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La calidad es la esencia de cualquier tipo de accion o actividad y la encontramos
implicita en todas las &reas del desarrollo del individuo y de la sociedad, de tal modo que la
salud no es una excepcion, a pesar de todos los conocimientos, avances y esfuerzos
realizados también se ha presentado deficiencia, es una constante que representa un reto
para la sociedad asi como para aquellos paises cuyos niveles de desarrollo no han alcanzado
estandares deseables adquiriendo repercusiones en el progreso sanitario y social, su objetivo
principal es implicar al méximo a los profesionales con tal de ofrecer a los pacientes, a sus
familias y a la comunidad, una atencion integral basada en la mejora continua de la calidad
realizada por los equipos interdisciplinarios. La proteccion de la salud es considerada por el
Estado mexicano un derecho fundamental, y esta directamente relacionada con el bienestar
de la poblaciéon. Aproximadamente 50 paises habian alcanzado una cobertura sanitaria

universal o casi universal

La calidad nacié desde el mismo instante en que el hombre aparecié sobre la faz de la tierra
ya que es parte de su naturaleza basado en su deseo por superarse y hacer cada vez mejor
las cosas, dainicio en la erade las cavernas donde el ser humano vivia Gnicamente de la
recoleccién y su Unica labor era seleccionar los alimentos que requeria para su supervivencia,
con el paso del tiempo se llegé a la época conocida como usufactura, donde el hombre
comenzo a fabricar sus primeros utensilios, consistentes en herramientas y armas las cuales
le permitieron elaborar algunos articulos que eran de utilidad para su sustento y vestimenta
fue ahi donde propiamente se dio inicié a la calidad, con la llegada del periodo neolitico el
hombre comenzé a practicar la agricultura la cual le permitié cosechar sus propios alimentos
asi como la creacién de sus propias viviendas, se dio cuenta que podia obtener mejores
alimentos mediante cambios asi como también en la fabricacion de mejores armas, esta
fue la era donde se caracterizé el desarrollo de la metalurgia, razén por la cual se conocié
como la edad de los metales es ahi donde la administracion de la calidad surge como un
proceso para mejorar el conocimiento y posicién, los avances continuaron hasta dar inicio a
la manufactura la cual tuvo un fuerte crecimiento demogréafico que hizo que las tribus
evolucionaran y se convirtieran en las primeras comunidades lo cual trajo consigo que los
lideres tribales asumieran el papel de gobernantes dando lugar a la distribucién de tareas y la
burocracia, en esta época nacié la capacitacion de los artesanos en blusqueda de aprendizaje
y desarrollo de labores, los pueblos fueron creciendo y con ello la demanda de productos a lo
cual se necesit6 mas artesanos que pudiesen fabricarlos fue ahi donde se dio origen a la
competencia, creatividad y comercializacion, dichos artesanos procuraban hacer las cosas

bien, sin darle importancia al costo o tiempo requerido, por otro lado en otras civilizaciones



como es el caso de los fenicios se dio a conocer un programa correctivo para asegurar la

calidad que consistia en cortarle la mano al responsable de algo mal hecho, sin embargo.

La primera organizacién formal para el control de calidad de la que se tenga memoria aparecio
en China en el afio 1600 A. C. con la dinastia Shang ya que la calidad se llevaba por medio
de 2 organizaciones, una dedicada a la normalizacion y establecimiento de estandares de
calidad y la otra a la productividad, tiempo después en la edad media surgieron los mercados
basados en el prestigio de los productos y se comenz6 a ponerles marcas, con lo cual
los clientes podian identificar aquellos articulos de buena calidad, la fabricacion e inspeccién
estaba a cargo del artesano que trataba directamente con el cliente, a finales del siglo XVIII
con la llegada de la revolucién industrial las maquinas motorizadas sustituyeron a los talleres
artesanales y comenzaron con la fabricacion masiva de productos restandole importancia a la
calidad lo cual al obtener quejas género que se comenzara con la inspeccién buscando asi un
operario, se le atribuye a Taylor sus aportes en cuanto a la division de tareas y resoluciéon de
problemas, las guerras también formaron parte esencial en cuanto a calidad ya que se hizo un
enfoque en cuanto a la atencion de heridos, organizacion de personal encargados de los

cuidados necesarios y creacion de nuevas armas.

