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CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE SALUD DEL

SIGLO XX AL SIGLO XXI.

Estos requisitos vienen demandados por el cliente. Debe priorizarse la eficacia en la consecucion de dicho objetivo, lo mas

eficientemente posible y asi se alcanzard una gestion efectiva de la organizacion.

CALIDAD

éQué ES?

La calidad se refiere a la capacidad que
posee un objeto para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas seguiin
un parametro, un cumplimiento de
requisitos de calidad. Calidad es un
concepto subjetivo.

La calidad del servicio prestado por
una determinada empresa es
asociada a su cualidad en relacién a
la percepcion de satisfaccion y la
calidad de un producto en general
se refiere a la cualidad y
durabilidad del bien.

la calidad de un producto viene
determinada solo por aquellas
caracteristicas que defina el cliente.
La diversidad de criterio se justifica en
base a la complejidad y alcance de
esta categoria.

GARANTIA DE
CALIDAD

La Organizacion
Panamericana de la
Saludl (OPS) menciona
que el desarrollo de
Programas de Garantia de
Calidad es una necesidad
en términos de eficiencia
y una obligacion en
términos éticos y morales.

Se orienta
LETER

Satisfaccion de EH
necesidades y expectativas
del Paciente y de |la
comunidad a la que sirve.
Se concentra en los
sistemas y procesos de
prestacion de servicios.

Avedis Donabedian desarrollé
una propuesta conceptual
basada en tres elementos:

Estructura. Proceso. Resultado.

Cada uno de estos elementos
formo parte de un eje
organizador de indicadores,
guias practicas de evaluacién y
estandares de medicion y
desempefio.

MONITOREO

Analizar y evaluar los
datos que han sido
recogidos es fundamental
para asegurarse que los
procesos se encuentran
en buen funcionamiento,
segun las necesidades de
la organizacidn.

REQUISITOS:

la norma ISO 9001 2015
identifican el nivel de satisfaccion
del cliente como un indicador de
rendimiento critco para la
organizacion, por lo que la
organizacion debera monitorear,
analizar y evaluar.

EVALUACION
DE LA

El andlisis es un parte muy
importante del proceso, si
no se realiza, se estan
recogiendo datos sin razén,
siendo un gasto econémico
para el Sistema de Gestion
de la Calidad.

Medir un Sistema de
Gestion de la Calidad
significa evaluar en qué
medida el resultado
planificado ha sido
alcanzado.

Y calcular la eficiencia
implica examinar la
cantidad de recursos
materiales, financieros,
tecnoldgicos y humanos
que fueron destinados
para la generacion del
resultado.




El modelo de calidad de la Secretaria de Salud fue desarrollado para sus unidades con base en la filosofia y metodologia de la
gestion de calidad y los modelos de excelencia en calidad.

Este modelo muestra que se
debe: ¢ Proporcionar la adopcion
de una cultura organizacional de
calidad caracterizada por el
enfoque a resultados, la
satisfaccion de los usuarios vy

Se realiza la implantacion de Cada uno de los modelos tiene
los indicadores para la elementos importantes que van
medicién de la calidad: La revisién del estado del de acuerdo con la naturaleza de
seguridad, capacidad  de arte sefiala que el entorno sus lineamientos y el entorno

4 e respuesta y equidad. es fundamental en un institucional en el que se
servidores publicos, modelo de calidad por ello desenvuelven las instituciones de
fundamentada en el

establecimiento de habitos vy
conductas relacionadas con la
mejora continua, la innovacién y
la creacién de valor que conduzca
a la competitividad.

llama la atencién que solo salud.
el modelo de la Secretaria
de Salud lo contemple.

Vision final de la gestion de la
calidad es la satisfaccion de
paciente y de sus grupos de
interés.




Edward Deming

considerado  por
muchos como el
padre de la
calidad. Compartio
sus famosos 14
puntos y 7
pecados mortales.
Su definicion de
calidad:

“la produccion de
bienes y servicios
competitivos requiere
de un sistema basado
en el control
estadistico de
procesos, esto genera
la calidad. El sistema
debe enfocarse en
prevenir el errory no
en detectarlo o
corregirlo. La calidad
debe estar definida en
términos de
satisfaccion al cliente”
El circulo de Deming
es una metodologia
recomendada para la
realizacion de
cualquier actividad,
permite lograr los
resultados esperados.

Joseph M.
Juran

Es uno de los
pioneros en la
promocién de los
enfoques de
calidad.

“Resalta la
adecuacion al uso, lo
cual implica que los
productos y servicios
cuenten con las
caracteristicas que el
usuario ha definido
como utiles, o bien le
generan un
beneficio. La
adecuacion siempre
sera determinada
por el comprador y
nunca por el
vendedor. “

Distingue dos
tipos de calidad

1. De disefo: el
producto satisfaga
las  necesidades
del usuario

2. De
conformidad: el
grado en que los
productos se
apegan a las
calidades
definidas.

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

Al hablar de Calidad, tenemos que hacer referencia a grandes personajes que con sus ideas han construido las bases
de los sistemas de gestion de calidad. Algunas de estas ideas han transcendido en el tiempo, de tal forma que sus
creadores permanecen hoy como grandes pensadores y transformadores de la calidad en las organizaciones a nivel
mundial.

