en grupo).

La importancia del método utilizado radica en que la traducciéon del mundo del

cliente al mundo de la empresa sea lo mas correcta posible.

Se parte de la informacion obtenida acerca de las demandas del cliente para
llegar al despliegue de un cuadro de la Calidad Demandada, es decir, de
aquella que quiere el cliente que, en Ultima instancia, supone la calidad

verdadera.

El siguiente paso incluye un andlisis del propio Servicio de Ayuda a Domicilio

en relacion con los de la competencia.

Este aspecto es de suma importancia ya que deberemos disefiar, o redisefar,
nuestro Servicio de Ayuda a Domicilio no sdélo en funcion de las demandas del
cliente, sino considerando la opiniébn y valoracion que da al de nuestros

competidores.

A partir de aqui conoceremos en qué apartados del Servicio de Ayuda a
Domicilio tenemos que invertir para su mejora, puesto que no se trata
solamente de conseguir la calidad demandada aisladamente. Por ejemplo, si
nuestros clientes valoran considerablemente que dispongamos de una gran

variedad de productos en nuestros establecimientos y nosotros no ofrecemos
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una variedad suficiente para cubrir los deseos de la clientela, tal vez debamos
mejorar en este sentido. Pero tal vez no, si la valoracion que el cliente hace de
la competencia en el aspecto variedad es mas pobre que la que hace de

Nosotros.

Esta cuestion es importantisima. Optimizaremos el resultado de nuestra
inversiébn en la mejora ya que sabremos en qué invertir para diferenciarnos
positivamente de los demas. No obstante es preciso indicar que el analisis
debe llegar a mayor detalle, ya que imaginemos que nuestro Servicio de Ayuda
a Domicilio destaca por su variedad (o por orden, atencion recibida, personal,
comodidad o rapidez). Tal vez el usuario valore significativamente la atencién
recibida, pero ¢qué entendemos por atencion recibida? y ¢qué elementos

debemos considerar para aumentar esa atencion percibida?

Con esta técnica del QFD finalmente obtendremos una clara idea de cuales
deben ser las especificaciones de nuestro Servicio de Ayuda a Domicilio (por
ejemplo auxiliares mas empaticos, mayor flexibilidad en los horarios, mas
servicios complementarios,...), en qué elementos hemos de invertir de modo
preciso y de qué manera para conseguir acercarnos a las expectativas del
cliente, para ajustar nuestro Servicio de Ayuda a Domicilio de modo que
consigamos clientes satisfechos.

FASES DEL QFD

Las fases en las que se desarrollan las ideas apuntadas anteriormente son las

siguientes:

Identificar v jerarquizar a los clientes.

Este elemento es indispensable para comprender a los clientes y considerar

correctamente sus expectativas. Por otra parte, nos permitira seleccionar el/los
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segmento/s de usuarios adecuados entre los que recoger los datos e

informaciones necesarios para realizar el despliegue de la Calidad Demandada

y Planificada.

En esta fase es imprescindible la participacion del Departamento Comercial o

de Marketing de la organizacion, que probablemente poseera datos al respecto.

- CLIENTES CLAVE ("POCOS VITALES") >
- SEGMENTACION DE CLIENTES ("MUCHOS UTILES") ¢——

INTERRRELACIONES

Sera la estrategia de la empresa la que defina el tipo de “publico objetivo” al

gue se enfoca la organizacion.

Identificacion de las expectativas del cliente.

Para realizar el disefio del Servicio de Ayuda a Domicilio en funcién del cliente,

es esencial conocer las expectativas de éste, o que podemos llamar mundo del

cliente. Los medios que hemos dispuesto para ello, han sido los siguientes:

v

v

Grupos de discusion.

Visitas de usuarios a nuestras instalaciones.
Atencion al cliente: nos da Informes sobre quejas.
Estudios existentes en base a encuestas realizadas.
Publicaciones y articulos.

Informaciones sobre la competencia.

Otra informacion.
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En esta fase deben implicarse distintos departamentos, como Marketing,

Comercial, Organizacion,... asi como personal de produccion o servicio.

