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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo definir las herramientas de
control de la calidad a utilizar para reducir los costos presentados en la clinica
odontoldgica “O&B”, es asi que se realiza un diagndstico de la situacion actual; se observa
que el area de atencion al cliente tiene mayor nivel de criticidad, debido a la cantidad de
clientes insatisfechos por la atencion recibida. Asimismo, se detalla los problemas que
estan influenciando negativamente en su rentabilidad como es la falta de mantenimiento a
equipos clinicos, falta de planificacion de inventarios, falta de capacitacion al personal
sobre el uso de equipos clinicos y falta de atencién en la sala de espera. Por otro lado, se
plantea una propuesta de metodologias y herramientas que permiten controlar los procesos
operativos, estas se fundamentan con el fin de garantizar que los clientes se sientan
satisfechos por la atencion profesional y el trato. En sintesis, con toda la informacion
analizada y recolectada a partir del diagndstico, se presenta un andlisis de los resultados
para poder corroborar con datos cuantitativos las evidencias presentadas y se implementd
una propuesta de mejora en las areas criticas para incrementar la rentabilidad de la

empresa. Dando como resultado un VAN de S/. 1 375 973.13 un TIR de 2028.50%.

Palabras Claves: Herramientas de calidad, clinica odontoldgica.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

A nivel mundial se reconoce un importante crecimiento de los servicios
odontoldgicos, los cuales estan cada vez mas cerca de segmentos mas amplios de la
poblacidn, gracias al desarrollo tecnologico, la evolucién de los materiales usualmente
requeridos en odontologia y al importante aporte de la ciencia y la investigacion en la
determinacion de protocolos y procedimientos cada vez maés eficientes [1]. En la cual
sabemos que un producto o servicio tiene poco valor si no esta disponible para los clientes
en el momento y el lugar que ellos desean, la planeacion y el control de las actividades de
logistica y de la cadena de suministros requieren estimados precisos de los productos y

servicios que seran manejados por ésta [2].

Asimismo, que significa calidad requiere entender que es un concepto que ha ido
creciendo en el trascurso de la historia, realizando un recuento hay documentos con
nociones agrupados a la calidad desde la época antigua, como un c6digo Hammurabi, hasta
normas estandarizadas como es el concepto en la actualidad que son las normas 1SO 9000
[3]. Por otro lado, un buen manejo administrativo de inventarios es fundamental para el
trabajo exitoso de las organizaciones y resulta ser una de las areas donde mas factible es la
reduccidon de costos sin reducir los ingresos, elemento este de vital importancia para la

subsistencia de la empresa en los tiempos modernos [4].

El inventario es una inversion critica para la mayoria de las organizaciones la cual
debe ser supervisado diariamente, debido a los costos asociados que genera aplicarlo,
puede generar pérdidas economicas debido a los probables acontecimientos de dafios
potenciales o robo de articulos almacenados; es necesario no olvidar que en el inventario
de bienes hay una pérdida de tiempo y trabajo, y esto hace imposible continuar

temporalmente el proceso que conviene a la organizacion.

10
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Ahora, en pleno siglo XXI las clinicas odontoldgicas se encuentran inmersos en un
momento donde las exigencias de parte de sus clientes han aumentado provocando que
estas adquieran herramientas de mejora en tecnologia, equipamiento, procesos, métodos y

personal més capacitado para poder hacer frente a esta realidad.

Actualmente, la empresa odontologica “O&B” ubicada en el distrito de la
Esperanza, provincia de Trujillo que cuenta con mas de 4 afios de experiencia, afronta
problemas econémicos, debido a que no se esta aplicando un adecuado control ni técnicas
para el manejo de sus servicios, logistico y utilizacion de equipos; a continuacion, se

detalla los problemas y costos que generan.

