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d Que es Calidad?
d COmo se Define?
d Que es Calidad en Salud?

d Como se gestiona la calidad en la Salud?



El Codigo de Hammurabi (1752 a. C



http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%B3digo_de_Hammurabi

Definiciones de Calidad

Diccionario de La Real Academia Espafola de la Lengua

Otras definiciones de organizaciones reconocidas y expertos

L
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Del lat. qualitas, -atis.

f. Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como
igual, mejor o peor que las restantes de su especie. Esta tela es de CALIDAD inferior.

[f.]En sentido absoluto, buena calidad, superioridad o excelencia. La CALIDAD del vino de
Jerez ha conquistado los mercados.

[f.]Cardcter, genio, indole.
[f.]Condicion o requisito que se pone en un contrato.

[f.]Estado de una persona, su naturaleza, su edad y demas circunstancias y condiciones que se

requieren para un cargo o dignidad.
[f.Nobleza del linaje.

[£.]V. voto de calidad.

[f.]fig. Importancia o gravedad de alguna cosa.
[f.]desus. Fil. cualidad.

[£.]pl. Prendas del dnimo.

[£]

f.]Condiciones que se ponen en algunos juegos de naipes.



OTRAS DEFINICIONES DE LA CALIDAD...

+CROSBY:

CONFORMIDAD CON LAS ESPECIFICACIONES.

+TRIFUS:

DAR AL CLIENTE AQUELLO QUE ESPERA.

+ TAGUCHI:

PRODUCIR LOS BIENES Y SERVICIOS QUE SE DEMANDAN CON EL
MENOR COSTE POSIBLE PARA LA SOCIEDAD.
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Autor ‘ Aportacion

Walter Shewhart @ Ciclo de shewart (PDCA): El proceso metodoldgico basico para asegurar'las
actividades fundamentales de mejora continua: Plan-DO-Check-Act

Edward Deming | Catorce puntos para la direccién: qué se debe contemplar para la direccion de

la empresa

Joseph Juran - Trilogia de Juran: "La planificacién de la calidad, control de calidad y mejora de
la calidad son los instrumentos del Directivo en la gestion de la calidad”

Kaoru Ishikawa - Circulos de calidad: "Grupos de voluntarios, estables en el tiempo, que tienen
' como objetivo principal mejorar la calidad de los procesos y el entorno de

trab aj0 El Diagrama de la Trilogia de Juran

Taichi Ohno Just in Time: "Sistemas de gestién de produccidon que permite entregar al T e e e P
' cliente el producto con la calidad exigida, en la calidad precisa y en el momento .
exacto” :

Masaaki Imai . Kaizen: "significa mejora continua en japonés. Es el espiritu y practica de los
' principios de mejora continua en la empresa’

s COBTESDEL.
|~"% MAUACALIDAD
]

Genichi Taguchi - Ingenieria de la calidad: "'métedos para el disefio y desarrolio de los procesos
- — - de industrializaciéon con el maximo de eficiencia”

Kiyoshi Suzaki ' Gestién Visual: “Es un sistema donde la informacién necesaria para la gestidn
' operativa esta presente alll donde trabajan las personas”™




Actuar aa
Actua ~ ksial GENERALIZAR
correcfivar:xeme - metas e PLANIFICAR

- Generalizacion de Ia mej :
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- ERUIPORL, EVALUAR ' . EJECUTAR
t - Evaluacion de los resultados reales —Iﬂ:pignﬁntaﬂéndepﬂﬂtaje

- Analisis de las cansas de deswviaciones - Seguinuento de los resultados

Ciclo PDCA (rueda de Shewhart o de Deming)
Constancia en el proposito.
Adoptar una nueva filosofia.
Desistir de la dependencia en la inspeccion masiva.
Compite con calidad y no con el precio de venta. calidad
Mejora continua.
Capacitacion a los trabajadores.
Fomentar el trabajo en equipo.
Eliminar el miedo en la organizacion.
Eliminar barreras entre departamentos.

. Eliminar slogans.

. Eliminar estandares de produccion.

. Motivar al trabajador para que se sienta orgulloso
de su trabajo.

. Educacion para el personal.

. Retroalimentacion.

