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INTRUMENTOS DE MEJORA CONTINUA

Como bien sabemos, un instrumento es una herramienta que nos sirve para hacer mas
factible, rapido y eficaz un determinado proyecto. EI Proceso de mejora
continua pretende introducir mejoras en los productos, servicios y procesos. Postula
una actitud general que debe ser la base para asegurar la estabilizacion del proceso y
la posibilidad de mejora. En nuestro caso hablaremos de los instrumentos de mejora
continua en cuanto a los servicios del sistema de salud. W. Edwards Deming es uno de
los creadores del concepto de mejora continua, el objetivo principal del sistema de
gestion de la calidad. En la década de 1940 empezd a trabajar con los procesos
industriales y de fabricacion e introdujo muchas de las herramientas que se utilizan en
las iniciativas de mejora de la calidad; sus ideas y conceptos se usan hoy en dia para
generar resultados de analiticos fiables y de calidad. Deming describié 14 puntos para
la calidad, muchos de los cuales se pueden aplicar facilmente al laboratorio. Dos de los
puntos son particularmente importantes para el propdsito de este texto: el primero es
dejar constancia del proposito de mejora. EI mensaje es que es necesario trabajar
constantemente para hacer que el proceso sea mejor; y el segundo es mejorar
constantemente y para siempre. Esta afirmacién apunta que la mejora continua siempre
sera una meta. La perfeccion no se alcanza nunca, pero intentaremos acercarnos a ella
lo maximo posible. La mejora continua de procesos es un aspecto que nunca esta

finalizado, sino que continua “para siempre”.

Las herramientas mas usadas en la mejora continua son por ejmplo el diagrama de

Pareto, husos, y arbol de problemas.

El Proyecto AMARES y el Ministerio de Salud, a través de la Direccién de Calidad en
Salud y de las Direcciones de Salud del ambito de intervencion del Proyecto; han
enfatizado la necesidad de impulsar el desarrollo de Programas de Gestion de la
Calidad, en el marco del Sistema Nacional de Gestion de la Calidad. El Sistema de
Gestidon de la Calidad plantea como visién el que la calidad sea reconocida explicita y

fehacientemente como un valor en la cultura organizacional de los Establecimientos de



Salud, que se apliquen metodologias y herramientas de calidad, desarrollados en forma
conjunta con la contribucién de los usuarios internos y externos, las instituciones de
salud y la sociedad en general, que permita evidenciar mejoras sustanciales en la

atencion, que son percibidas con satisfaccion por la poblacién.

En el contexto del mundo globalizado, donde la ciencia, la tecnologia y la informacién
estan dentro del alcance de muchos, las profesiones, y especificamente la enfermeria,
enfrentan la necesidad de perfeccionar sus procesos de trabajo con vistas a garantizar

cuidados con calidad a los pacientes.

Las nuevas tecnologias en el cuidado de salud han aumentado los costes del sector
salud y las expectativas de la poblacion con relacion a los servicios ofrecidos. Sin
embargo, estudios indican fallas en la calidad y seguridad de la atencién, con
ocurrencia de eventos indeseados, perjudicando la imagen de las organizaciones de

salud.

La calidad de los servicios de enfermeria se refiere también a la interaccion social que
ocurre entre el usuario y el prestador de servicios. Involucra una actitud de atencién e
interés de servir por parte de éste, pero ademas el respeto y la cordialidad mutua que

deben marcar la relacion.

Stamatis (1996), diferencia bajo el término de calidad de atencion o calidad técnica al
gué se hace en la atencidén, que se expresa en el uso de tecnologia adecuada y el
conocimiento cientifico actualizado. Mientras que asigna el término de calidad del
servicio al como se hace, que tiene que ver con un conjunto de atributos entre los
cuales esta las relaciones interpersonales y los aspectos tangibles (limpieza,

presentacion del 3 personal, etc)

Segun la Asociacion Médica Americana (1984), la Calidad de Atencion de salud, es
aguella atencién que contribuye consistentemente a mejorar o mantener la calidad y/o

duracién de la vida
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