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ADMINISTRACION DE LA CALIDAD EN SISTEMAS DE SALUD 

1.1 Conceptos de calidad, garantía de calidad, monitoreo y evaluación de la calidad. 

 Administrativos. 

 Prestadores de servicio. 

 Grupos de interés que 

forman el contexto. 

 Usuario que es el centro 

del mercado.  

 En el 2004 se realizan encuestas para evaluar las percepciones 

de los usuarios. 

 Se realiza la implantación de los indicadores para la medición de 

calidad. 

 De acurdo a la comparación de los modelos es la gran disparidad 

de enfoques de los modelos de calidad de las instituciones 

públicas de salud en México ya que las únicas variables típicas 

mayoritarias son: el liderazgo y la información. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Calidad  Son aquellas características que defina el cliente.  

Calidad en marketing  
No es entregar al cliente lo que quiere, sino entregar lo que nunca se había imaginado que quería y que una vez que lo 

obtenga, se dé cuenta que era lo que siempre había querido. 

 

Autor  Harrintong    

(1990) Definió la calidad como el hecho de cumplir o exceder las expectativas del cliente a un precio que sea capaz de 

soportar. 

Elementos comunes  Varios autores mencionan que la calidad debe referirse a necesidades, expectativas, mercado, cliente y satisfacción.  

Garantía de calidad en salud  Es una necesidad en términos de eficiencia y una obligación en términos éticos y morales.  

Elementos para garantizar la 

calidad. 

Ruelas y Reyes, mencionan 

que son 5 grupos. 

 Evaluación. 

 Monitoreo. 

 Diseño. 

 Desarrollo. 

 Cambio organizacional.  

Se orienta hacia la satisfacción 

de las necesidades y 

expectativas del paciente y de 

la comunidad a la que sirve. 

Monitoreo Y Evaluación De La Calidad ISO 9001:2015, “Evaluación del desempeño”, un nuevo requisito para evaluar la eficacia y el rendimiento 

del SGC. 

1.2 Análisis comparativo de modelos de la mejora continua de la calidad generados en la industria de los sistemas de salud. 

4 grupos de 

actores:  
Modelo de calidad  



1.3 Aportaciones de los principales autores en la industria y en los servicios de salud. 

Edward Deming Considerado como el padre de la calidad.  El circulo de Deming tiene 4 fases.  

 Planear. 

 Hacer. 

 Verificar. 

 Actuar.  

 0. Generar el ambiente necesario para iniciar. 

 1. Determinación de objetivos estratégicos para la organización. 

 2. Determinación del elemento objeto del benchmarking. 

 3. Determinación del equipo. 

 4. Selección de socios. 

 5. Recopilación de la información. 

 6. Análisis de la información. 

 7. Implantación de las mejoras. 

 8. Presentación de los resultados. 

 9. Re calibración de objetivos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Joseph M. Juran 
Es uno de los pioneros 

de la promoción de los 

enfoques de calidad.  

Distingue dos 

tipos de calidad:  
 Diseño. 

 Conformidad. 

Propuso la trilogía de Juran: 

 Planificación de la calidad. 

 Control de la calidad. 

 Mejora de la calidad. 

Kaouru Ishikawa Resalto que: 

El control de calidad debe 

aplicarse en todas las actividades 

de la empresa.  

Objetivos  

 Mejorar la productividad. 

 Mejorar la calidad de los productos. 

 Aplicar la calidad a todo. 

 Dividir los beneficios obtenidos. 

 Mejorar el nivel de vida de las personas. 

1.4 Benchmarking y reingeniería de Procesos 

 Es una herramienta clave para la reingeniería. 

 Es el proceso continuo de medir productos, servicios y prácticas industriales, con los competidores más difíciles o con 

aquellas empresas a las que se reconoce como líderes en la industria.  

Benchmarking 

Metodología  Etapas  



1.5 Encuentros y desencuentros de los métodos gestados en la industria y en los servicios de salud 

Métodos de control de calidad Son procedimientos estratégicos que garantizan el mantenimiento o la mejora de la calidad de un producto. 

Es un proceso predominante de control de calidad y requiere que las organizaciones realicen exámenes visuales y de prueba sobre los 

procesos de producción y fabricación. 

GRÁFICOS DE DISPERSIÓN: A través de un gráfico se puede identificar y estudiar un determinado proceso. 

DIAGRAMA DE CONTROL: Permite a través de gráficos realizar un seguimiento y estudiar cómo cambia un proceso específico a lo largo del tiempo. 

HISTOGRAMA: Permite establecer patrones, verificar la distribución del proceso y crear una base para la previsibilidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                      

Inspección  

Control estadístico de calidad Se utiliza medidas estadísticas, como el muestreo y la probabilidad para mantener los estándares de calidad. 

Al seguir estos dos enfoques para el aseguramiento de la calidad, las empresas pueden optimizar sus operaciones y maximizar el potencial de su negocio 

en el mercado. 

1.6 Alcances y limitaciones de las estrategias industriales en los servicios de salud Herramientas básicas del control de calidad  

LLUVIA DE IDEAS 5 WHYs: Son técnicas para definir claramente qué problema se alcanzará, a través de la estimulación de ideas en el equipo. 

LISTA DE CHECKLIST: Es un formulario para tabular y supervisar datos de un conjunto de tareas necesarias agrupadas por categorías. 

DIAGRAMA DE PARETO O GRÁFICO: Se puede analizar diferentes formas de agrupar datos como por sector, por turno. 

ESTRATIFICACIÓN: Se trata de dividir la información, los datos, en diferentes grupos para buscar las causas o fuentes de un problema. 

DIAGRAMA DE ISHIKAWA: Tiene la función de identificar y clasificar en categorías útiles posibles causas de problemas o aspectos relacionados con la 

calidad. 

5W3H: Esta herramienta ayuda a estructurar el plan de acción. 



Conclusión 

 

 

Al estudiar sobre el tema de la calidad estamos hablando de un punto muy importante dentro de la rama de la enfermería, porque en 

base a esto como personal me permite observar las necesidades que tiene el paciente y como debo resolverlo para que cuando se 

recupere pueda decir que su estancia dentro de la unidad u hospital  fue mejor de lo que esperaba, ya que sin duda mucho de los 

pacientes se ven afectados cuando visitan la institución del IMSS quejándose de que el trato y los cuidados que esperaban no eran 

buenos ni suficientes, pero al pertenecer a esta institución pude ver que el problema no es la misma si no los profesionales de salud 

quienes se niegan a escuchar y ver qué es lo que realmente necesita su paciente, este tema es de gran importancia para mí porque 

me permite ser una mejor persona al ser empática a aprender que es lo que mi paciente desea para que este pueda recuperarse 

pronto. Cuando hay calidad en el trabajo se ve reflejado tanto en el enfermero como en sus pacientes y en sus actividades que 

desempeña dentro de la institución.   

Hay muchas formas de describir calidad, pero sin embargo el estudio de esta es extensa es por eso que seguiré estudiando este tema 

porque será de gran importancia dentro de mi preparación profesional y personal.  


