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Introduccioén

Los sistemas de salud estan disefiados para regir como un conjunto de elementos
encaminados a quiar, regular, proponer, mejorar y evaluar las gestiones de salud para
garantizar a la poblacién un servicio de calidad humanizado de acuerdo a estdndares de
calidad en todos los niveles de la salud siendo estos publicos o privados. Obteniendo como
recompensa la satisfaccion de cubrir las necesidades de las personas al momento de

brindar un servicio.

Como propésito tiene el de dar respuesta a las necesidades y problematicas de las personas
y la sociedad en cuestiones de salud, mediante los procesos de acreditacion a las

instituciones que contribuiran al desarrollo y mejora de las mismas.

Administracion de la calidad en Sistemas de Salud

UNIDAD 1

1.1Conceptos de calidad, garantia de calidad, monitoreo y evaluaciéon de

la calidad.

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.

Calidad del servicio: prestado por una determinada empresa es asociado a su cualidad en

relacion a la percepcion de satisfaccion.
Calidad de un producto: se refiere a la cualidad y durabilidad del bien.

KAORU ISHIKAWA (1988) supuso que la calidad es el hecho de desarrollar, disefar,

Manufacturar y mantener un producto de calidad. Este producto debe ser el mas econdémico,

el més util y resultar siempre satisfactorio para el consumidor final.

Garantia de la calidad en salud: Existen varios métodos para disefiar los criterios y

estandares para garantizar la calidad.

1. El propuesto por Donabedian.
2. Elreferido por Jackson.

3. Eldisefiado por Vidal y Reyes.



La garantia de la calidad tiene elementos importantes a considerar:
1. Se orienta hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas del Paciente y de
la comunidad a la que sirve.
Se concentra en los sistemas y procesos de prestacion de servicios.
Utiliza informacién para analizar los procesos de prestacion de servicios.
Alienta un enfoque de trabajo en equipo para la solucién de problemas y la mejora
continua de la calidad.
5. Avedis Donabedian desarroll6 una propuesta conceptual basada en tres elementos:
1- Estructura.
2- Proceso.
3- Resultado.
Cada uno de estos elementos formé parte de un eje organizador de indicadores,
guias practicas de evaluacién y estdndares de medicion y desempefio.
Medir un Sistema de Gestion de la Calidad, segun la clausula 9.1 de ISO 9001, implica
determinar métodos de monitoreo, andlisis y evaluacién adecuados para obtener informaciéon
valida sobre el desempefio del sistema y la satisfaccion del cliente.
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, tecnologicos y humanos que fueron destinados para la

generacién del resultado.

1.2Analisis comparativo de modelos de la mejora continua de la calidad
generados en laindustria de los sistemas de salud.

El modelo de calidad de la Secretaria de Salud fue desarrollado para sus unidades con base
en la filosofia y metodologia de la gestién de calidad y los modelos de excelencia en calidad.
Asocia la obtencion de ventajas competitivas a la creacion de valor. En el modelo se
distinguen 4 grupos de actores:
1.- Los administrativos.
2.- Los prestadores de servicio.
3.- Los grupos de interés que forman parte del contexto.
4.- El usuario que es el centro del modelo y el que recibe y evalla la gestién de calidad.
Caracteristicas:
1.- adaptaciéon de un enfoque a resultados, la satisfaccion de los usuarios y servidores

publicos.



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

3.- Promover una cultura de auto evaluacién como instrumento de la identificacion de areas
sélidas y de oportunidad de mejora.

4.- El intercambio de mejores practicas en materia de la administracion por calidad.

El modelo de calidad es mas descriptivo organizacionalmente que el de la Secretaria de
Salud y menciona a los departamentos encargados de la gestion del modelo, asi como, los
sistemas que estan involucrados en el.

El modelo hace énfasis que la vision final de la gestién de la calidad es la satisfaccion de
paciente y de sus grupos de interés.

El modelo de calidad de la Subdireccion 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.

El modelo NARICHA que se propone para la unidad médica de la Escuela Nacional de
Medicina y Homeopatia del Instituto Politécnico Nacional, ademés de contener elementos
que otros modelos tienen como lo son: planeacion estratégica, informacién, liderazgo,
prestadores de servicios, usuarios, mejora de procesos, seguridad del paciente, desarrollo
del personal, satisfaccion del usuario, responsabilidad social, medicion, andlisis y mejora de
resultados, necesidades y expectativas de los pacientes; se agrega el trabajo en equipo para
gue exista una mejor y mayor colaboracion por parte de autoridades y de personal, el

entorno, la responsabilidad social y el cumplimento de objetivos estratégicos.

1.3Aportaciones de los principales autores en la industria y en los
servicios de salud.
Edward Deming: (USA, 14 de octubre de 1900 — 20 de diciembre de 1993)

Considerado el padre de la calidad.

Calidad es: La produccién 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.

El circulo de Deming: cuatro fases.

1. Planear

2. Hacer

3. Verificar

4. Actuar



Joseph M. Juran: (Braila, Rumania, 24 de diciembre de 1904 — New York, 28 de febrero de
2008).

Pionero en la promocién de los enfoques de calidad.

Calidad es: Resalta la adecuacién 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 adecuacién siempre sera determinada por el comprador y nunca por el
vendedor.

