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Introduccion

En el siguiente trabajo se pretende enfatizar puntos muy importantes como la
calidad y mejora continua. Se mencionaran autores importantes en el servicio de la
salud, de igual forma se afiaden encuentros y desencuentros, alcances, limitaciones
y estrategias en la industria y servicios de salud

Es muy importante hacer un énfasis en la mejora continua, ya que trata de cambios
pequefios, pero de continuo movimiento. Cuando se quiere mejorar algo, se tiene
gue tomar en cuenta lo que se quiere realizar, en qué areas y con qué objetivos en
relacion con los servicios de la salud.

Conceptos de calidad, garantia de calidad, monitoreo y evaluacion de la
calidad.

Acorde con 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 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.

En el caso de garantia de la calidad en salud; 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. Para Donabedian,
existen dos elementos centrales para garantizar la calidad: monitoria y un adecuado
sistema de salud.

En cuanto a Monitoreo Y Evaluacién De La Calidad; la nueva norma ISO 9001:2015,
introduce en la clausula 9 como “Evaluacién 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 norma. Una vez mas, se requiere que la
organizacion conserve evidencia documentada de los resultados.

Andlisis comparativo de modelos de la mejora continua de la calidad
generados en laindustria de los sistemas de salud.

En la lectura podemos encontrar que; la Secretaria de Salud de México es una secretaria
de estado encargada de la salud del pueblo mexicano; asi como de su educacion, cuidado
a través de campafas de vacunaciéon y fomento a través de diversos programas de salud.
Ademas, se encarga de la manutencion de los centros dedicados tanto publico (centros de
salud, hospitales, sanatorios, clinicas, consultorios médicos).

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



calidad. EI modelo privilegia el impacto social de la gestion de la calidad, asocia la obtencion
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.

Por lo tanto, 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 y servidores publicos, fundamentada
en el establecimiento de habitos y conductas relacionadas con la mejora continua, la
innovacion y la creacion de valor que conduzca a la competitividad.

Cambiar la forma de administrar la unidad médica para alcanzar la atencion.

Promover una cultura de auto evaluacion como instrumento de la identificacion de areas
sélidas y de oportunidad de mejora.

Propiciar se lleve a cabo un efecto multiplicador a partir de facilitar en forma documentada
y vivencial, el intercambio de mejores practicas en materia de la administracion por calidad
total entre las diversas unidades participantes en el premio nacional de calidad.

Aportaciones de los principales autores en la industriay en los servicios de
salud.

En el siguiente punto, se mencionan algunos contribuidores muy importantes con respecto
a la industria y en los servicios de salud.

Edward Deming. “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 error y no en detectarlo o corregirlo. La calidad debe estar definida
en términos de satisfaccion al cliente”. 1. Planear 2. Hacer 3. Verificar 4. Actuar

Joseph M. Juran “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 serd determinada por el comprador y nunca por el
vendedor. “

Igualmente contribuyen Kaouru Ishikawa, Armand Feigenbaum, Philip Crosby, Wilfredo
Pareto y Walter A. Shewhart.

Benchmarking y reingenieria de Procesos.

A continuacion, conoceremos El Benchmarking, el cual 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.

Por consiguiente; las siguientes tres presiones externas condicionan la direccién de las
empresas, por lo que podemos decir que los directivos de las empresas actuales estan
dirigidos por sus clientes, su competencia y la sociedad que les rodea.

Por un lado, los clientes son cada vez mas exigentes y ya no basta sdélo con satisfacerlos
mediante el mero cumplimiento de los requisitos contratados (necesidades explicitas) sino
gue ahora es necesario sobre satisfacerlos, es decir, proporcionarles cualidades en los
productos/servicios ofrecidos que no solicitan explicitamente pero que les sorprenderan
gratamente (necesidades implicitas).

Por otro lado, la competencia es cada dia mayor debido a la globalizacion de la economia,
lo cual obliga a las empresas a proporcionar mejores productos/servicios a menor precio
para mantenerse dentro del mercado.

Luego las empresas, como parte fundamental de nuestra sociedad, deben ser respetuosas
con la misma, cumpliendo rigurosamente todas las reglamentaciones en materia
medioambiental, de seguridad laboral, o de cualquier otro tipo que determinen las
administraciones.

En efecto, solo existe un camino para sobrevivir en el negocio: el de la excelencia. Para ello
las empresas deben tener una potente estructura organizativa que no se base sélo en la
determinacion de cargos y sus correspondientes autoridades y responsabilidades, sino que
ha de existir una serie de procedimientos y metodologia de trabajo que lubriquen el
funcionamiento de dicha empresa.

A continuacién, se presenta un modelo de metodologia de benchmarking en la que se trata
de incluir todos aquellos requisitos que permitirdn a la empresa su desarrollo eficiente,
haciendo hincapié en la necesidad de integrar dicha metodologia en el sistema de gestién
de la empresa.

e Etapa 0. Generar el ambiente necesario para iniciar el benchmarking.
e Etapa 1. Determinacion de objetivos estratégicos para la organizacion.
e Etapa 2. Determinacion del elemento objeto del benchmarking.

e Etapa 3. Determinacién del equipo de benchmarking.

e Etapa 4. Seleccién de socios de benchmarking.

e Etapa 5. Recopilacion de la informacion.

e Etapa 6. Andlisis de la informacion.

e Etapa 7. Implantacion de las mejoras.

e Etapa 8. Presentacion de los resultados.

e Etapa 9. Re calibracién de objetivos.