Falta de mantenimiento de los equipos clinicos, ello implica una pérdida de S/.
8,691.90 soles, puesto que al no tener un manejo optimo del plan de mantenimiento genera
tiempo de paradas por fallas en los equipos clinicos y asi se perdera horas de trabajo; falta
planificacidn en logistica de inventarios, dicho problema genera una pérdida de S/.
3,100.00 soles, por consecuencia de las pérdidas por sobre stock, debido a que un % de
nuestros insumos no son usados o no es vendida; falta de atencién generando insatisfaccion
de clientes en la sala de espera, tenemos una pérdida econdémica de S/. 14,008.33 soles por
las pérdidas de clientes en demoras innecesarias y falta de planificacion en la atencion y la
falta de capacitacion en el uso de equipos clinicos, los cual genera gue los clientes no
tengan un cuidado adecuado en el nivel técnico profesional de la atencidn, es decir falta de
capacitacion en el uso de los equipos clinicos generando pérdida de tiempo y fallas en los
equipos por su uso inadecuando; esto nos genera una pérdida econdmica de S/. 794,872.86

soles.

Por ello, en la ejecucion del proyecto se realiza su diagnéstico y propuesta de

11
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mejora, empleando las siguientes herramientas: Ishikawa-Causa Efecto: El diagrama es
una gréfica que tiene como objetivo la identificacion de las posibles causas de un efecto o

problematica a suscitarse. Se divide en seis partes para un mejor anélisis [5].

Matriz de indicadores: la matriz de indicadores en una herramienta que consiste en
cuadro de doble entrada, el al cual de detalla los indicadores; en este trabajo de
investigacion estan las causas raiz, su descripcion y monetizacion para el analisis

correspondiente.

Gréficos de control: Este gréafico denota el progreso en el tiempo de una
caracteristica de calidad que se mide a partir de una muestra asignada. En sintesis, es una
representacion grafica en los ejes del plano cartesiano cartesianos, donde en el eje
horizontal se indica el nimero de la muestra o el tiempo en que se obtiene, y en el eje
vertical se indican los valores indicados en las muestras. Se representan tres lineas
horizontales como lo es una linea central (LC), que es la norma de calidad prescrita para el
proceso, dos lineas horizontales Ilamadas limite inferior de control (LIC) y limite superior

de control (LSC) que se sitlan por debajo y por encima de la LC [6].

Histogramas: el histograma se conceptualiza de la siguiente manera, sus ordenadas
representan automaticamente la funcién empirica de densidad, dando resultado el enlace
conceptual apropiado con la densidad de probabilidad de una variable aleatoria. Asimismo,
la palabra empirica se asocia como muestra, y la densidad de probabilidad como su

analogo poblacional [7].

Diagrama de Pareto: es una herramienta usada para priorizar las problematicas o las
diversas causas que los genera. Para evaluar y determinar las causas de mayor

acontecimiento en una problematica se rayar una linea horizontal a partir del eje vertical

12
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derecho, desde el punto donde se indica el 80% hasta su interseccién con la curva
acumulada. De ese punto rayar una linea vertical hacia el eje horizontal. Los items
comprendidos entre esta linea vertical y el eje izquierdo forman las causas cuya

eliminacion resuelve el 80 % de la complicacion [8].

QFD: dichas siglas significan despliegue de la funcién de la calidad, esta se
conceptualiza como una metodologia usada durante el progreso del producto y del proceso,
para asegurar que se han considerado los problemas que potencialmente se puede presentar

y que pueden perturbar la calidad del producto, asi como su trabajo [9].

AMFE: dichas siglas significan Andlisis del Modo y Efecto de Falla, se define
como una orientacion de resolucion de complicaciones basado en datos que ayuda a
realizar progresos y optimizaciones incrementales en los productos, disefios y procesos

productivos [10].

DMAIC Six sigma: dichas siglas significan Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar, se define como un proceso en si mismo que obtiene y debe ser mejorado en toda
empresa que utilice Seis Sigma como una unidad critica de las decisiones de mejora

continua y calidad [11].

