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MEJORA DE LA CALIDAD

En la actualidad, la aplicacion del concepto de calidad a los servicios de salud
gana cada vez mas importancia. Sin embargo, implementar un sistema para su
gestion no es tarea facil y requiere de un cambio cultural de la organizacion que
involucre a todos los actores de la institucion en aras de satisfacer las
necesidades y preferencias de los pacientes. El desempefio en calidad se
sustenta en la medicion de resultados, de procesos y de la satisfaccion de los
pacientes y sus familias, y su meta es lograr la mejora continua. Existen muchos
factores a considerar al momento de potenciar el desempefio con calidad, pero
los esfuerzos deben orientarse a cémo se hacen las cosas, estandarizar

procesos, acreditar servicios.

Estas herramientas permitiran mejorar el trato y disminuir los errores clinicos y
administrativos, lo cual posibilitara tener un mejor manejo, que sin duda sera
reconocido por la poblacion. Seguir trabajando para mejorar la satisfaccién del
cliente externo, la relacion con los pacientes y sus familias, localizar y disminuir
los errores, trabajar en equipo, hacer participe a todos, sentirse parte de una
organizacién que nos necesita y que avanza hacia los nuevos cambios que el

sistema y el mundo necesitan, son la esencia de la cultura de calidad.

La cadena cliente-proveedor se define como la relacion que existe entre las
personas beneficiarias de un proceso o compradores (los clientes) y las que crean
las entradas o entregan el resultado de dicho proceso (los proveedores). El
sistema cliente- proveedor es una conexion reciproca en donde involucra persona
y departamentos de una organizacién que tiene como principal meta llegar al
objetivo que se planteé en un principio de tal modo que se pueda ofrecer el
producto o servicio de buena calidad. Ya que para esto necesitamos la ayuda que
puedan asegurar el éxito del objetivo como son: material de buena calidad,
maquinaria en buen estado, la capacitacion sea la adecuada. Con estos factores
puedo decir que nosotros dependemos de otros para que nos faciliten esos

aspectos antes mencionados.

Los grupos de mejora son equipos de trabajo dedicados a la mejora constante de

la calidad. La idea del trabajo en grupo se basa en el reconocimiento de que la



calidad es competencia de todos y que gquienes mejor conocen los procesos de
trabajo son quienes los realizan diariamente. Los Grupos de Mejora tienen como
mision identificar, analizar y proponer soluciones a ineficiencias del propio trabajo
o actividad. En organizaciones medianas o grandes suelen estar constituidos por
personas de diferentes unidades y perfiles profesionales. Generalmente son
equipos "temporales" que se concentran en el andlisis que realizan de sus propios
procesos de trabajo y las propuestas que logran llevar adelante para mejorar

dichos procesos.

Los grupos de mejora son un sistema de participacion de los trabajadores basado
en equipos de trabajo interdepartamentales y de diferentes niveles jerarquicos en
que se reunen para definir iniciativas de mejora de los procesos. Estan inscritos
en la filosofia de la mejora continua y la proximidad a los procesos y resultan
préximos a conceptos como la eliminacion de cualquier forma de despilfarro que
propugna el lean management. Los grupos de mejora rompen la dicotomia
taylorista entre el trabajador que piensa y el trabajador que hace. Desde el
principio de proximidad con los procesos, cualquier trabajador ejecutante también

es susceptible de pensar oportunidades de mejora.

Facilitador: es una persona encargada de acompafar al grupo de mejora en sus
primeras sesiones y de formar a sus integrantes en la metodologia del trabajo en
equipo y en el uso de herramientas de solucion estructurada de problemas. Esta
figura representa el componente formativo que también esta presente en el grupo
de mejora ya que no todas las personas estdn avezadas a las habilidades que
requiere el trabajo en equipo. Su presencia es necesaria para evitar una deficiente

definicion inicial del problema que desencamine los esfuerzos del grupo.

Lider o coordinador del grupo: su rol es centrar los objetivos de las reuniones,
mantener una discusion agil, cortar las actitudes negativas que vayan contra la
dinamica grupal, generar consensos y resumir las conclusiones del grupo. En este
sentido, su rol se aproxima mas al de un moderador que al de un lider en sentido
estricto. Para procesos complejos, ademas del lider puede contarse con un
comité de seguimiento encargado de acompafar el desarrollo del grupo.
Documentacion del trabajo en equipo: es necesaria para hacer el seguimiento

de los trabajos del grupo. Los principales documentos son el orden del dia, el acta



de la reunion y plantillas de seguimiento que documenten el estadio donde esta el

grupo y su situacion con respecto al calendario de trabajo previsto.

Herramientas de solucion estructurada de problemas: son herramientas que
permiten representar graficamente el problema que se aborda, sus causas y las

posibles optimizaciones. Algunas de las mas usadas son:

Graficos: de barras, lineas o de pastel para obtener una representacion sintética

de los datos recogidos.

Histograma: grafico de barras que permite saber la distribucion de frecuencias de

un fendémeno. Hace posible centrarse en las distribuciones anémalas o extremas.

Diagrama de correlaciéon: permite establecer el grado de correlacién entre dos
fendmenos mediante la observacion de la correlacion positiva, negativa o

inexistente de su nube de puntos

Diagrama de flujo: permite al grupo visualizar los estadios de un proceso y las

condiciones que bifurcan su desarrollo
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