Encuentros y desencuentros de los métodos gestados en laindustriay en los
servicios de salud.

En definitiva, 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 estdndares medibles para
la calidad de los resultados y la comprobacion periédica de elementos para detectar
cualquier inconsistencia. Se dice que las estrategias para garantizar la calidad exhaustiva
se implementan en diversas industrias, desde la fabricacion de automoviles hasta la
producciéon de alimentos. Aunque los procedimientos variaran en funcién del articulo que
se esté creando y vendiendo, hay dos enfoques principales que todas las empresas deben
tener en cuenta para sus sistemas de gestion- inspeccidn y control estadistico de calidad.

Ahora veamos los métodos comunes de control de calidad.

Comenzando con la inspeccion: las organizaciones de inspeccion de productos deben
evaluar la calidad de un articulo y aislar los productos defectuosos para evitar que se
vendan. Dependiendo de las circunstancias y de cuantos elementos de una unidad se estan
revisando, hay 2 tipos generales de inspecciones para elegir: 100% Inspeccion y la
inspeccioén de muestras, o la inspeccién parcial.

En seguida tenemos la Inspeccién de procesos. Esta evalla la calidad total de las materias
primas, los equipos y la maquinaria que se utiliza durante la produccion. Estos elementos
contribuyen a la creacién de un producto final e inspeccionarlos a fondo asegurara
resultados de alta calidad.

Después esta el analisis de inspeccion. Una vez completadas todas las inspecciones, las
organizaciones pueden analizar la informacién y localizar el origen de los productos
defectuosos. Utilizando los datos de las inspecciones, los equipos de gestion pueden
comprender mejor su proceso de produccion y evaluar los cambios necesarios para mejorar
la calidad.

Con respecto al control estadistico de calidad; este método se puede dividir en 3 partes: 1.
Muestreo y analisis de aceptacion, 2. Graficos de control y 3. Medidas correctivas.

Alcances y limitaciones de las estrategias industriales en los servicios de
salud.

En este apartado es importante sefialar que, 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. 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 son métodos que preparan el uso de herramientas de Calidad en las
diferentes fases de andlisis y soluciones probleméticas e indican acciones de mejora mas
efectivas.



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

Enseguida tenemos otro ciclo bien conocido para mejorar los procesos, este es DMAIC,
siendo una alternativa a PDCA en proyectos mas complejos. DMAIC es ampliamente
utilizado en Six Sigma y su hoja de ruta de disefio es mas conocida.

Por otro lado; la PDSA es una hoja de ruta que ayuda a aplicar un nhuevo conocimiento
sobre un determinado aspecto del proceso o corregir e integrar el conocimiento
preexistente, proponiendo asi cambios que generen mejoras.

También es importante agregar el Six Sigma, ya que es una metodologia que busca
resultados mas perfectos posibles que reduzcan costos y alcancen los mas altos niveles de
satisfaccién del cliente. Estos resultados son siempre coherentes ya que sus datos se
recopilan de forma estructurada y los resultados presentados por los graficos (indicadores)
deben expresar qué informacion afectara a estos resultados. Lean Six Sigma busca reducir
los residuos.

Por dltimo, tenemos el método Lean Health, también basado en industrias magras (NdT.
terminologia del método Just in Time) apunta a acciones para la atencién de la salud y
debido a las necesidades de los hospitales que por estudio de los procesos se adecla para
mejorar los servicios hospitalarios.

Las herramientas basicas forman parte de procesos estructurados y estan relacionadas con
problemas triviales independientemente del nivel de complejidad. Algunos ejemplos son: la
reduccién de las quejas de los clientes, el tratamiento de las desviaciones y las actividades
rutinarias; ademas de optimizar el tiempo de una sala de emergencias.

Para terminar, es bueno mencionar las herramientas basicas de control de calidad, estas
son: Lluvia de ideas 5 WHYSs, lista de checklist, diagrama de Pareto o grafico, estratificacion,
diagrama de ISHIKAWA, 5W3H, gréficos de dispersion, diagrama de control e histograma.

Conclusion

En resumen, este ensayo busca dar a conocer la importancia y las diferentes ventajas que
tiene la implementacién adecuada de un sistema de gestion de la calidad en las
instituciones de salud, mejorando el servicio al usuario y la eficiencia y funcionamiento de
la institucién de salud, permitiendo un mejoramiento del sistema general de salud en el pais
y de cada uno de sus ciudadanos.

Cabe recalcar que, el paciente debe ser la prioridad en todas los hospitales y clinicas, y con
un sistema de calidad, se estandarizaran los procesos y procedimientos que permitan lograr
ese objetivo de la mejor y mas eficiente forma que se pueda establecer, al igual que permite
la continuidad y el control de las actividades para poder tomar las acciones correctivas
necesarias para brindar la mejor atencion.