Como primer antecedente tenemos a la Tesis: “PROPUESTA DE APLICACION
DEL MODELO QFD PARA EL ANALISIS DE SATISFACCION DEL CLIENTE
CASO: DENTAL METROPOLI” Elaborada por: Vargas Aldas, Josué para optar el titulo
de Magister en Administracion de Empresas con mencion en Gerencia de la Calidad y
Productividad, Pontificia Universidad Catolica del Ecuador - Ecuador afio 2017. Donde se
concluye que: este proyecto que en el tratamiento de ortodoncia se alcanza un aumento en

ventas del 22.45% gracias a la aplicacion del Modelo QFD, asimismo se estableci6 un

13
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estudio de tiempos estandarizados en el proceso de ortodoncia y reduccién de tiempos de

espera, en un nivel general el indice de satisfaccion paso del 71% al 74% [12].

También tenemos a la Tesis: “GESTION DE CALIDAD Y LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES EN LA POLLERIA EL PELAO S.A.C-PIURA” Elaborada por:
Mendoza Navarro, Eddy Gabriel para optar el titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas, Universidad Auténoma del Pert — Per( afio 2018. Donde se concluye que:
arrojo como resultado que en la prueba de hipotesis se obtuvo un R de Pearson 0.958, con
un p valor de 0.000, por lo intuye que existe relacion entre la gestion de calidad y la

satisfaccion de los clientes de la polleria el “El Pelao” S.A.C. - Piura [13].

Por ultimo, esté la Tesis: “PROPUESTA DE MEJORA EN LAS AREAS DE
CALIDAD Y SEGURIDAD PARA REDUCIR LOS COSTOS DE OPERACIONES DE
LA EMPRESA ESAIT E.L.LR.L.” Elaborada por: Paredes Pizarro, Willam y Veneros
Davalos, Jerson para optar el titulo de Ingeniero Industrial, Universidad Privada del Norte
— Pert afio 2020. Donde se concluye que: el analisis y evaluacion de las areas de calidad y
seguridad de la empresa ESAIT E.I.R.L, hacen énfasis en el cumplimiento de las
exigencias de sus clientes y en el cuidado de sus trabajadores, de manera que se alcancen

los objetivos que la empresa persigue [14].

De acuerdo con la realidad problematica descrita de la clinica odontolégica “O&B”
se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ;Cual es el impacto de las herramientas
de control estadistico de la calidad sobre las pérdidas que presenta la empresa odontoldgica

“O&B”, 20227
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

La presente investigacion es de naturaleza formal y exacta, y segun el disefio es

diagnostica y propositiva; el procedimiento de la investigacion se presenta en la Tabla I; se

realizd el diagnostico por medio el diagrama de Ishikawa, Pareto, la monetizacion de

pérdidas por las causas raices y herramientas de andlisis estadistico; la solucidn propuesta se

realizé a través del el Analisis de Modo de Fallas y Efecto (AMFE), el Despliegue de la

Funcion de la Calidad (QFD) y se encontré el nivel Z para la proyeccion Six Sigma.

Finalmente se realizé un andlisis econémico.

Tabla 1
Procedimiento de la investigacion.

ETAPA TECNICA DESCRIPCION

ISHIKAWA Se identificaron 4 causas
raiz.

MONETIZACION Se monetizaron las causas.

DIAGNOSTICO PARETO Se priorizaron las causas de
mayor a menor pérdida.

ESTADISTICA Tendencia, frecuencia,

DESCRIPTIVA graficos de distribucion y
control estadistico.

QFD Casitas de Calidad para
determinar los Cémo del
proceso.

AMFE Matriz para encontrar el

SOLUCION PROPUESTA

EVALUACION
ECONOMICA

Nivel Z SIX SIGMA

VAN, TIR, R B/C

Nivel de prioridad de riesgo
de las fallas, sus causas y
efectos.

Estadistico para determinar
la proyeccion de fallos.