Check: Compruebe los resultados de su accion nivel de

Do: Desarrolle lo que planificé

Act: Actiie para modificar lo que
hace o para asegurar los resultados
con mayor calidad
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Plan: Planifique lo que va a realizar
Identifique los grupos de interés
Analice sus necesidades o expectativas
Defina caracteristicas para satisfacerlas
Disefie un proceso adecuado




¢ POR QUE ES AHORA MAS NECESARIA LA CALIDAD?

Razones externas.
» Globalizacion de la economia.
» Clientes exigentes.
» Competitividad.

Razones internas.
» Costes de mala calidad.

» Necesidad de mayor implicacion
del personal.

» Nuevas tecnologias.

PORQUE LA HUMANIDAD DEMANDAY TIENDE A LA MEJORA CONSTANTE




Qué es Calidad en Salud?

El Instituto de Medicina de los EUA (I0OM) define la calidad como el grado en que los servicios de atencion en
salud:

O Incrementan la probabilidad de alcanzar un resultado deseado en salud

O Son consistentes con conocimientos profesionales actualizados.

A esta definicion se le debe agregar el componente subjetivo de la calidad que corresponde a la calidad
percibida por parte de los usuarios.

Antecedentes WORLD ALLIANCE
1910 Abraham Flexner. Informe que describe defectos en la formacion médica fOBPATIENT SAFETY
1916 Informe Codman evalUa los hospitales y revela importantes hallazgos. Destaca la importancia de X ;

la Certificacion Médica.

1918 Creacion del Programa Nacional de Normalizacién Hospitalaria en E.U.A.
1951 Creacion de la Comision Conjunta de Acreditacion de Hospitales en E.U.A.




ACTORES PRINCIPALES

Usuarios Usuarios
externos Internos

(Pacientes) WUEIETELEY

calidad

Institucion



Aceptabilidad

Cumplimiento . .
Aspectos organizativos C() Nti r]U|dad
Efecto sobre la salud

Trato recibido

Entorno de practica favorable significa

Lugares de trabajo de calidad = Atencidn de calidad al paciente

E Aspectos cientifico-técnico
B Eficacia-Efectividad-Eficiencia
» B Relacién interpersonal

Barreras organizativas,
culturales, econémicas y
emocionales

Expectativas y
Satisfaccion
del usuario

orrespondencia de la
atencioén recibida con

mecesidades

Atencion ininterrumpida y coordinada



Componentes del Sistema

Analisis de la Calidad

a Enfoque Sistemico

-

Estructura Procesos Resultados




LAS TRES CALIDADES

INSATISFACCION
INEVITABLE

CALIDAD
AMENAZADA
SATISFACCION
CASUAL

INSATISFACCION
EVITABLE

CALIDAD IDEAL
SATISFACCION
PLENA

ESFUERZOS
INUTILES DE
DISENO

TRABAJO
REALIZADO
INUTILMENTE

SATISFACCION
DEL TRABAJO
UTIL PARA EL
CLIENTE




+ DARSE CUENTA.

+ DECISION (ANTES FORMARSE E INFORMARSE).
+ COMPROMISO.
+ ELEGIR UN MODELO DE REFERENCIA:

| ;I1SO 90007.

i ; BENCHMARKING DE UNA ORGANZIACION SIMILAR
CONSIDERADA EXCELENTE?.

# ;. MODELO EUROPEO DE GESTION DE LA CALIDAD TOTAL?.

+ ACTUACION (SISTEMA; METODO; OBJETIVOS; PLANIFICACION;
ORGANIZACION; CALENDARIO; PERSONAS Y MEDIOS).

+ CONTROL.

+ MEJORA CONTINUA.



GESTION DE PROCESOS

: Satisfaccion
Necesidades

: de las
PROCE :
y expectativas [ 2 OCESOS NS

del cliente :
y expectativas

Satisfaccion: Se define como la medida en que la atencion recibida

cumplen con las expectativas de los clientes.




CALIDAD ES...........

HACER CADA UNO SU TRABAJO, SIEMPRE
BIEN A LA PRIMERA, A SU DEBIDO TIEMPO Y
MEJORANDOLO CONSTANTEMENTE.

ELIMINAR LA DISTANCIA QUE HAY ENTRE LO
PRETENDIDO Y LO CONSEGUIDO.



¢ COMO HACEMOS LA CALIDAD?

