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Elemento conceptual de calidad

En los ultimos afios la calidad de los Sistemas de Salud ha sido objeto de controversia. Las
discusiones en torno a este tema se han centrado en aquellos elementos que los determinan,
como la heterogeneidad, la cobertura y la equidad en el otorgamiento de los servicios en
diferentes niveles de atencion, tantos publicos como privado.

Es innegable que ha habido avances en los servicios de Salud de México, y que sus logros se
han reflejado, desde la segunda mitad del siglo XX, en indicadores demostrables como la
disminucion de la mortalidad infantil y en el incremento de la esperanza de vida; sin embargo,
aun es necesario mejorar la calidad tanto del sistema como de los servicios que este
proporciona.

A finales de la década de los noventa, la Secretaria de Salud también inicio un programa
nacional de mejora continua de la atencién médica, el cual incluyo la primera evaluacién en
las unidades de atencién de primero y segundo niveles, asi como capacitaciébn de sus
directivos y de su personal operativo.

El sistema demanda que todos los responsables en la atencién a la salud de la poblacion se
involucren en las acciones destinadas de lograr la excelencia en el servicio. La calidad es
inseparable de la salud misma, por ello el profesional de enfermeria como integrante de los
equipos de salud, deben desarrollar una cultura de calidad e incorporarse a los programas de

mejora continua con una actitud proactiva.

Cultura de calidad

La calidad ha tenido un largo y dificil proceso de evaluacion antes de llegar a convertirse en
un concepto cultural. Bounds y colaboradores (1994) definen cuatro etapas principales.

De esta manera, la calidad se convirti6 en un elemento esencial que permite evaluar la

eficiencia, efectividad y eficacia de los servicios de salud.

Segun Edwards Deming lo define como el cumplimiento de las expectativas del usuario, al
proporcionarle satisfactores adecuados a sus necesidades y anticipandose a otras; adoptando,
al mismo tiempo, una nueva filosofia en la que prevalece el respeto, la confianza y el trabajo
en equipo.

Una de las técnicas de mejora continuamas utilizadas y difundidas es el conocido
como Circulo de Deming (o Ciclo de Deming). Pero la idea original no es suya. El método

fue planteado a fines de los afios ‘30 por Walter A. Shewhart, el padre del Control



Estadistico de la Calidad, autor admirado por Deming. Deming y Shewhart serian luego
fervientes colaboradores y amigos.
El método, tal como lo plantea Deming, es un procedimiento que busca dos objetivos: lograr
la mejora de cualquier proceso, y “descubrir una causa especial que haya sido detectada por
una sefial estadistica“.
A esta técnica también se la conoce como Ciclo PDCA, por las siglas en inglés de los cuatro
pasos ciclicos que la componen:

» Plan (Planear)

= Do (Hacer)

» Check (Verificar)

= Act (Actuar)
En los paises de habla hispana es habitual llamar a este método PHVA por sus iniciales en
espafiol. Asi aparece inclusive en Normas Internacionales traducidas oficialmente al espafiol.
A continuacion, describiremos brevemente qué sucede en cada paso.
Plan (Planear / Planificar):
En esta etapa se realiza la planificacion, es decir, se definen las actividades necesarias para
cumplir con el objetivo deseado. Aqui es donde se obtienen datos relevantes sobre el proceso
actual, existen numerosas herramientas que pueden utilizarse en esta etapa. Se
destacan: los Diagramas de Gantt, el Andlisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE)y
el Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD).
Do (Hacer):
Se realizan los cambios necesarios. En lo posible, se trata de implementarlos en baja escala,
antes de ponerlos a funcionar plenamente. Incluso, se pueden realizar pruebas piloto.
Check (Verificar):
Luego de un tiempo acordado previamente, se verifica el estado actual del proceso a través
de datos, para poder compararlo con los requisitos establecidos en el primer paso. En otras
publicaciones hemos visto varias herramientas de evaluacién que pueden ser de utilidad en
esta etapa: los Diagramas de Ishikawa, los Diagramas de Pareto, las Listas de Control,
por ejemplo.
Act (Actuar):
De los resultados que surjan del analisis realizado en el paso anterior, se actda en
consecuencia. Aqui reside el éxito del método como herramienta de mejora continua. El
funcionamiento es ciclico, la mejora es continua, por lo que luego de actuar debemos volver a

planificar e ir perfeccionando sistematicamente el proceso.