Estado de
proyectados.

resultados

15
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Ahora, el diagrama de Ishikawa va a servir para poder saber porque la clinica
odontoldgica esta presentando baja rentabilidad. También, se tiene el Andlisis de Pareto, en
este se denota que la causa raiz 4, da mayores gastos, por lo que influye en la baja
rentabilidad de la clinica odontoldgica, asimismo se observa cuéles son las demés causas por

priorizar y sintetizar para la mejora continua de la clinica.

Tabla 2
Diagrama de Pareto.

PERDIDA ECONOMICA
CR CAUSAS RAIZ
ANUAL

Falta de capacitacion en el
C-4 S/. 794,872.86
uso de equipos clinicos.

Falta de atencion generando
C-3 insatisfaccion de clientes en S/. 14,008.33

la sala de espera.

Falta de mantenimiento de
C-1 S/. 8,691.90
los equipos clinicos.

Falta  planificacion  en
C-2 S/. 3,100.00
logistica de inventarios.

TOTAL S/. 820,673.09

Para el analisis diagnostico las medidas de tendencia, los graficos de distribucion y
los histogramas de frecuencia permitieron determinar el estado de los indicadores de cada
una de las causas raiz de la clinica odontologica “B&0O”. Se observé mucha dispersion en

cada uno de los indicadores.
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Los histogramas, nos serviran para poder identificar la frecuencia de intervalos de las
causas raiz, en cada causa se evalua los intervalos, limites superiores e inferiores, promedio

y la frecuencia.

Los graficos de control estadistico permitieron determinar si los indicadores se
encontraban bajo control estadistico; Los indicadores de la causa raiz 3, proceso de atencion
al cliente y la causa raiz 4, falta capacitaciones en el uso de equipos clinicos no se

encontraron bajo control estadistico.

La gréafica de control estadistico de la causa raiz 2, falta planificacién en logistica de
inventarios, corresponde a las resinas que se lograron vender, la cual si se encontrd bajo

control.

El indicador de la causa raiz 3 es el nUmero de clientes no atendidos, encontrandose

gran cantidad de insatisfaccion de clientes en la sala de espera.

La grafica de control estadistica de la causa raiz 4 identifica los fallos al usar los
equipos clinicos, esto debido a la falta de capacitacion, por lo cual se realiz6 un control del

porcentaje de fallos en el uso de los equipos.

En la propuesta de mejora se us6 dos herramientas de calidad como es el Andlisis de

Modo de Fallas (AMFE) y el Despliegue de la Funcion de la Calidad (QFD).

Se elabor6 la técnica casa de calidad (QFD) a cada causa-raiz, la cual nos permitié
priorizar los requerimientos de los clientes y a evaluar como la empresa puede actuar frente

a los requerimientos y a los competidores.
Para la elaboracion de esta técnica se tomo en cuenta los requerimientos del cliente.
-Plan de mantenimiento productivo total de los equipos clinicos.

-Plan de Contingencia ante sucesos inesperados.

17
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- Plan de limpieza y desinfeccion de equipos garantizando la salubridad.
- Equipos clinicos cumplan con la efectividad total en su uso.

Para cumplir con los requerimientos del cliente, se implementaron los siguientes

requerimientos técnicos en la empresa:

Estandarizacion de equipos clinicos

- Indicadores correctos de Calidad

- Personal especializado

- Evaluacion correcta en los equipos clinicos.

- Evaluar a proveedores que nos brindan los equipos clinicos con garantia.

Con el método AMFE se identificaron los fallos potenciales en los procesos de
produccion de bienes y servicios, con la finalidad de eliminar o minimizar los riesgos que se
puedan asociar a estas. De tal manera, lo que se desea es reducir el sobre stock de insumos,
reducir pérdidas de tiempo, reducir costos e incrementar la satisfaccion del cliente. Del
mismo modo, se muestra el proceso en el que se realiza el AMFE, en la cual consideramos

la informacion mencionada en las causas en el diagnostico.