‘ Logrando la satisfaccion de los clientes.
@
by

)" Con el apoyo incondicional de la direccion.

r "fn
1 . . . s .,
mﬂ Con la participacion y cooperacion de todos.
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h/—l-\;‘ Mejorando e innovando de forma continua.

N, »
MI Con la formacion y superacion permanente.



Mision

AnaI|S|s Analisis
externo = comparativo

Analisis interno

Diagnostico

I T

" Objetivo B | Objetivo Objetivo Objetivo
estratégico 1 estratégico 2 estratégico3 = estrategico 4

Planificar » Plan Estratégico



Controlar — Proceso(s)

Evaluar Auditar

Actuar

Codigo de Hammurabi, 1752 a. C

Normalizacion



http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%B3digo_de_Hammurabi

Ley del Talion - "'ojo por ojo, diente por diente™

l Rediseno de
Propuesta de Mejoras

Propuestas de
Mejoras

l

Acciones
(de Mejoras)

Acreditacion

(certificacion) l

de los Procesos SEEEETIGE
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l AMENAZAS OPORTUNIDADES
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Estrategias de Supervivencia Estrategias de Reorientacion
Se busca reducir las Se superan las Debilidades
Debilidades y eludir las aprovechando las

M E\]O RA CO NTI N UA Amenazas Oportunidades

PUNTOS DEBILES




Estructurade Calidad

Jefe de Calidad
v v } y
Subjefe de Calidad Técnico en Calidad Auditoria m
(Asistente, Activista) (Técnico de Higiene) Y Control

v v

Externa Acreditacion
Procesos Auditor en Auditor de m - _

Circulos de Calidad ' ¢
l l Front
QO Determinacion de U Detectar las Desviaciones entre lo disefiado y lo implementado ¢
Y Q Generar

los Costos de “No v’ Informe de Evaluacion de Conformidades (demandan estrategias)

Calidad” (a partir v’ Propuesta de Plan de Acciones Correctivas (al Director)

de las fallas o “No L

conformidades”) I1ISO 9000

LAQI 1000

L Expectativas 4



UNA SOLA CALIDAD......

La maxima calidad se produce cuando

v
v
v

as expectativas del Paciente,
0 programado por la Institucion y
0 realizado por los Trabajadores

Coinciden



Documentos Rectores

* Reglamento General de Hospitales, 2006

* Programa de Gestion de la Calidad

* Reglamento Funcional del Hospital

« Manual de Acreditacion de Hospitales, 2012

W

~ MINISTERIO DE SALUD PUBLICA
AREA DE ASISTENCIA MEDICA Y SOCIAL

REGLAMENTO GENERAL
DE HOSPITALES

2006

« Manual de Organizacion y Procedimientos (Unidad Organizativa)

* Protocolos de Atencion

&
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MANUAL DE ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS
EM REGISTROS MEDICOS ¥ ESTADISTICAS

TERCERA ACTUALIZACION

MINISTERIO DE SALUD PUBLICA
AREA DE ATENCION MEDICA Y SOCIAL

MANUAL DE ACREDITACION DE HOSPITALES E INSTITUTOS



COMO ESCOGER ¢ QUE QUIERES HACER AL
ESPECIALIDAD MEDICA TERMINAR LA CARRERA?

Quiero ser un buen Descansar de una Solo sé que estoy
meédico puta vez hasta la polla de todo

Quiero trabajar Quiero He perdido la Que le den
Fuck guardias
. sentado —1 : :r' o?m - destrozar Feenla a todo
9 cosas Humanidad
DERMATOLOGO '

ANATOMIA ANESTESIOLOGIA CIRUGIA MEDICINA
PATOLOGICA GENERAL TRAUMATOLOGO FORENSE

¢Cual es tu Pero que parezca

pflOfldad? unaccidente

GERIATRIA GINEGOLOGIA [™] Pordelante [

ONCOLOGIA UROLOGIA Por detras

| | | |

~ quierofamay No quiero ver a Quiero repartir Mi prioridad es
~ prestigio NADIE... [ felicidady arcoiris el paciente MEDICINA
| ANALISIS CLINICO FAMILIAR

e MICROBIOLOGIA Y ademas soy
CARDIOLOGIA masoquista

EHLARTICN NEUROLOGIA. LT ™ raoioLogis
PEDIATRIA MEDICINA PSIQUIATRIA
INTERNA