El sistema a utlizar es el contacto directo con clientes mediante
conversaciones, preferiblemente en grupo, en las que deberemos descubrir las
demandas explicitas y latentes sobre el Servicio de Ayuda a Domicilio. Estos
clientes, a ser posible, deberdn conocer también el Servicio de Ayuda a
Domicilio de la competencia y opinar sobre ellos.

Este tipo de informaciones suele presentar dos inconvenientes: son poco

exhaustivas y poco precisas. Ambos, se superan en la fase siguiente.

Conversioén de la informacién al lenguaje propio de la organizacion.

Los datos anteriores nos deben servir para adquirir un primer acercamiento a

las preferencias del cliente.

De este modo, contaremos con una informacién base que reelaboraremos en
esta fase con el fin de presentar un cuestionario completo a una muestra de
clientes mas amplia. Esta reelaboracibn es necesaria si pensamos que,

normalmente, no se suelen especificar suficientemente las demandas.

Por ejemplo, el grupo de usuarios puede comentar que le gustaria tener
auxiliares donde elegir y que supieran escuchar. A partir de ahi podemos
precisar dos elementos de nuestro cuestionario: variedad de auxiliares y
escucha activa. Se trata de convertir la informacién directa en informacion

verbal mas precisa que nos permita detallar medidas concretas.

Esta conversion es precisa para ser eficaces. Centrdndonos mas en nuestra

problematica tenemos que:

LENGUAJE DE LA EMPRESA + PARAMETROS CUANTIFICABLES
U
NORMALIZACION Y COMUNICACION
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Elaboracion y administracion de la encuesta a clientes.

El dltimo paso de la recogida de datos seria administrar una encuesta a

usuarios de nuestro servicio, que conozcan también la competencia.

En este cuestionario se pide la evaluacion (en una escala a ajustar a las
necesidades de cada organizacion), por ejemplo de 1 a 5 (1: no ejerce
influencia; 5: ejerce fuerte influencia), de la influencia de cada uno de las

demandas estudiadas a la hora de elegir un establecimiento u otro.

Se pide también que valoren cual es la posicidn, en cada una de esas
variables, de la propia empresa y de las de las empresas de la competencia,

también en una escalade 1 a 5.

Cuestionario de despliegue de la Calidad Demandada

. e, Calificacion
Pregunta Importancia Calificacion .
competencia
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Despliegue de la calidad demandada.

Definidos los datos a obtener y conseguidos estos, se pasa a realizar el
despliegue del cuadro de la Calidad Demandada y de la Calidad Planificada.

Se trata de una matriz en la que tenemos, por una parte, los factores acerca de
los cuales se ha interrogado a la muestra de clientes. Por otra, tenemos la
importancia que se ha dado a cada uno de ellos asi como la valoracion que han
hecho de nuestra empresa y de la competencia. La columna puntos
estratégicos permite introducir la orientacion estratégica que se quiere dar al

Servicio de Ayuda a Domicilio.

En funcién de la importancia concedida por el cliente en un factor concreto y la
valoracion recibida por la propia empresa y las de la competencia, decidiremos

la calidad planificada que queremos obtener en el futuro.

Ese sera el valor al que tenderemos y, en relacion con la situacién actual,
asignaremos un factor de aumento de la calidad en esa variable: con estos
datos, estaremos en condiciones de obtener los pesos absolutos (importancia

absoluta) de los distintos factores.

El siguiente paso es la determinacién de los pesos relativos (importancia
relativa) de cada una de las variables en la mejora del Servicio de Ayuda a

Domicilio.

Evidentemente, se trata de determinar en qué aspectos hay que comprometer
mayor esfuerzo para ajustar nuestro Servicio de Ayuda a Domicilio a las
demandas del cliente y qué hay que mejorar, en funcion de la situaciéon actual
de la empresa y de la competencia.
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Despliegue de las caracteristicas de calidad.

Si el paso anterior nos indica QUE hay que mejorar y esto ya supone un
avance en cuanto al disefio del Servicio de Ayuda a Domicilio, no debemos

olvidar que existe otro interrogante a despejar: COMO lo mejoramos.

Para ello, es necesario desplegar otro sistema. Se trata de una matriz de doble

entrada donde se cruzan:
v' Los factores evaluados con,
v' Las caracteristicas de calidad.