El desarrollo més significativo de la calidad data a partir de 1950 hasta nuestros dias con la
aparicion de diferentes guris encargados de brindar sus teorias, aportaciones y momentos de
aplicacion en el &mbito de salud se presenta una variedad de definiciones, cada persona
involucrada da proporciona ideologias distintas asi como la relevancia necesaria con base a
los conceptos de mas valor basandose en el paciente, infraestructura, atencién, personal e
imagen dando a conocer que no se depende solo de caracteristicas sino de mudltiples
aspectos que se forman desde cada punto de vistay son valorados de diferente manera segun
el rol gue cumplen en el proceso, uno de los pioneros mas reconocidos es Avedis Donabedian
el cual fue considerado padre de la calidad de la atencion en salud definiéndola como el tipo
de atencién que se espera y que va maximizar el bienestar del paciente preocupandose por
3 aspectos de calidad los cuales son absoluta, individualizada y social, fue el creador de
muchas obras que hasta la actualidad son de gran utilidad, una de las mas reconocidas es
calidad en atencibn médica (Donabedian A.1984), por otro lado la Organizacion
Panamericana de Salud considera a la calidad como elemento esencial de la salud universal,
adoptando un nuevo enfoque para superar obstaculos, Ruelas y Reyes dan a conocer 5
aspectos necesarios que son evaluacién, monitoreo, disefio, desarrollo y cambio

organizacional (Querol R. 1994), Vidal y Reyes dieron mencién a la necesidad de cumplir con



los requisitos, validez, objetividad y sensibilidad dandole valor a los sistemas de3 informacion
conformados por procesamiento, analisis, multiplicacion y simplificacién, diversos doctores
aportaron sus conocimientos con base a lo aprendido y sus estudios realizados como es el
caso del Dr. Ruela el cual es el presidente de la academia nacional de medicina menciona que
la organizacion y direccién en busqueda de la garantia de calidad otorgando proteccion y
seguridad a los pacientes, los procesos continuaron con la aparicion de sindicatos,
organizaciones y tratados como es el caso de la Cruzada Nacional por la Calidad de los
Servicios de Salud lanzada formalmente el 22 de enero de 2001, fue la primera estrategia de
alcance nacional en México y en el mundo que permitio, por una parte, integrar proyectos para
mejorar la calidad de la atencion médica que se desarrollaban de manera aislada, tanto en el
sector publico como en el privado y por la otra estimular a aquellas organizaciones que nunca
habian enfocado sus acciones en mejorar la atencién para sus pacientes. De esta manera la
Cruzada se convirtié en una plataforma para la convergenciay el avance que, impulsada desde
el Gobierno Federal, adquirié el rango de politica publica, a diferencia de lo que habian sido

los programas institucionales, independientes unos de los otros.

La gestion de calidad es una disciplina vigente hace aproximadamente 100 afios compuesta
por diversas iniciativas las cuales surgieron a lo largo del ultimo siglo se han evidenciado que
a los profesionales de la salud les preocupa el cuidado que brindan a sus pacientes y las
constantes necesidades e iniciativas para cambiar la realidad de los sistemas de salud, esta
compuesta por cuatro elementos que son planeacion, control, aseguramiento y mejora, se
centra en la calidad del producto y satisfaccion del usuario, utiliza el control y calidad en
busqueda de constancia, buscando desafios y competencias que cumplan con las exigencias
del mercado aprovechando de la mejor manera posible recursos, la norma 1SO 9001 se da a
conocer como base del Sistema de Gestién de la Calidad, es internacional y en ella se centran
todos los elementos de la gestién de la calidad con los que una empresa debe contar para
tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o
servicios siempre enfocandose en la busqueda de satisfaccién al cliente y mejora continua, a
ella se le atribuye la norma ISO 9004 encargada de los procesos de organizacién y aportacion
de recomendaciones algunas de las principales son japonesas como Ishikawa que dio
mencion a los escalones jerargicos y la importancia que debe tener una organizacién dentro
de una empresa ayudando a que los trabajadores se redinan y den sus puntos de vista siendo
tomados en cuenta ademas del uso correcto de estadisticas que ayudaran a verificar

ganancias y pérdidas.



Un sistema de gran utilidad es el Big data que proporciona un punto de referencia Compuesto
de una gran cantidad de informacién, los datos pueden ser moldeados o probados de
cualguier manera que la empresa considere adecuada, las organizaciones son capaces de
identificar los problemas de una forma mas comprensible y recopilar datos en cuanto a la
busqueda de tendencias fomentando mejores movimientos, actuar de manera rapida y
eficiente, en el sector Salud existen numerosas fuentes de datos heterogéneas que arrojan
una gran cantidad de informacion relacionada con los pacientes, las enfermedades y los
centros sanitarios la cual ayuda a analizar informacién obtencién de datos como es el caso de
historias clinicas electronicas, dispositivos de telemedicina, pruebas clinicas, aportan un valor
afadido a los datos epidemioldgicos, nutricionales y los genémicos, este proceso es conocido
como Real World Data.

