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La calidad es la esencia de cualquier tipo de accion o actividad y la encontramos implicita
en todas las areas 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 por
la sociedad, la deficiencia de calidad o de garantia de la calidad es una constante que
representa un reto para la sociedad misma, pero sobre todo, para aquellos paises cuyos
niveles de desarrollo no han alcanzado estdndares deseables y sostenidos que repercutan
en su progreso sanitario y social. En contraparte, la ausencia de calidad se manifiesta de
mdultiples maneras: servicios inefectivos e ineficientes, acceso limitado a los servicios de
salud, incremento de costos, quejas médicas, insatisfaccion de los usuarios y de los
profesionales de la salud, afectacién de la credibilidad de los servicios de salud por parte
de los usuarios y lo peor, pérdidas humanas. Es importante sefialar que en materia de salud,
no sélo los factores demogréficos y epidemiolégicos son los encargados de motivar
cambios sustantivos en la demanda y prestaciéon de los servicios de salud en los ultimos
tiempos, sino también el fenémeno de la globalizacién. En efecto, la globalizacion esta
propiciando la implantacion de sistemas de atencion de servicios de salud con
caracteristicas similares que contemplen y cumplan con estandares de calidad
internacional. Dichos estdndares estan apoyados en métodos y reglamentaciones que, para
tal efecto, promueven diferentes organismos internacionales y cuyo objetivo esta orientado

hacia la evaluacion del desempenio de las politicas o programas de la calidad de la atencion.

Para América Latina, las Funciones Esenciales de Salud Publica (FESP) son consideradas
como una estrategia para la medicion y mejora de la salud de la poblacion desde 1997,
cuando el Comité Ejecutivo de la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) recomend6
aplicarse como punto de apoyo para la renovacion de la politica de la Salud para Todos en
el afio 2000. Una de las once categorias de las FESP se definié para el tema de calidad y
se denomina “La seguridad de la calidad en los servicios de salud”. Segun los propios
reportes que ha emitido la propia Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), es la
funcién que presenta el menor desempefio para la Region de las Américas. Estos
resultados se confirmaron en la XXVII Conferencia Sanitaria Panamericana, donde se
sefald que “la calidad es una cualidad esencial de la atencion médica y que es fundamental
para la consecucion de los objetivos nacionales en salud, la mejora de la salud de la
poblacion y garantizar el futuro sostenible de los sistemas de atencién en salud”; y que es
uno de los desafios de los servicios de salud de las Américas, en donde se identifico
claramente que la prestacion de servicios de salud son de baja efectividad y calidad técnica,

lo cual identifica como el reto futuro el garantizar que los usuarios de los servicios de salud



reciban los beneficios maximos que cubran sus expectativas al interactuar con los sistemas
de salud. Bajo esa premisa, se establece que la politica y estrategia para la garantia de la
calidad de la atencion sanitaria, incluyendo la seguridad del paciente, lleve a cabo una serie
de acciones inmediatas para que los sistemas de salud presten atencion efectiva, segura,
eficiente, accesible, apropiada y satisfactoria para los usuarios y en pro de la seguridad del

paciente y la calidad de la atencién.

Para hablar de la calidad de la atencién en los servicios de salud, es necesario enfocarnos
previamente al concepto de “calidad”, concepto por demas complejo e impreciso, que segun
el ambito del que se aborde pueden atribuirsele propiedades o atributos factibles de

evaluar.

La Calidad total es una estrategia que busca garantizar, a largo plazo, la supervivencia, el
crecimiento y la rentabilidad de una organizacién optimizando su competitividad, mediante:
el aseguramiento permanente de la satisfaccion de los clientes y la eliminacién de todo tipo
de desperdicios. La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es
la mejoria permanente del aspecto organizacional; donde cada trabajador, desde el
gerente, hasta el empleado del mas bajo nivel jerarquico esta comprometido con los
objetivos empresariales. La calidad es un atributo actualmente exigible en todas las
organizaciones y empresas, y la calidad de un producto o de un servicio no es resultado

del azar; la calidad requiere ser planificada en todo servicio o en cualquier producto.