Las caracteristicas de calidad se refieren a los elementos propios del mundo de
la organizacion, es decir, aquellos que la empresa puede modificar en
determinada medida y que, por tanto, son Indicadores cuantificables y

medibles.

La elaboracion de esta lista de indicadores debe hacerse por parte de un grupo
interdisciplinario, pudiendo llevarse a cabo paralelamente a las fases
anteriores. Estos indicadores tienen una importancia fundamental, ya que
representan el mundo de la empresa, y sera en ellos sobre los que hay que

actuar. La lista resultante deberé ser, por tanto, exhaustiva y coherente.

La metodologia QFD permite invertir con el méximo rendimiento en el disefio
del Servicio de Ayuda a Domicilio, haciéndolo en aquellos elementos relevantes
en funcion del analisis realizado que, como puede observarse, considera las
opiniones de los clientes, tanto sobre nuestra empresa como sobre las de la
competencia, como las variables sustanciales del Servicio de Ayuda a

Domicilio.

Como resumen, podemos afirmar que conoceremos mejor nuestro sistema de

trabajo en relacion a las necesidades del cliente y tendremos que:

v Incorporar las necesidades de los clientes a las especificaciones de
cada fase-proceso de trabajo.
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v Estableceremos obijetivos para cada proceso-producto-servicio.
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INDICADORES DE EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Queremos establecer los indicadores de eficacia de calidad de nuestro Servicio
de Ayuda a Domicilio en todos los niveles de nuestra organizacién asi como su
método de definicion, método de calculo, frecuencia de control, responsable de

su medida y andlisis.

El establecimiento de estos indicadores debera ser tal que, en la medida de lo

posible, se ajusten a los siguientes criterios:

SMART (inteligente):
S: Especifico (debera estar claramente establecido y ser inequivoco).

M: Medible (debera establecerse su método de calculo de manera

rigurosa).
A: Alcanzable.
R: Razonable.

T. Trazable (si es posible debera ser un dato o relacion de datos que
permita su seguimiento en el tiempo para comprobar la mejora

continua del proceso).

ELABORACION de la tabla de indicadores

La tabla de indicadores se elaborara siguiendo las siguientes premisas:
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Tipo de Proceso — | Método de

indicador Actividad medida

Nombre Frecuencia| Responsable

Tipo de indicador: Los indicadores podran ser de 2 tipos:
o El: Indicador de Eficacia Interna
0 SC: Indicador de Satisfaccion del Cliente

Nombre: Se definira un nombre suficientemente clarificador del objetivo

de medida del indicador.

Proceso — Actividad: Se indicara el proceso o actividad (conjunto de

procesos) que se pretende medir.

Método de medida: Se indicard la férmula, calculo, aplicacion
informatica,... que debe utilizarse para la medida inequivoca del

indicador.

Frecuencia: Periodo méximo de medida y analisis de la informacion. Se

seguiran las siguientes claves:

o CO: Cotidiano XM: Donde X es un numero de 1 a 12 y M indica

meses (Por ejemplo 2M: Dos meses).
0 Por obra: objetivos medidos para una obra o proyecto.

Responsable: Funcion dentro de la organizacion que se responsabiliza
de la recopilacion y analisis de datos precisos para la medida del
indicador. También seran el punto de partida de correcciones, acciones
correctivas o0 preventivas como resultado de dicho analisis de

informacion.
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Tipo de

Proceso —

indicador Nombre Actividad Método de medida Frecuencia| Responsable
sc Percepcion de la
calidad del servicio
Percepcion del
sc cumplimiento de lo
descrito en el acuerdo Media aritmética ponderada de los resultados
de servicios de cada pregunta en la encuesta personal
. realizada al 20% de nuestros clientes elegidos
Percepcion de la de manera aleatoria.
SC competencia de ,
nuestro personal Medida de la Cada pregunta estara valorada de 1 a 10.
satisfaccion del La ponderacioén se realiza mediante la 12 M Resp. Calidad
Percepcion de la cliente percepcion del cliente de la importancia del
SC atencién personal y aspecto preguntado (en escala de 1 a 3)
profesional prestada . , .
La férmula a aplicar para cada pregunta sera:
Percepcion de la Total = Media del producto (Valoracion*
SC higiene personal del importancia)
usuario
Percepcion de la ayuda
SC a la movilizacion en el