Hoy en dia los ciudadanos y la sociedad en general buscan una asistencia sanitaria que posea
la mayor calidad y el benchmarking es una técnica clave para la gestion de las organizaciones
hacia la excelencia, da como punto principal el mejorar al aprender de otros de igual manera
realiza comparacién en cuanto al tamafio, estructura y organizacion de los diferentes centros,
sin olvidar que los procesos que se llevan a cabo en la asistencia sanitaria son los mismos y
se basan a través de un reglamento y normas institucionales permitiendo verificar el
desempefio por parte de sus trabajadores, de igual manera se encuentra el proceso de
reingenieria encargado de la reestructuracion total o parcial de los procesos productivos que
se llevan a cabo dentro de una organizacion que pueden sufrir cambios drasticos como
resultado de una busqueda de mejoramiento de costos, calidad, servicio prestado y velocidad

de respuesta.

El area de salud siempre busca brindar un servicio con calidad y calidez buscando siempre el
bienestar y seguridad de los usuarios que se encuentren a su cargo, normalmente existen
diferentes formas en la que los usuarios interpretan la atencién como es el caso de las quejas
ya sea por la falta de atenciéon o alguna accién realizada de manera equivocada, costos
elevados, falta de personal o de diagnésticos terapéuticos, la mayoria se presenta cuando la
atencion conlleva un horario demasiado demandante en cuanto a espera o en si la falta de
atencion total, por parte de los trabajadores se encuentra como puntos especificos los salarios,
jornadas laborales demasiado demandantes, asi como la escasez de recursos que hacen que

la atencién ya no sea brindada con la calidad esperada.

La tecnologia ha tenido avances muy significativos en cuanto a poder permitir que la atencion

en salud llegue a mas lugares, como es el caso de los transportes en cuanto a caravanas de



salud o llamadas telefénicas para obtencion de citas o emergencias, facilitando asi el acceso
a una atenciéon mas rapida y oportuna brindando apoyo al personal con el uso de nuevos
aparatos facilitando tareas y enfocandose en aspectos mas importantes como son los
monitores, ventiladores o bombas de infusién, la tecnologia seguird en avance y también se
debe contar con la correcta capacitacion para el uso correcto de lo que tengamos en nuestras
manos sin dejar de atender a nadie procurando que las personas que lleguen a nuestro

cuidado se sientan satisfechas al trasmitirle seguridad y la atencion integral requerida.



Conclusiones

Se sabe que el ser humano tuvo que pasar por diferentes periodos y etapas para
complementar y desarrollar la calidad, desde tiempos muy antiguos fue en basqueda de
hacer las cosas bien y darle realce a lo que ya tenia y lo que aun podia conseguir, el
conocimiento y aprendizaje continuo formaron un papel muy importante, antes se valoraba
el trabajo hecho a mano ya que tomaba su tiempo y se precisaba una correcta hechura,
lamentablemente con la aparicion de maquinarias el ser humano comenzo6 a enfocarse
mas en cantidad y no calidad pero eso es algo que no se debe perder, al darse cuenta que
generaban menos consumo, decidieron buscar a personas que se encargaran de verificar
gue los productos salientes de fabricas estuvieran en buen estado y fueran aptos para los
usuarios, con el paso del tiempo la calidad forma un papel muy importante mas en el area
de salud ya que el servicio que se brinda debe de ser con la mayor calidad y calidez posible,

basandose en el cuidado integral de las personas que tengamos a nuestro cargo.

Se sabe que como trabajadores de la salud nos regimos a través de normas y estandares
gue fomentan el constante estudio y actualizaciones en cuanto a conocimientos ya sea de
las nuevas enfermedades asi como del manejo tecnoldgico de lo que tengamos a nuestro
cargo se sabe que la practica constante brinda conocimientos pero la teoria es el
complemento perfecto, las supervisiones continuas nos ensefian lo que esta bien y mal

dentro de nuestra area laboral ayudandonos a mejorar y evitar complicaciones.

Existen diferentes métodos de medicion de calidad y diferentes conceptos pero la mayoria

concuerda en la satisfaccion y hacer las cosas bien.

Como personal de salud sigdAmonos preparando y capacitando constantemente y que
nunca se nos olviden los juramentos realizados de siempre ver por el bien de las personas
gue tengamos a nuestro cargo, como bien dice una reflexion dichoso el que estudia para

aprender, el que estudia para ensefiar pero mas el que lo hace para curar.
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