En los ultimos afios, es habitual ver referencias al método como Ciclo PDSA en lugar del
clasico PDCA. PDSA cambia su tercera etapa de CHECK a STUDY, EIl ciclo quedaria
como Plan-Do-Study-Act. EI mismo Deming mantuvo esta denominacion sus Ultimos afos, y

hoy los miembros de su Instituto le dan continuidad.

Joseph M. Juran, explica la “calidad” como una filosofia administrativa y la describe como una
filosofia administrativa y la describe como un proceso sistematico, que garantiza que las
acciones que se llevaran a cabo ocurran tal y como se planearon; es decir, como una via para
asegurar que el proceso “salga bien a la primera”. Afirma que es necesario establecer fases
administrativas y las divide en: a) planeacién, b) control y c) mejora. Considera que debe
evaluarse el desempefio del proceso y su correspondencia con el producto mediante el analisis
estadistico. Por ultimo, postula que la calidad depende mas de las personas que de las
técnicas, y que el cambio de cultura se debe llevar acabo verticalmente: de arriba hacia abajo.

Trilogia de Juran
Consiste en un proceso de tres pasos para lograr alcanzar la Calidad Total.

» Planificacion de la calidad
Incluye la determinacion de los clientes, diferenciando entre clientes externos e internos, la
determinacion de las expectativas de dichos clientes que sirvan para el desarrollo de las
especificaciones de los productos y servicios, asimismo el desarrollo y la optimizacién de los
procesos que permitan obtener tales productos o servicios que satisfagan estas expectativas,
asi como los controles a realizar de tal manera que se asegure la produccion.
Independientemente del tipo de organizacion, producto o proceso, se puede resumir en el
siguiente mapa de planificacion de la calidad que constituye los siguientes pasos:
1.-Determinar quiénes son los clientes.
2.-Determinar las necesidades de los clientes.
3.-Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.
4.-Desarrollar las caracteristicas del producto que respondan de manera Optima a las
necesidades de los clientes.
5.-Desarrollar los procesos que sean capaces de producir las caracteristicas del
producto.

6.-Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.



» Control de la calidad

Comprende la aplicacion practica de los procesos de control previamente planificados y que
aseguren la fabricacidén de acuerdo a las especificaciones. El control de calidad comprende la
toma de datos, la comparacién con respecto a las referencias dadas y la actuacion sobre las
diferencias.

La alta administracion debe utilizar un proceso universal a fin de controlar las operaciones.
Para controlar un proceso se debe establecer un vinculo de retroalimentacion en todos los
niveles y para todos los procesos; asegurarse de que cada empleado se encuentre en estado
de autocontrol; establecer objetivos de calidad y una unidad de medicién para ellos;
proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de conformidad con
los objetivos. Los principios de control son la esencia del control de calidad, antes y ahora,
pues si se quiere que un proceso permita entregar al cliente lo que lo que éste necesita.

1.-Evaluar el comportamiento real de la calidad
2.-Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.

3.-Actuar sobre diferencias.

» Mejora continua de la calidad

Hace referencia a las actividades de analisis a partir de los resultados de calidad y su
aplicacion préctica para la mejora. Comprende la identificacion de causas de problemas, el
establecimiento de prioridades en relacion con los problemas observados, la blisqueda de
soluciones y su posterior implantacion y seguimiento. Esta etapa se basa en la realizacion de
todas las mejoras “proyecto por proyecto”. Para ello es necesario establecer un consejo o
comité de calidad que disefie, coordine e institucionalice la mejora de calidad anual. El comité
debera definir la forma de seleccionar cada proyecto, que debera incluir nominacién, seleccion,
declaraciones de mision y publicacion del proyecto. Conforme las practicas de calidad
evolucionan, las organizaciones encuentran diferentes formas de realizar el mejoramiento de
la calidad.

1.-Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la calidad anualmente.
2.-Identificar las necesidades concretas para mejorar los proyectos de mejora.

3.-establecer un equipo de personas para cada proyecto, con una responsabilidad clara de

llevar el proyecto a buen fin.



4.-Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacion necesaria para que los equipos
diagnostiquen las causas, fomenten el establecimiento de un remedio y establezcan los

controles para mantener los beneficios.

Kauro Ishikawa, sefala que la calidad debe construirse en cada disefio y en todo proceso,
por que su control constituye una diciplina que combina el conocimiento con la accién. Utiliza
siete herramientas estadisticas basicas para evaluar: el diagrama de causa-efecto, el historial,
el diagrama de paralelo, las hojas de comprobacion o chequeo, las graficas de control y los
diagramas de dispersion y estratificacion.