hogar
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_Tlpo de Nombre PrO(_:e_so N Método de medida Frecuencia| Responsable
indicador Actividad
Percepcion del
SC acompafamiento
realizado en el hogar
Percepcion de las
SC actividades de ocio Media aritmética ponderada de los resultados
realizadas en el hogar de cada pregunta en la encuesta personal
B realizada al 20% de nuestros clientes elegidos
Percepcion de las de manera aleatoria.
SC actividades de ocio  val
realizadas en el hogar Medida de Cada pregunta estara valorada de 1 a 10.
Satisfaccion del La ponderacion se realiza mediante la 12 M Resp. Calidad
Percepcion del cliente percepcion del cliente de la importancia del
SC acondicionamiento e aspecto preguntado (en escala de 1 a 3)
higiene del hogar La férmula a aplicar para cada pregunta sera:
Situacién de nuestro Total = Media_del produ_cto (Valoracion*
sC servicio respecto a la importancia)
competencia
sC Satisfaccion general

del cliente
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.T'PO o Nombre Pro<_:e_so N Método de medida Frecuencia| Responsable
indicador Actividad
Eficacia de la . -
P L Relacion porcentual entre los servicios

El planificacion del Logistica . 1M Gerente

- I potenciales y los reales prestados

servicio (logistica)
Relacion porcentual entre las horas
Cumplimiento de horas i establecidas en la fase de presupuesto para la .

El o Logistica o g . Por servicio Gerente

por servicio realizacion de un servicio y las finalmente

asignadas a la misma
Costes de no calidad CaICl.“O delos€ |mpu_tabl_e§ comono Resp. Calidad y

El - General conformidades en la realizacion del servicio 1M

por servicio L Gerente

entre el total de servicios
o Relacién porcentual entre el total de horas
Cumplimiento de o : : . :
El . . Logistica invertidos para los servicios de cada cliente y el | Por obra Gerente
plazos de asistencia
total de horas presupuestadas
Disponibilidad de Recursos Diferencia entre 1y e'I cociente de las horas: Administracion y

El gue una persona esta de baja y las que esta 1M

empleado humanos Gerente

trabajando (célculo de 8 horas dia)
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Tipo de Nombre Proceso —

indicador Actividad Método de medida Frecuencia| Responsable

Facturacion + % entre facturas emitidas a clientes con errores
El Errores en facturaciéon Satisfaccion del o 12 M Administracion
cliente y el total de facturas emitidas

Satisfaccion del | % ndminas con errores en imputaciones entre

El Errores en nébminas Lo 1M Administracion
personal el total de nédminas
Relacién porcentual entre el total de € de los
El Eficacia comercial Ventas pedidos realizados y el total de € 1M Resp. Ventas

presupuestados (incluidas todas las ofertas y
presupuestos)

Ventas minimas en € a realizar con relaciéon a
El Ventas Ventas : : 1M Resp. Ventas
la plantilla media mensual

Relacion porcentual del nimero de nuevos

El Expansiéon comercial Comercial :
clientes captados

6M Resp. Ventas
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.T'PO o Nombre Pro<_:e_so N Método de medida Frecuencia| Responsable
indicador Actividad
Inversion en . .

. : Relacion porcentual entre los € vinculados a

El equipamiento y Recursos ) . : . 6 M Gerente
inversiones para la mejora y la facturacion
recursos
Relacion entre todas las imputaciones
- Eficacia general realizadas a la prestacion de un servicio y el .
El Margen por servicio . ; . e Por servicio Gerente
del sistema total presupuestado (incluidas modificaciones
de contrato)

El Beneficio general de la Eflcama general Beneficio antes de impuestos 12 M Gerente

empresa del sistema

Competencia del Relacion entre las horas de formacion
El Indicador de formacion b impartidas al personal de la empresa a todos 12 M Gerente
personal . .
los niveles y el total de horas trabajadas
: : o . : :