Kaouru
Ishikawa

Resaltd que control
de calidad debe
aplicarse no sélo en
las actividades de
produccién,  sino
también en todas
las actividades de
la empresa, tales
como ventas,
abastecimiento, y
administracion en
general.

Predicaba que la
calidad debe ser
llevada mas alla del
trabajo, a la vida
diaria. El control de
la calidad tiene los
siguientes objetivos:

1. Mejorar la
productividad 2.
Mejorar la calidad
de los productos 3.
Aplicar la calidad a
todas las actividades
de la empresa 4.
Dividir los beneficios

obtenidos entre
consumidores,

empleados y
accionistas 5.

Mejorar el nivel de
vida de las personas.

Armando
Feigenbaum

Philip Crosby

Es un importante
consultor de
calidad en USA.
Hizo famosa la

En 1956, en su

libro Total :
Quality Control frase “calidad es
uali ontro
¥ . hacer las cosas
ropone or :
P . P P bien desde la
primera vez el q ”
primera vez”. Su
concepto de

filosofia esta
orientada hacia:
calidad no cuesto.
No es un regalo,
pero es gratuita.

“control total de
calidad”

Su definicion de
calidad:

1. Calidad es cumplir
los requisitos 2. El
sistema para asegurar
calidad es la
prevencion

“La calidad es
trabajo de todos y
de cada uno de los
que intervienen en
cada etapa del
proceso.”

3. El estandar de
desempeiio es cero
defectos

4. Lo que cuesta es el
incumplimiento de los
requisito.




El Benchmarking es una herramienta clave para la Reingenieria: la identificacion de las practicas utilizadas por
organizaciones que han mostrado un desempefio destacado, en cualquier industria o pais, permite acelerar el proceso
de Reingenieria mediante la formulacion de objetivos de desempefio.

El primer paso lo
debe realizar la
direccion de la
organizacién, la
cual debe ser lo
suficientemente
humilde como
para  considerar
que existen
practicas que son
susceptibles  de
mejoras.

Potenciar la
cultura de calidad
de la organizacion,
ya que el personal
debe ser
consciente de que
el propdsito no es
simplemente
mejorar, sino
convertirse en el
mejor en la
ejecucion de las
actividades que
desarrolla la
organizacion.

Determinacion del equipo de
benchmarking En primer lugar,
se debe tener claro que el
benchmarking consiste en una
actividad de equipo en la que
pueden intervenir  tanto
especialistas internos, como
especialistas externos o los
propios empleados que
participen directamente en los
procesos relacionados con el
proceso objeto del
benchmarking.

Seleccion de socios de
benchmarking A lo largo de
esta etapa se identificaran los
socios del BM, es decir
ELIEIEN personas
organizaciones que le
proporcionen a la empresa
cliente informacion
relacionada con la
investigacion del BM
mediante el establecimiento
de una relacién.

Recopilacion de la
informacion  Una  vez
efectuada la seleccion del
socio mediante una
recopilacion general o
blusqueda primaria se
llevara a cabo una
recopilacion mas
especifica en la cual se
profundizara en el estudio

los procesos que

desarrollan aquellos socios

BM elegidos con

anterioridad.

Andlisis de la
informacién Esta etapa
consiste en la
observacion,
comparacion y
asimilacion de la
informacion obtenida en
las etapas anteriores con
el objetivo de estimar
cuales son las mejores
practicas relacionadas
con el proceso objeto del
BM.

Implantacion de las
mejoras Esta etapa
consistira en la
adaptacion a la
empresa cliente del
BM de practicas que
han obtenido
resultados
contrastados en otras
organizaciones (socios
de BM). Para ello,
comenzaremos
identificando las
acciones de mejora a
partir del andlisis de la
informacion obtenida
en las etapas
anteriores, mediante
la descripcion de las
acciones que
permitan alcanzar los
objetivos marcados y
que, a su vez, sean
compatibles con los
medios o procesos de
la empresa cliente.

En dicha presentacion
se efectuara la
comparacion de los
resultados  obtenidos
con los previstos,
analizando cuales
fueron las causas de las
desviaciones surgidas
(en caso de que
existan), con el objetivo
de extraer informacion
gue nos pueda ser util
en futuras
optimizaciones o]
mejoras que se
desarrollen en el futuro.

Establecer
nuevas metas,
nuevos
puntos de
referencia
por lo que
volveremos
de nuevo a la
etapa de
determinacio
n de objetivos
estratégicos,
de la cual
partimos
inicialmente.

De ésta forma le
proporcionaremo
s al proceso de
BM la
continuidad de la
que hablabamos,
y convertiremos
el proceso de
Benchmarking en
un motor de
mejora continua
que propulsara
nuestro sistema
de gestion de
calidad hacia la
excelencia
Empresaria.




1.5 encuentros y desencuentros de métodos gestados en la industria y en los servicios
de salud Y 1.6 alcances y limitaciones de las estrategias industriales en los servicios de
salud.

