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La calidad se refiere a la capacidad que posee un
objeto para satisfacer necesidades implicitas o
explicitas segun un parametro, un cumplimiento
de requisitos de calidad.

La calidad esta relacionada con las percepciones
de cada individuo para comparar una cosa con
cualquier otra de su misma especie, y diversos
factores como la cultura, el producto o servicio,
las necesidades y las expectativas influyen
directamente en esta definicién. El término
\calidad proviene del latin qualitas o qualitatis.

~

Conceptos de calidad, garantia de
calidad,monitoreo y evaluacion de
la calidad/Analisis comparativo

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

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 Organizacién Panamericana de la Salud (OPS)
menciona que el desarrollo de Programas de
Garantia de Calidad es una necesidad en
términos de eficiencia y una obligacién en
términos éticos y morales.

Existe también el control de calidad, la garantia
de calidad y la gestién de calidad son conceptos
que estan relacionados con la calidad en la
industria y los servicios.

p
Existen varios métodos para disefiar los criterios
y estandares para garantizar la calidad; tres son
los mas connotados:

1.- El propuesto por Donabedian.
2.- El referido por Jackson.
;3'_ El disefado por Vidal & Reyes

Monitoreo Y Evaluacion De La Calidad

La nueva norma ISO 9001:2015, introduce en la
clausula 9 como “Evaluacion del Desempefio”, un
nuevo requisito para evaluar la eficacia y el
rendimiento del SGC, los indicadores clave de
rendimiento que se utilizaban en las anteriores
versiones de la nhorma.

Modelo de administracién por calidad total de la
Secretaria de Salud La Secretaria de Salud de
México es una secretaria de estado encargada de
la salud del pueblo mexicano

Medir un Sistema de Gestién 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 privilegia el impacto social de la
gestién de la calidad, asocia la obtencién de
ventajas competitivas a la creacion de valor. En
el modelo se distinguen 4 grupos de actores: Los
administrativos, los prestadores de servicio, los
grupos de interés que forman parte del contexto
y el usuario que es el centro del modelo y el que
\recibe y evalla la gestion de calidad de la SSA.

r*En el Plan Nacional de Desarrollo 2007 2012 y
se plantea la siguiente vision: “Ser un hospital,
seguro, competitivo e innovador en la atencion
médica” (SEDENA, 2011).

*El modelo de calidad de la Subdireccién de

Servicios de Salud de Pemex se centra en medir

el nivel de calidad, competitividad y

sustentabilidad de cada unidad médica, a través

de impulsores de valor.

*Todos los modelos con la excepcion del modelo
kdel ISSSTE, incluyen la variable liderazgo.




Aportaciones de los principales
autores en la industria y en los

servicios de salud/Benchmarking
y reingenieria de Procesos

Edward Deming

Joseph M. Juran

Es considerado por muchos como el padre de la
calidad. Compartié sus famosos 14 puntos y 7

pecados mortales

fSu definicidn de calidad:
“la produccion de bienes y servicios competitivos
requiere de un sistema basado en el control
estadistico de procesos, esto genera la calidad
Tiene cuatro fases:
1. Planear
2. Hacer
3. Verificar

\4' Actuar.

(Es uno de los pioneros en la promocién de los
enfoques de calidad. Su definicion 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

Kcomprador y nunca por el vendedor. "

Distingue dos tipos de calidad:
1. De disefio
2. De conformidad
Ademas resalta las siguientes ventajas
competitivas:
1. Disponibilidad
2. Servicio técnico
Propuso la “Trilogia de Juran” la cual
consta de:
1. Planificacién de la calidad
2. Control de la calidad
\3. Mejora de la calidad

Kaouru Ishikawa

Resalté que control de calidad debe aplicarse no
sblo en las actividades de produccidn, sino
también en todas las actividades de la empresa,
tales como ventas, abastecimiento, y
administracién en general.

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

En 1956, en su libro Total Quality Control, propone por
primera vez el concepto de “control total de calidad”. Su
definicion de calidad:

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

Philip Crosby

Es un importante consultor de calidad en USA. Hizo famosa la
frase “calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez”.
Su filosofia esté orientada hacia: calidad no cuesto. No es un
regalo, pero es gratuita.