El Indicador de Competencia del N° de competencias asistenciales totales de 12 M Gerente

competencias

personal

nuestro personal entre el total de personal

Péagina 53 de 66




Mejora de la Calidad en el Sector de Ayuda a Domicilio

.T'PO o Nombre Pro<_:e_so N Método de medida Frecuencia| Responsable
indicador Actividad
Relacién entre el numero de clientes que
sSC-El | Fidelizacién de clientes Satlsfa_lcuon del 59I|C|tan presupuesto 0 nos hace_n pedido en 1M Gerente
cliente afos consecutivos y el total de clientes en un
periodo anual
. . Relacion entre el coste en € de las atenciones
. . Satisfaccion del . SR -
SC - ElI | Atenciones en garantia cliente en garantia por deficiencias en el servicio y el 1M Gerente
total de clientes
Relacion entre el nimero de quejas recibidas y
SC-El Atencion de Satisfaccion del el total de clientes M Resp. Calidad
reclamaciones cliente Se realizaran estudios por causas-tipo de Gerente
reclamacién
SC - El Atenmor_l de Sat'Sfa.‘CC'on del Tiempo medio de resolucion de la reclamacion 1M Resp. Calidad
reclamaciones cliente Gerente
SC-El Dlver5|f|c§1(_:|on de Satlsfa_lcuon del N° medio de servicios d_|ferentes prestados a 6 M Gerente
servicio cliente cada cliente
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SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD SEGUN UNE-EN ISO 9001:2000

Como cualquier otro tipo de modelo de gestion el principal objetivo es
relacionar la gestibn moderna de la calidad con los procesos y actividades de
una organizacion, incluyendo la promocién de la mejora continua y el logro de

la satisfaccion del cliente.

(i como?)

Sistema de
Gestién

| oBJETIVOS RESULTADOS |

(qué se logra)

{qué se quiere)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (como)
Programas (cuando)

Este sistema de gestion estd ademas basado en normas escritas que no son

de obligado cumplimiento sino una decision empresarial u organizativa.

Las normas de la familia ISO 9000 son las siguientes.

Normas de la familia 1SO 92000 (version del 2000)

IS0 9000:2000: "Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario”
ISO 9001:2000: "“Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos”
ISO 9004:2000: “Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la mejora del desempefio”

Respecto a las indicaciones de cada una de las normas deberemos establecer

las siguientes diferencias entre ellas:
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Establece requisitos Establece directrices de gestion

Orientacion hacia el cliente Orientacion hacia todas las partes interesadas
Busca la mejora continua de la calidad Busca la mejora global del desempeno

Eficacia Eficiencia

El hecho de que el modelo establecido por ISO 9001 sea certificable hace que
una organizacion tenga como objetivo implantar su sistema de gestion en base

a esta norma pero con los 0jos puestos en los principios de la ISO 9004.

La estrategia de implantacion se basa en identificar los procesos existentes
dentro de nuestra organizaciéon (compras, ventas, atencion en domicilio,
logistica, administracion, mantenimiento, etc.) y establecer el sistema

buscando la eficacia de los mismos.

| oBJETIVOS jrj ————» RESULTADOS |

(qué se quiere) I (qué se logra)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (cémo)
Programas (cuando)

Ademas de este concepto general la norma ISO 9001 apoyada en la ISO 9004
establece una serie de Principios de Gestion de la Calidad que deben ser el

punto de referencia de la implantacién del sistema
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Principios de Gestion de la Calidad

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes v por lo tanto deberian comprender las ne-
cesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes v esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito v la onentacion de la organizacion. Ellos debernan cre-
ar ¥y mantenar un ambiente intemo, en el cual el perzonal pueda llegar a involucrarse totalments en el logro de
los abjetivos de la organizacion.

Participacion del personal: El perzonal. a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total com-
promizo posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado se alcanza mas eficientements cuando las actividades v los re-
curzos relacionados =& gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: ldentificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados comao
un sistema, contribuye a la eficacia v eficiencia de una crganizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempeno global de la organizacion deberia ser un objetivo per-
manents de esta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decigion: Las deciziones eficaces se bazan en el analisiz de
los datos v la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiogas con el proveedor: Una organizacion y sus proveedores son inter-
dependientas, v una relacion mutuamente bensficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

IS0 9000:2000

Una vez indicados estos principios de gestion exponemos los que es un
diagrama de un proceso de manera que podamos identificar todas las
cuestiones que le afectan, lo cual nos llevar4 a conocer con mucha mayor

profundidad nuestra organizacion.