Diagrama Causa - Efecto

Identifica muchas causas posibles de un efecto o problema y clasifica las ideas en categorias
atiles.

El enunciado del problema, colocado en la cabeza de la espina de pescado, se utiliza como
punto de partida para trazar el origen del problema hacia su causa raiz.

Tipicamente, el enunciado describe el problema como una brecha que se debe cerrar o como
un objetivo que se debe lograr. EI mecanismo para encontrar las causas consiste en considerar
el problema y preguntarse “por qué” hasta que se llegue a identificar la causa raiz o hasta que
se hayan agotado las opciones razonables en cada diagrama de espina de pescado.
Diagrama de flujo

Muestran la secuencia de pasos y las posibilidades de ramificaciones que existen en un
proceso que transforma una o mas entradas en una o mas salidas. Los diagramas de flujo
muestran las actividades, los puntos de decision, las ramificaciones, las rutas paralelas y el
orden general de proceso.

Los diagramas de flujo pueden resultar Gtiles para entender y estimar el costo de la calidad de
un proceso. Esto se consigue mediante la aplicacion de la logica de ramificaciones del
diagrama de flujo y sus frecuencias relativas para estimar el valor monetario esperado para el
trabajo conforme y no conforme requerido para entregar la salida conforme esperada.
Estratificacion

La estratificacion es una técnica utilizada en combinacién con otras herramientas de analisis
de datos. Cuando se han agrupado los datos de una variedad de fuentes o categorias, el
significado de los mismos puede ser imposible de ver. Esta técnica los separa para que los

patrones se puedan ver.



Hojas de verificacién

También conocidas como hojas de control, se pueden utilizar como lista de comprobacién a la
hora de recoger datos.

Las hojas de verificacion se utilizan para organizar los hechos de manera que se facilite la
recopilacién de un conjunto de datos Utiles sobre un posible problema de calidad.

Por ejemplo, los datos sobre frecuencias o consecuencias de defectos recogidos en las hojas

de verificacion se representan a menudo utilizando diagramas de Pareto.

Diagrama de Pareto

Los diagramas de Pareto son una forma particular de un diagrama de barras verticales y se
utilizan para identificar las pocas fuentes clave responsables de la mayor parte de los efectos
de los problemas.

Las frecuencias relativas de cada una de las causas especificadas recogidas en el eje
horizontal van disminuyendo en magnitud, hasta llegar a una fuente por defecto denominada
“otros” que recoge todas las causas no especificadas. Por lo general, el diagrama de Pareto

se organiza en categorias que miden frecuencias o consecuencias.

Histogramas

Son una forma especial de diagrama de barras y se utilizan para describir la tendencia central,
dispersion y forma de una distribucién estadistica. A diferencia del diagrama de control, el
histograma no tiene en cuenta la influencia del tiempo en la variaciébn existente en la

distribucion.

Diagramas o graficos de control

Se utilizan para determinar si un proceso es estable o tiene un comportamiento predecible.
Los limites superior e inferior de las especificaciones se basan en los requisitos establecidos
previamente. Reflejan los valores maximo y minimo permitidos. Los limites de control superior
e inferior son diferentes de los limites de las especificaciones.

Se puede utilizar los limites de control calculados estadisticamente para identificar los puntos
en que se aplicaran medidas correctivas para prevenir un desempefio anormal.

Para procesos repetitivos, los limites de control se establecen por lo general en £3 s alrededor
de una media del proceso, que se establece a suvez en 0 s.

Un proceso se considera fuera de control cuando:



1. Un dato excede un limite de control.
2. Siete puntos consecutivos se encuentran por encima de la media, o

3. Siete puntos consecutivos se sitlan por debajo de la media.

Diagramas de dispersion

Representan pares ordenados (X, Y) y a menudo se les denomina diagramas de correlacion,
ya que pretenden explicar un cambio en la variable dependiente Y en relaciéon con un cambio
observado en la variable independiente X.

La direccion de la correlacion puede ser proporcional (correlacion positiva), inversa
(correlaciéon negativa), o bien puede no darse un patrén de correlacién (correlacion cero). En
caso de que se pueda establecer una correlacion, se puede calcular una linea de regresion y
utilizarla para estimar cémo un cambio en la variable independiente influird en el valor de la

variable dependiente.
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