Se evaluaron procesos como adquisicion de materia prima, mantenimiento de
equipos, logistica, atencion al cliente, capacitacion al personal; de los cuales, la adquisicion
de materia prima arroj6 el mas alto nimero de prioridad de riesgo y como efecto unidades
falladas y demoras en la atencién al cliente; la accion realizada fue la creacidn de un area de

inspeccion para la compra de materiales.
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Con el fin de saber la variacion que existe en el proceso de logistica de inventarios,
causa raiz 2 y mantenimiento a equipos clinicos, causa raiz 1, se calculé el nivel Z. En las

siguientes figuras se muestra la proyeccion Six Sigma con uso del Minitab.

Figura 1
Six Sigma CR1. Paradas de maquina.

I Obijetivo LES

Objetivo:

5 paradas de maquina al

mes.

e e e e e e = = e e e

Nivel Z: 1.16

122.288.45 errores en
ppm

U

-2 0 2 4 6 (& 10

Podemos observar el retraso de la atencién mientras las maquinas estan en

reparacion, la cual tiene como objetivo 5 horas, con un nivel Z de 1.16, el indicador presenta

dificultades para llegar al nivel Z Six Sigma de 4.5.
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Figura 2
Six Sigma CR2. Resinas vendidas.
Lgl Obigtivo L§S
| | |
| s ~ |
| : Objetivo:
I I
: : 50 resinas vendidas.
: |
| | Nivel Z: 1.77
| :
I I
: : 38.569.32 errores en
s | oo
I |
| I
| |
I |
} |
] I
I
|
|
|
|

20 40 60 30 100

Podemos observar la falta de planificacion en logistica de inventarios que presenta
en la clinica, lo cual genera sobre stock y pérdidas econdmicas, el objetivo es 50 resinas
vendidas, y presenta un Nivel Z de 1.77, el indicador presenta dificultades para llegar al nivel

Z Six Sigma de 4.5.

Se realiz6 un analisis econdmico con un estado de resultados y un flujo de caja
proyectado y se obtuvieron el Valor Actual Neto, la Tasa Interna de Retorno y el Periodo de
Recuperacion de la Inversion. Ademas, se consider6 un Costo de Oportunidad del 30% anual

para la inversion.

Posterior a la evaluacidon econdmica, se afirma que las mejoras son viables; se obtuvo
un Valor Actual Neto (VAN) de S/ 1,375,973.13, una Tasa Interna de Recuperacién (TIR)

de 21.50% y un Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI) de 9, 7 afios.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

En la siguiente tabla, tenemos el costo de pérdida actual, costo de perdido mejorada

y el beneficio que se obtuvo mediante la inversion realizada en cada una de las causas raiz

respectivas para la clinica Odontolégica “B&O”.

Tabla 3

Costo perdido actual, meta y beneficio.

CR.

DESCRIPCION

PERDIDA
ACTUAL

PERDIDA BENEFICIO
MEJORADA ANUAL

C-4

C-3

C-1

C-2

Falta de
capacitacion en
el uso de equipos
clinicos.

Falta de atencion
generando
insatisfaccion de
clientes en la sala
de espera.

Falta de
mantenimiento
de los equipos
clinicos.

Falta
planificacion en
logistica de
inventarios.

TOTAL

S/.794,872.86

S/. 14,008.33

S/. 8,691.90

S/. 3,100.00

S/. 820,673.0

S/.400,340.00 S/ 394,532.8

S/. 10,000.00 S/ 4,008.33

S/. 3,500.00 S/5,191.90

S/. 1,850.00 S/1,250.00

S/. 22,930.00 S/. 404,983.0

Se observa una disminucion de los costos perdidos actuales gracias a las

herramientas de mejora que se aplico para cada causa raiz.
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CAPITULO IV: DISCUCION

En el presente trabajo de investigacion se analizo las causas que ocasionan
diversos problemas en la clinica odontologica "O&B”, para ello se utilizo herramientas
de mejora de la calidad para cada causa raiz encontrada. La problematica encontrada en
la clinica, detallada en cada causa raiz genera una pérdida econdémica que se logré
reducir con herramientas del control estadistico y de la gestion de la calidad. Los
gréaficos de control antes y después de las mejoras sefialaron que no existe ningin punto
fuera de control [6], sin embargo, las causas raiz y pérdidas encontradas permiten la

mejora continua de la clinica.