Como resumen debemos indicar que “si conocemos nuestros procesos y como

interactlan y se apoyan entre ellos” mejoraremos nuestra organizacion.

Ademas la Norma UNE-EN ISO 9001:2000 se ha introducido el concepto de la
mejora continua para estimular la eficacia de la organizacion, incrementar su
ventaja competitiva en el mercado y asi responder mejor a las necesidades y

expectativas de sus clientes
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___________ Responsabilidad
de la direccion

Gestion de los
recursos

Salidas
Producto ————»

..Coémo identificar los procesos y establecer las interacciones?

Debemos tener en cuenta una serie de factores a la hora de realizar el estudio:

¢ Influencia en la satisfaccion del cliente.

¢ Los efectos en la calidad del producto/servicio.

+ Influsncia en Factores Clave de Exito (FCE).

¢ Influencia en la mision y estrategia.

« Cumplimiento de requisitos legales o reglamentanos.
¢ Los rissgos economicos v de insatisfaccion.

¢ Ltilizacion intensiva de recursos.

Con estas reflexiones iniciales podemos establecer un mapa de procesos que
tenga una estructura similar a la siguiente en funcién de la manera de agrupar
los diferentes procesos identificados por categorias.
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PROCESOS PLANIFICACION

PROCESOS GESTION DE RECURSOS

CLIENTE

w
|
P
w
|
Q

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS

Existen segun este esquema 4 tipos de procesos:

v" Procesos de Planificacion: son los ligados a la alta direccion y a las
responsabilidades que le confiere la norma 1SO 9001-2000.

v" Procesos de Gestion de Recursos: son los ligados a las necesidades de
personal, mantenimiento, medios, formacion, adiestramiento, software,

instalaciones y ambiente de trabajo.

v" Procesos de Realizacién del Producto: son los ligados directamente a la

realizacion del servicio de atencion en domicilio.

v" Procesos de Medicion y analisis son los encaminados a comprobar el
servicio, establecer indicadores de eficacia del mismo tanto internos
como de medida de satisfaccion del cliente y dar pie a la mejora
continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

Esta manera de plantear el enfoque a procesos es coherente con los capitulos

de la norma ISO 9001.2000 que tiene la siguiente estructura:
5 capitulos bésicos:

v Sistema de Gestion de la Calidad. Capitulo 4.
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v

v

v

v

Responsabilidad de la Direccién. Capitulo 5.
Gestidn de los recursos. Capitulo 6.
Realizacion del producto/servicio. Capitulo 7.

Medicion, analisis y mejora. Capitulo 8.

Algunos de los requisitos establecidos por esta norma estan basados en que se

precisa un “documento o procedimiento” que los regule.

Esto ocurre Unicamente en 6 casos dentro de la norma. Son los 6

procedimientos obligatorios de un sistema de Gestion de Calidad segun ISO
9001-2000.

v

v

v

v

v

v

Procedimiento de Control de los Documentos
Procedimiento de Control de los Registros
Procedimiento de Auditorias Internas

Procedimiento de Control de los Servicios No Conformes
Procedimiento de Acciones Correctivas

Procedimiento de Acciones Preventivas

Debe quedar clara la diferencia por tanto entre proceso y procedimiento que se

aclara en la siguiente figura:

PROCESO =2 PROCEDIMIENTO

“Conjunto de actividades
mutuaments relacionadas o que “Forma especificada para levar a
interactian, las cuales transforman cabo una actividad o un proceso™

entradas en saldas”

B0 20002000
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PROCEDIMIENTOS PROCESOS

Loz procedimientos definen la secuencia de Loz procesos transforman las entradas en
pasos para gjecutar una tarea zalidas mediante la utlizacion de recursos

| Los procedimientos existen, son estaticos | Lo= procesos se comportan, son dinamicos I
Los procedimisntos estan impulsados por la Los procesos estan impulsados por la
finalizacion de |a tarea consecucion de un resultado
Loz procedimientos ze implementan Loz procesos ee operan vy gestionan
Los procedimientos se centran en | Los procesos se centran en la satisfaccion de
cumplmiento de las normas los clientes y otras partes interesadas
Loz procedimientos recogen actividades que Loz procesos contienen actividades que
pueden realizar perzonas de diferentes pueden realizar personas de diferentes
departamentos con diferentes ohjetivos. departamentos con unos objetivos comunes.