Su definicion de calidad:

1. Calidad es cumplir los requisitos

2. El sistema para asegurar calidad es la prevencion

3. El estédndar de desempefio es cero defectos

4. Lo que cuesta es el incumplimiento de los requisitos

Walter A. Shewhart

es el creador del grafico hoy conocido el
Diagrama de Control Esquematico

El padre del Control de la Calidad nos habla de
las evidencias, de la predictibilidad a partir de
datos estadisticos y del control de procesos ““La
datos deberian ser presentados de tal forma que
preserven la evidencia original con el fin de
asegurar la utilidad de las predicciones que se
realicen a partir de ellos".

El Benchmarking

"Benchmarking es el proceso continuo de medir
productos, servicios y practicas contra los
competidores mas duros o aquellas compaiiias
reconocidas como lideres en la industria"

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

METODOLOGIA DEL BENCHMARKING

*ETAPA 0. Generar el ambiente necesario para
iniciar el benchmarking

*ETAPA 1. Determinacion de objetivos
estratégicos para la organizacion

*ETAPA 2. Determinacion del elemento objeto
del benchmarking

*ETAPA 3. Determinacion del equipo de
benchmarking

*ETAPA 4. Seleccidn de socios de benchmarking
*ETAPA 5. Recopilacion de la informacion
*ETAPA 6. Analisis de la informacion

*ETAPA 7. Implantacién de las mejoras
*ETAPA 8. Presentacion de los resultados
*ETAPA 9. Re calibracién de objetivos



Encuentros y desencuentros de los
métodos gestados en la industria y en
los servicios de salud/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 de los
resultados y la comprobacién periddica de

elementos para detectar cualquier inconsistencia.

En salud, estos métodos forman parte de la
atencion basada en el valor, un modelo cuyos
valores dependen de la eficacia, no de los
materiales utilizados. La atenciéon médica se
mide por los resultados obtenidos, no por la
cantidad o volumen de servicios prestados

2 Métodos comunes de control de calidad
*Inspeccién

*Control estadistico de calidad

Este método se puede dividir en 3 partes-
1. Muestreo y analisis de aceptacién

2. Gréaficos de control

3. Medidas correctivas

Hay diferentes técnicas disponibles para ayudarle
a averiguar lo que hay que hacer.

Algunas metodologias de guia como PDCA,
PDSA, Lean Six sigma, DMAIC y Lean Health

Las herramientas basicas de control de calidad
1. LLUVIA DE IDEAS 5 WHYs

2.LISTA DE CHECKLIST )

3.DIAGRAMA DE PARETO O GRAFICO
4.ESTRATIFICACION

5.DIAGRAMA DE ISHIKAWA

6.5W3H )

7GRAFICOS DE DISPERSION.

8.DIAGRAMA DE CONTROL

9.HISTOGRAMA

Estrategias de Marketing para Servicios de Salud.
1. Crea un ambiente agradable y cordial

2. Llevar un control de ingresos y egresos

3. Conoce a tu competencia

4. Conoce a tus pacientes

5. Trabaja en equipo




Conclusion

La calidad de la atencion es el grado en que los servicios de salud para las personas
y las poblaciones aumentan la probabilidad de resultados de salud deseados. Se
basa en conocimientos profesionales basados en la evidencia y es fundamental
para lograr la cobertura sanitaria universal. A medida que los paises se
comprometen a lograr la salud para todos, es imperativo considerar
cuidadosamente la calidad de la atencion y los servicios de salud. La atencién
sanitaria de calidad se puede definir de muchas maneras, pero hay un creciente
reconocimiento de que los servicios de salud de calidad deben ser:

o Eficaz — proporcionar servicios de salud basados en evidencia a quienes los
necesitan;

e Seguro —evitar dafos a las personas para las que el cuidado esta destinado;
Y

« Centrado en las personas: proporcionar atencion que responda a las
preferencias, necesidades y valores individuales.

Para aprovechar los beneficios de una atencibn médica de calidad, los servicios de
salud deben ser:

e Oportuno -reduccion de los tiempos de espera y a veces de retrasos
dafinos;

« Equitativo — proporcionar atencion que no varia en calidad debido al género,
la etnia, la ubicacion geografica y la situacion socioeconémica;

e Integrado — proporcionar atencién que pone a disposicion toda la gama de
servicios de salud a lo largo del curso de la vida;

o Eficiente: maximiza el beneficio de los recursos disponibles y evita el
desperdicio.
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