Los métodos de control de calidad son procedimientos estratégicos que garantizan el mantenimiento o la mejora de la
calidad de un producto. En general, estos procesos incluyen la capacitacion de empleados, la creacion de estandares
medibles para la calidad.

INSPENCION Y
CONTROL
ESTADISTICO.

Inspeccidon es un
proceso
predominante de
control de calidad
y requiere que las
organizaciones
realicen exdmenes
visuales y de
prueba sobre los
procesos de
produccion %
fabricacién.

Control estadistico
de calidad. El
control de calidad
estadistico utiliza
medidas
estadisticas, como
el muestreoy la
probabilidad para
mantener los
estandares de
calidad. Las
industrias
responsables de la
produccion en
masa o los
procesos continuos
suelen utilizar la
deduccién
estadistica como
herramienta para
el aseguramiento
de la calidad.

Muestreo y
andlisis de
aceptacion

Para este
enfoque, una
unidad de
productos finales
debe
muestrearse
basandose en sus
rasgos %
funciones
definitorias.
Utilizando el
muestreo de
aceptacion, el
lote se prueba
para determinar
si se ajusta a la
calidad y las
especificaciones
estandar.

Para maximizar la
productividad, se
pueden analizar
mas muestrasy se
puede aumentar
el tamafio de la
muestra para
representar mas
productos.

Graficos de
control

El muestreo de
procesos debe
realizarse en
conjunto con una
tabla de control,
que son graficos
que indican
cambios en la
fabricacion. Se
trata de una
herramienta
comin para el
control estadistico
de procesos, vya
que puede
identificar los
limites tolerables
de las variaciones
en los productos.

Una tabla de
control también se
puede utilizar para
las variaciones
causadas por
humanos o
maquinas y puede
ayudar con el
abastecimiento del
problema.

ciclo PDCA La PDSA

La PDSA es
una hoja de
El uso de estas ruta que
metodologias se ayuda a
define de aplicar un
acuerdo con la nuevo
complicacién de conocimiento
los problemas y sobre un
sus impactos en determinado
el desempefio de aspecto del
la organizacion. proceso o
corregir e
integrar el
conocimiento
preexistente,
proponiendo
asi cambios
que generen
mejoras.

El ciclo PDCA es
una de las
herramientas
disefiadas para
mejorar los
procesos. Se
utiliza con un
plan de accién
para resolver
problemas o
realizar mejoras
modestas en las
organizaciones
mediante la
mejora de
indicadores
anteriores.

Sigma Magro.

Six Sigma es
una metodologia
que busca
resultados mas
perfectos
posibles que
reduzcan costos
y alcancen los
ES altos
niveles de
satisfaccion del
cliente. Estos
resultados son
siempre
coherentes ya
gue sus datos se
recopilan de
forma
estructurada y
los resultados
presentados por
los graficos
(indicadores)
deben expresar
gué informacion
afectara a estos
resultados.,

Six Sigma busca
reducir los residuos
(NdT. esta es una
expresion matematica
del calculo de
probabilidades) y
reducir las variaciones
(id.); busca maneras
de mejorar el flujo,
entendiendo la rutina
y haciendo solo lo que
agrega valor a los
procesos.

Estrategias de

Marketing para

Servicios de

Las
herramientas
de calidad
también  se
han adaptado
en las
industrias de
la salud y este
movimiento
es nuevo y sin
duda
facilitara,
mejorara,
racionalizara y
abaratara la
atencién
sanitaria

Conocer las
preferencias,
experiencias y
opiniones de
nuestros clientes
actuales o
potenciales, o
bien de algin
grupo en
especifico de la
poblacidn, es de
gran
importancia
para lograr
nuestros
objetivos en las
actividades del
negocio.




CONCLUSIONES:

La satisfaccion del usuario es el parametro mas importante para juzgar la calidad del
servicio que presta una institucion de salud, ya sea publica o privada; La
retroalimentacion positiva del cliente conduce a la buena voluntad de los proveedores
de servicios en el mercado, lo que expande indirectamente el mercado, mientras que
la retroalimentacion negativa hace que se reduzca. Esta teoria también es aplicable a
los proveedores de atencion médica. Hoy en dia, los pacientes conocen sus derechos
en términos de servicios de atencién médica y la calidad de los servicios de atencion
médica que se les brindan. Hay varias herramientas o indicadores que se establecen
para proporcionar la calidad de los servicios para los pacientes sin ninguna infeccion
adquirida. Los establecimientos de salud a menudo tienen dificultades para
proporcionar la atencibn de emergencia rdpida necesaria para manejar las

complicaciones y el cuidado de los enfermos.

Las causas comunes incluyen infraestructura inadecuada o antihigiénica; falta de
personal competente y motivado; falta de disponibilidad o mala calidad de los
medicamentos; cumplimiento deficiente de las intervenciones y practicas clinicas
basadas en la evidencia; y documentacion deficiente y uso de informacion. Por lo tanto,
es fundamental mejorar la calidad de la atencién y la seguridad del paciente si se

quiere acelerar las reducciones en la mortalidad de los pacientes que acuden en busca

de una atencién oportuna y eficiente.
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