Ademas de estos procedimientos se establece otra serie de documentos que

dan lugar a la estructura documental del sistema.

S.G.C. DOCUMENTADO

INTENCION

MANUAL DE
CALIDAD

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCCIONES DE TRABAJO

REGISTROS/FORMATOS

EVIDENCIAS

A continuacién vamos a definir los requisitos basicos de ISO 9001-2000 de una

manera aplicada a una empresa de Ayuda a Domicilio.

Apartado 4. Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad

e Deben identificarse los procesos existentes en la organizacion.

e Debe establecerse el diagrama de interaccion de procesos.
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e Se redactaran procedimientos adecuados para el Control de

documentos y de registros.

e Se deberéd asegurar que los procesos que estén subcontratados deberan

ser controlados por parte de nuestra organizacion.

Apartado 5. Responsabilidades de la Direccion

e Se debe establecer la Politica de Calidad que marcara nuestra manera
de actuar y los fines ultimos de nuestra organizacion (satisfaccion del

cliente, mejora continua, etc.).

e Deberemos establecer indicadores y objetivos de calidad para nuestro
servicio. Estos objetivos seran tanto internos como de satisfaccion del

cliente.
e Se debe establecer el organigrama funcional de la organizacion.

e Se debera nombrar al Responsable del Sistema de Calidad para que
sea la mano derecha de la direccién en este aspecto.

e Periodicamente la Direccion deberd revisar el Sistema de Calidad para
comprobar que es el idoneo para alcanzar los fines previstos en la
Politica de Calidad.

Apartado 6. Recursos

e Debe disponerse de recursos humanos adecuados
e Deben detectarse y satisfacerse las necesidades de formacion.

e Debemos definir Perfiles de Puesto para cada actividad con incidencia
en la calidad y asegurar que quienes desempefien esas labores sean
competentes por su habilidad, formacion, experiencia o capacidades

(una o varias de las anteriores virtudes)

e Deberemos revisar que las acciones formativas son eficaces.
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e Deberemos identificar los medios técnicos (maquinas, herramientas,

instalaciones, informatica, programas informaticos, etc.) precisas para

prestar un servicio correcto.

e Deberemos asegurar que se les da un mantenimiento preventivo y

correctivo adecuado a dichos medios.

e Debera gestionarse el ambiente de trabajo en el cual se desarrolla el

servicio para asegurar que incide positivamente en el mismo (seguridad

y salud, condiciones de higiene, etc.)

Apartado 7. Realizacién del Producto

e Deberan establecerse los métodos de trabajo para la correcta

realizacion de:

o

o

Los diferentes servicios de atencion en domicilio.
Las compras.

Las contrataciones.

Las ventas.

El disefio de nuevos servicios.

La planificacion de los servicios.

La identificacion y trazabilidad (o seguimiento documental) de los

servicios (con clientes, con asistentes, fechas, etc.).

Los almacenamientos precisos con especial atencién a

medicamentos u otros materiales o productos perecederos.

e Estos métodos de trabajo no es preciso que estén documentados

aungue la “buena préactica” y la “uniformidad del servicio” acabaran

imponiéndolo.

Apartado 8. Medicion, analisis y mejora
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e Deben establecerse los métodos para controlar:
o Nuestros servicios.
o El funcionamiento interno.
0 La satisfaccion percibida por el cliente.

e Deberan indicarse los métodos estadisticos que puedan ser precisos

como apoyo a lo anterior.

e Debera establecerse un método interno de autocontrol del cumplimiento
y eficacia del sistema de calidad por medio de Auditorias internas que
sean realizadas por personal formado, objetivo e independiente del area
a auditar.

e Deberan establecerse indicadores para vigilar la eficacia de nuestros

procesos.
e Deberan establecerse procesos y procedimientos para el control de:

o Incidencias o no conformidades (para detectarlas, identificarlas y
tratarlas adecuadamente).

0 Acciones correctivas, encaminadas a hacer desaparecer las

causas reales de errores relativos al servicio o al sistema.

o Acciones preventivas, encaminadas a evitar errores potenciales

en futuros servicios, procesos, etc.
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