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Situación
Centro Diagnóstico del Norte S.R.L. presta servicios de ecografía, radiología y otros estudios programados. La dirección considera que la calidad depende principalmente del funcionamiento correcto de los equipos, la obtención de imágenes técnicamente adecuadas y el cumplimiento de protocolos.
Sin embargo, las encuestas y reclamos recientes muestran otros aspectos valorados por los usuarios:
demoras superiores a las esperadas;
información poco clara sobre preparación previa;
demora en la entrega de resultados;
alta valoración de la privacidad;
necesidad de un trato respetuoso;
dificultades para obtener turnos;
dudas posteriores sobre cómo acceder al informe.
	Pregunta de la dirección: “¿Estamos midiendo solamente la calidad técnica y dejando fuera parte de la experiencia del usuario?”



ETAPA 1 – Comprender la Calidad
Identificar las características actualmente controladas por la empresa.
Identificar los requisitos de los usuarios presentes en el caso.
Diferenciar requisitos explícitos, implícitos y obligatorios cuando corresponda.
Analizar por qué una prestación puede ser técnicamente correcta y aun así presentar problemas de calidad.
Determinar el enfoque predominante de la empresa: producto/servicio, proceso, sistema o valor.
Construir al menos cinco relaciones: REQUISITO → CARACTERÍSTICA OBSERVABLE.
ETAPA 2 – Operacionalizar la Calidad
	Requisito
	Característica observable
	Indicador

	Puntualidad
	
	

	Claridad de información
	
	

	Entrega oportuna de resultados
	
	

	Privacidad
	
	

	Trato respetuoso
	
	

	Accesibilidad a turnos
	
	



Completar la tabla proponiendo una característica observable y un indicador para cada requisito.
Distinguir cuáles indicadores serían principalmente objetivos y cuáles perceptuales.
Seleccionar un requisito y construir la secuencia: NECESIDAD → REQUISITO → CARACTERÍSTICA → INDICADOR → DATO.
ETAPA 3 – Matriz de Medición de la Calidad
	Requisito
	Importancia
	Resultado real

	Calidad técnica del estudio
	5
	99 %

	Puntualidad
	4
	86 %

	Entrega de resultados en plazo
	5
	92 %

	Claridad de información
	4
	89 %

	Trato y privacidad
	5
	96 %



Utilizar la siguiente escala:
	Resultado real
	Cumplimiento

	98 % a 100 %
	5

	95 % a menos de 98 %
	4

	90 % a menos de 95 %
	3

	80 % a menos de 90 %
	2

	Menos de 80 %
	1



	Para este ejercicio: Nivel esperado = 5 para todos los requisitos.



Fórmulas:
	Brecha = Nivel esperado – Cumplimiento observado



	Prioridad = Importancia × Brecha



	IC = Σ (Importancia × Cumplimiento) / Σ Importancia



	IC (%) = [Σ (I × C) / (5 × Σ I)] × 100



Determinar el Nivel de Cumplimiento de cada requisito.
Calcular Brecha y Prioridad.
Construir la Matriz completa.
Ordenar los requisitos según prioridad.
Calcular el IC y expresarlo como porcentaje.
Interpretar si la elevada calidad técnica del estudio es suficiente para concluir que el servicio tiene alta calidad integral.
Elaborar una conclusión gerencial indicando dónde debería concentrarse primero el análisis y qué información adicional sería necesaria.
