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CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE SALUD Y DEL SIGLO XX AL XXI

Para hablar de calidad es importante enfatizar primeramente en la importancia de la administracién,
ya que tanto en nuestro mundo como en nuestra vida diaria se encuentra en todas las areas, en todas
las actividades que realizamos diariamente y todos los niveles que conocemos. Todo necesita ser
administrado y sobre todo dirigido, ya sea desde una gran empresa hasta nuestro presupuesto diario.
Por ejemplo, la administracién del tiempo, de recursos, entre otras cosas mas aparentan encontrarse
solamente en grandes fabricas o empresas gigantes, pero la verdad es que si hos ponemaos a pensar
podemos darnos cuenta que todos debemos administrar diferentes recursos, asi como también
nuestras responsabilidades e incluso nuestras habilidades como ser humanos. El origen, las bases y
los fundamentos de la Administracion se han usado desde afios atras para la organizacion de
sociedades, asi como para la constitucién de organismos publicos, al igual fue tomando su debida
importancia y perfecciondndose en las sociedades mas importantes de la historia, hasta llegar a lo

gue hoy en dia conocemos como administracién moderna.

Ahora bien centrandonos en el tema que nos compete es importante definir el concepto de calidad, ya
gue si bien es cierto y como se ha visto anteriormente, este término es fundamental para determinar
el objetivo logrado de una determinada empresa u organizacién como lo es el caso del sitema de
salud. La calidad al igual que la administracion lo encontramos a diario y muy frecuentemente en la
vida de todas las personas ya que normalmente todos tenemos necesidades diferentes y esto nos
hace adquirir algln servicio o algun producto y que finalmente expresamos que tan bien o que tan
mal fue dicho servicio o producto. Entonces podemos decir que la calidad es la capacidad que tiene
un objeto, producto o servicio para satisfacer la necesidad de la persona o de quien lo adquiera;
aunque existen muchas definiciones que dan diferentes autores dandole algunos elementos més, por
ejemplo, en lo personal me identifico mucho con el concepto que nos ofrece PHILIP B. CROSBY
diciendo que la “Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada

es una ausencia de calidad”.

Un claro ejemplo de la calidad en el sistema de salud, es cuando los usuarios acuden a cualquier
area de atencion, ya sea de primero, segundo o tercer nivel, siempre llegan porque se supone que
tienen un problema de salud y quieren solucionarlo o de igual forma satisfacer una necesidad y como
se describe anteriormente, buscan un servicio y no un producto; este servicio es recibir atencion
médica y al mismo tiempo cuidados de enfermeria para poder solucionar su problema, pero existe
algo que quizds muchos de estos usuarios no se ponen a pensar y es que en nuestro sistema de

salud carecemos de mucho material o de insumos y por esta razén no se le brinda o no se le da el



servicio como quisiéramos y es en este momento cuando la poblacidon comienza a expresar que la
atencion que se le da a ellos no es buena y que es de mala calidad. Con todo esto nos podemos dar
cuenta que la calidad no depende solo de un area o persona especifica, sino que la calidad de una
institucion en cuanto a sus servicios depende d todo un gran equipo multidisciplinario y de esta forma

poder lograr en gran medida la satisfaccion de los usuarios.

Entonces para poder mejorar la calidad en nuestro sistema de salud o en algun otro sistema, es
importante destacar tres elementos fundamentales como lo son la garantia, el monitoreo y la
evaluacién de la calidad. Es decir, que para lograr una buena calidad en un servicio o producto es
importante garantizarle al usuario que la atencion sera adecuada, buena y asegurarle que mejorara
su salud, se refiere a que el personal que trabaja en una institucién de salud debe responder por el
servicio que se otorga de manera que se proteja al paciente integramente como ser humano contra
riesgos innecesarios y se le proporcionen los mayores beneficios posibles; ahora bien el monitoreo de
la calidad consiste en darle seguimiento a todo el proceso de calidad, es decir que es un proceso
continuo con una serie de pasos que permite revisar mediante algunas herramientas como lo son los
indicadores el avance de las metas o de los objetivos que una institucion de salud en este caso se
plantea al principio; y finalmente la evaluacion de la calidad que no es mas que actividades que tiene
una empresa, en este caso los centros de salud u hospitales para poder lograr la calidad de la
atencion que se le da a los usuarios, dicha evaluacion se realiza mediante herramientas que dan un

resultado ya sea numérico o no.

Para poder lograr una buena gestion de la calidad, es importante llevar a cabo un proceso llamado
mejora continua, ya que como su hombre lo indica son actividades que se plantean para mejorar la
calidad en la atencién o servicio en una determinada institucion de manera continua para que no se
pierda la secuencia y se logre el objetivo. En nuestro sistema de salud, como personal de enfermeria
y de medicina escuchamos muy a menudo los famosos planes de mejoras continuas que realmente
nos sirven como herramientas para poder solucionar problemas que nuestra unidad de trabajo tiene,
por citar un ejemplo podemos mencionar el desabasto de medicamentos que la mayoria de los
hospitales tiene, en este caso este es un problema que hace que la calidad de nuestro servicio sea
malo para los usuarios, entonces lo ideal es crear un plan de mejora continua para poder cumplir con
las expectativas y las necesidades de la poblacién. En la misma sintonia podemos incluir los famosos
indicadores de calidad que son una herramienta que nos ayudad a ver que actividades se estan
haciendo bien y que se esta haciendo mal y de ahi indagar las causas para poder solucionar los

problemas; un indicador de calidad es un dato numérico o cualitativo que nos arroja un resultado.

Finalmente, en la actualidad podemos ver que la calidad en nuestros sistemas de salud aun no han

mejorado en mucho debido a que los avances tecnoldgicos si existen pero no se cuenta con el



presupuesto adecuado. Con esto podemos entender que la calidad del servicio mejoraria si se cuenta
con estas tecnologias ya que esto por un lado nos trae muchos beneficios pero son muy cososos.
Ahora bien si hablamos de la reingenieria de procesos y del Benchmarking en nuestro sistema de
salud podemos ver que es un pequefio avance en las instituciones para mejorar la calidad de
nuestros servicios; la reingenieria de procesos se supone que es un método bastante comun en
nuestra actualidad ya que gracias a esto una organizacién puede lograr un cambio radical de
rendimiento medido por el costo, tiempo de ciclo, servicio y calidad, por medio de la aplicacion de
varias herramientas y técnicas enfocadas en el negocio, orientadas hacia el cliente, en lugar de una
serie de funciones organizacionales; y por supuesto el Benchmarking que significa punto de
referencia, son una serie de procesos que se basa en comparar algunas caracteristicas de su
producto o servicio con la de otras empresas lideres y de ahi ver en que se estad fallando y
posteriormente mejorar la produccion de tu empresa. Por todo lo anterior podemos concluir que son

herramientas que ayudan a que una empresa mejore continuamente.
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