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Introduccion

En relacion con los procesos de com-
pras y antes de la implantacion de un
sistema de gestidn por procesos, la
definicion de “calidad” estaba asocia-
da al cumplimiento de unos estandares
de rendimiento anuales sin considerar
ni medir el “como”.

La implantacién de un sistema de ges-
tién de calidad ha supuesto la visualiza-
cion clara de los flujos del proceso de
compras, con el objetivo de aumentar la
satisfaccion del cliente al reducir la va-
riabilidad en la prestacion del servicio.

Transcurrido un afio desde la implanta-
cién del sistema, vemos que no solo
conlleva la necesidad de medir el “co-
mo”, sino que también resulta necesa-
rio ampliar el concepto de calidad a
estandares esperados de eficiencia y
no solo de satisfaccion del cliente inter-
no.

Material y métodos

El objetivo del estudio es realizar un
andlisis de costes y resultados, tras la
implantacion de un sistema de gestion
por procesos en el servicio de suminis-
tros de un hospital de tercer nivel, para
tratar de responder a las siguientes
preguntas:
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1. ¢Volveriamos a implantar un sistema
de gestion de calidad? ;Supera la
reduccion de costes de “no cali-
dad” a la inversion, asi como a los
costes de prestar un servicio “con
calidad”?

2. ¢En qué procesos implantar el siste-
ma de gestion de calidad y en cué-
les no?

3. Al ampliar la definicién de calidad a
estandares esperados de valor eco-
noémico a alcanzar, coinciden los
procesos clave mas eficientes (en
términos de costes y reduccion de
costes) con los procesos clave defi-
nidos en funcién de la satisfaccion
del cliente interno.

Para ello, se realizara un analisis de los
costes generados en la implantacion
del sistema, en funcion de la inversion
inicial del proyecto y las horas de recur-
sos humanos dedicados.

Estableceremos indicadores de resul-
tado clasificados en tres tipos (output,
organizativos y de satisfaccion del
cliente interno), estimaremos los bene-
ficios en funcién de la reduccién de
“costes de no calidad”, valorando eco-
némicamente las desviaciones genera-
das en los indicadores definidos, y tras
la normalizacién del proceso de com-
pras.



Se realizara una simulacién, en todos
los procesos (tanto los mas “eficientes”
como los claves para la satisfaccién del
cliente interno), que permita calcular la
probabilidad de ocurrencia de efectos
adversos (errores o retrasos), en los dos
escenarios (con sistema de gestion de
calidad implantado y no implantado).

Resultados
La implantacion de un sistema de ges-

tién de calidad en el servicio de sumi-
nistros de un hospital permite, en lineas

generales, y al normalizar los procesos,
reducir la variabilidad en la prestacién
del servicio disminuyendo las ineficien-
cias y, por tanto, los costes que estas
originan.

Conclusiones

A la hora de normalizar, el objetivo no
seran todos los procesos sino que
han de priorizarse aquellos en los que
los errores o desviaciones compen-
sen los “costes de calidad” que se
generan.
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