Las capacidades Six Sigma encontradas en las diferentes causas raiz tenemos los
valores del nivel Z iguales a 0.57 en la causa 1 (tiene dificultades para cumplir
especificaciones que requieren los clientes) y 0.74 en la causa 2 (tiene dificultades para
cumplir especificaciones que requieren los clientes). Dichos datos tienen una mejora
considerable luego de aplicacién de herramientas como es AMFE y QDF [9] [10], ya
que incrementan casi en un 50%, los nuevos valores obtenidos son 1.16 en la causa 1 y
1.77 en la causa 2 ya que se mantienen en la capacidad a largo plazo. Toda la
informacidn detallada guarda relacion con Vargas, J. [12], Mendoza, E. [13], Paredes,
W. et al. [14] y Cuervo & Cortés [15] al indicar como primera finalidad el
planteamiento de un diagnostico clinico organizacional para la mejora continua, surge
como objetivo fundamental el identificar las circunstancias en las cuales la clinica esta
ofreciendo sus servicios, las causas raiz en que falla, cuales son sus areas mas criticas,
sobre qué proceder y que herramientas usar para lograr atribuir tanto crecimiento
organizacional a la empresa como un extraordinario servicio y calidad de vida a sus
beneficiarios, ello sintetiza todo el trabajo hecho, ya que se diagnostico con
herramientas de calidad (Diagrama de causa efectos, graficos de control, matriz de
indicadores y monetizacion de pérdidas), seguidamente se propuso la implementacion
de mejoras con herramientas de calidad (QFD, AMFE y DMAIC Six Sigma), asimismo
se realizo su evaluacion economica (VAN, TR, etc.), todo ello contribuyo a que se
obtenga nuevas estrategias para ejecutar gracias a las herramientas de calidad usadas y
mejorar a la clinica odontologica “O&B” en el los indicadores de atencidn al cliente,

mantenimiento de equipos clinicos, inventario de stock disponible y capacitaciones
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mensuales a los trabajadores sobre el uso de equipos clinicos.

CAPITULO V: CONCLUSIONES

Se determino que la situacion actual del area de calidad de la empresa
odontolédgica "O&B” presenta una serie de problemas, llamadas causas raiz, los cuales
ocasionan una pérdida actual de S/ 820,673.09 soles, la misma que conlleva a una baja
rentabilidad de la empresa.

Se implementaron herramientas de mejora en el control de la calidad de la
empresa, que consiste en la implementacion del despliegue de la funcion de la calidad
(QFD), anélisis de modos de fallo y sus efectos (AMFE) y la metodologia DMAIC, lo

que permitio lograr un incremento en la rentabilidad de la empresa.

Se establecid que la situacion después de la propuesta de mejora en el area de
calidad de la empresa ocasionaria un costo de perdida mejorada de S/. 22,930.00 soles,
representando un beneficio econémico de S/. 404,983.09 soles. Para disefiar la
propuesta de mejora y para lograr la implementacion de todas las herramientas antes

mencionadas, se requiere de una inversion total de S/ 19,650.00 soles.

Asimismo, en cuanto a la evaluacién econdmica de mejora en el control de la
calidad para la empresa, se determinaron mediante indicadores como VAN, TIR y PRI,
obteniendo como resultados los siguientes valores S/1,375,973.13 soles, 21.50% y 9.7
afios, respectivamente; con lo que se concluye que la propuesta de mejora desarrollada

en la presente investigacion es factible y rentable para la empresa odontologica “Q&B”.
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diagnostico organizacional como herramienta administrativa en la Clinica

Odontoldgica Dentapluss, Bogota, una investigacion practica.
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