Es asi que, en las instituciones hospitalarias, enfermeria tiene la funcion de ofertar y brindar
cuidados a los cuales se les exige sean de calidad; por ese motivo, la dependencia de
enfermeria (direccion o coordinacién de enfermeria) debe planear la calidad de los
cuidados que oferta; sin embargo, en lo atinente a la entrega de cuidados de enfermeria al
usuario (sujeto de cuidado), no basta la sola planificacion de la calidad del cuidado para
garantizar la entrega de cuidados de calidad. Para lograr el cumplimiento de los objetivos
de calidad del cuidado que han sido planificados, es necesario proveer recursos, talento
humano idéneo y ejecutar procesos en forma l6gica mediante la planificacion, organizacion,
direccidn, ejecucion y control de tal forma que el resultado supere las expectativas del
usuario. Este proceso de gestion de calidad es necesario para garantizar la calidad de los

cuidados entregados.

La mejora de la calidad necesita de la concurrencia sinérgica de todos los niveles de

responsabilidad, y también de una sensibilizacion y formacion basica para quienes



desempefiaran servicios de salud, sin olvidar que el principal servicio es la atencion clinica
en sentido amplio, y que el liderazgo, entendimiento y practica de su mejora reviste
caracteristicas especificas que pueden ser mejor realizadas por profesionales con una
formacion clinica previa, tanto general como de los diversos y complejos campos de la

atencion clinica especializada.

Asi, para el paciente por ejemplo caracteristicas como la célida y pronta atencion, las
instalaciones del hospital o clinica, la reputacién de los médicos, y la imagen de la

institucion, son atributos que determinan un valor para la calidad.

Para el prestador de servicios de salud, sin desmerecer la importancia de lo anterior, la
valoracion de la calidad se basa en los aspectos que podriamos denominar cientificos,
técnicos y tecnoldgicos involucrados en el proceso, tales como la experiencia de los

profesionales y la tecnologia disponible.

Para quien paga el servicio, la relacién entre el costo de cualquier intervencion y su
efectividad para evitar la enfermedad o para recuperar la salud, es la caracteristica que mas

valora.

Estos conceptos sirven para demostrar como la calidad en salud no depende de una sola
caracteristica, sino de multiples aspectos que se forman desde cada punto de vista y son

valorados de manera diferente segun el rol que cumplen en el proceso.

Por el lado de los entendidos en este rubro, como Avedis Donabedian de la Universidad de
Michigan, considerado padre de la calidad de la atencién en salud, define a la calidad en
salud como: "el tipo de atencidén que se espera que va a maximizar el bienestar del paciente,
una vez tenido en cuenta el balance de ganancias y pérdidas que se relacionan con todas

las partes del proceso de atencion".

Para su analisis Donabedian propone tres puntos de vista diferentes segun quién la define:

e Calidad absoluta: es aquella que establece el grado en que se ha conseguido
restaurar la salud del paciente, teniendo en cuenta el componente cientifico-técnico.
Este concepto se basa en el concepto de salud-enfermedad, en el estado de la
ciencia y la tecnologia. Por lo tanto, también es llamada calidad cientifica, técnica o

profesional.



e Calidad individualizada: desde una perspectiva individual, es el usuario el que
define la calidad de la atencidn sanitaria, intervendrian sus expectativas y valoracion
sobre los costos, los beneficios y los riesgos que existen. Este enfoque obligaria al
paciente a implicarse en la toma de decisiones a partir de la informacion
proporcionada por el profesional sanitario, es decir, exige que sea el paciente quien
decida sobre su proceso, el profesional informara y el paciente y/o familia decidira.

o Calidad social: desde esta perspectiva habria que valorar el beneficio o la utilidad
netos para toda una poblacién, el modo de distribucion del beneficio a toda la
comunidad y procurar producir, al menor costo social, los bienes y servicios mas

valorados por la sociedad. (Eficiencia: distribucion del beneficio a toda la poblacion).

En conclusién considero que en la actualidad, la aplicacién del concepto de calidad a los
servicios de salud gana cada vez més importancia. Sin embargo, implementar un sistema
para su gestion no es tarea facil y requiere de un cambio cultural de la organizacién 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 como se hacen las cosas,
estandarizar procesos, acreditar servicios. Estas herramientas permitiran mejorar el trato y
disminuir los errores clinicos y administrativos, lo cual posibilitar4 tener un mejor manejo,

gue sin duda seréa reconocido por la poblacion.

FUENTE DE INFORMACION

https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/05/los-diferentes-conceptos-de-
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