Dos tipos de calidad:

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

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

1. Disponibilidad: tiene que ver con su desempefo y vida util.

2. Servicio técnico

“Trilogia de Juran” la cual consta de:

1. Planificaciéon de la calidad
2. Control de la calidad

3. Mejora de la calidad
Kaouru Ishikawa: (Japén, 13 de julio de 1915 — 16 de abril de 1989).

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.

Armand Feigenbaum:

(Nueva York, Nueva York, 6 de abril de 1922 — Pittsfield, Massachusetts, 13 de noviembre
de 2014).

Calidad es: “La calidad es trabajo de todos y de cada uno de los que intervienen en cada

etapa del proceso.”

En 1956, en su libro Total Quality Control, propone por primera vez el concepto de

“control total de calidad”.



Philip Crosby
(Wheeling, 1926 — Winter Park, 2001).

Consultor de calidad en USA. Hizo famosa la frase “calidad es hacer las cosas bien desde la
primera vez’.

Calidad es:

1. Calidad es cumplir los requisitos

2. El sistema para asegurar calidad es la prevencion

3. El estandar de desempefio es cero defectos

4. Lo que cuesta es el incumplimiento de los requisitos

Wilfredo Pareto: dedicé los Ultimos afios de su vida al estudio de la eficiencia econémica y la

distribucién de la riqueza, trabajos que tienen una aplicacion directa en la ingenieria y las
ciencias sociales.

Taylor es considerado como el padre de la Administracion Cientifica del Trabajo,
obsesionado con el tiempo de ejecucion y el andlisis estadistico de las diferentes tareas que
se realizaban en la cadena de produccién.

Se le recuerda por el “modelo T”.

Walter A. Shewhart: 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; los 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.

1.4Benchmarking y reingenieria de Procesos
Benchmarking es una herramienta clave para la Reingenieria: la identificacién 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.
Para sostener una empresa es necesario un sistema de gestion de calidad que se adecue a
las posibilidades y necesidades de la misma, y que permita avances en materia de calidad,
centrando estos avances en el logro de los seis ceros a lo largo y ancho de la empresa: cero
defectos, cero averias, cero stocks, cero plazos, cero burocracia y cero accidentes.
Las mejoras de calidad permitiran a la empresa permanecer en su mercado, aumentar su
cuota de mercado, liderarlo e, incluso, convertirse en el mejor de su clase.

Las empresas actuales tienes dos visiones diferentes de la manera de mejorar:



1.- El "kaizen", que consiste en efectuar muchas mejoras pequefias en base a la reingenieria
de recursos humanos.

2.- El "kairyo", que consiste en efectuar una gran mejora en base a la incorporacion de una
mejor tecnologia, o sea, mediante la reingenieria de procesos.

Wilson Main

"Benchmarking es el proceso sistematico y continuado que emprende una empresa concreta
para aprender de las mejores a nivel mundial mediante la evaluacibn comparativa de
productos, servicios, procesos, métodos, procedimientos, estrategias”

METODOLOGIA DEL BENCHMARKING

ETAPA 0. Generar el ambiente necesario para iniciar el benchmarking

ETAPA 1. Determinacién de objetivos estratégicos para la organizacion
ETAPA 2. Determinacién del elemento objeto del benchmarking
ETAPA 3. Determinacion del equipo de benchmarking

ETAPA 4. Seleccion de socios de benchmarking

ETAPA 5. Recopilacién de la informacién

ETAPA 6. Analisis de la informacion

ETAPA 7. Implantacion de las mejoras

ETAPA 8. Presentacion de los resultados

ETAPA 9. Re calibracion de objetivos

1.5Encuentros y desencuentros de los métodos gestados en la industria
y 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.
Incluyen la capacitacion de empleados, la creacidon de estandares medibles para la calidad
de los resultados y la comprobacion periddica de elementos para detectar cualquier
inconsistencia.
Las estrategias para garantizar la calidad exhaustiva se implementan en diversas industrias,

desde la fabricacion de automoviles hasta la produccién de alimentos.

Métodos comunes de control de calidad
Inspeccién: es un proceso predominante de control de calidad y requiere que las
organizaciones realicen exadmenes visuales y de prueba sobre los procesos de producciéon y

fabricacion.



Tres aspectos de las inspecciones
1.- Las organizaciones de inspeccion de productos deben evaluar la calidad de un articulo y
aislar los productos defectuosos para evitar que se vendan.

100% Inspeccion: implica una evaluacion exhaustiva de todos los articulos de un producto.

Inspeccidén: La inspecciéon de muestras, o la inspeccion parcial, utiliza solo una cantidad
selecta de un producto para la evaluacién y sus resultados daran lugar a aceptar o rechazar
toda la unidad.

2.- Inspeccién de procesos: evalla la calidad total de las materias primas, los equipos y la

magquinaria que se utiliza durante la produccion

3.- Andlisis de inspeccién: Una vez completadas todas las inspecciones, las organizaciones

pueden analizar la informacién y localizar el origen de los productos defectuosos.

Control estadistico de calidad: utiliza medidas estadisticas, como el muestreo y la
probabilidad para mantener los estandares de calidad.

Se divide en 3 partes:

1. Muestreo y analisis de aceptacion

2. Graficos de control

3. Medidas correctivas

Beneficios para el cliente

1.- Garantizar la seguridad del producto

2.- Aumento de la lealtad de los clientes

3.- Marca positiva

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.

1.6Alcances y limitaciones de las estrategias industriales en los
servicios de salud.
La atencién médica se mide por los resultados obtenidos, no por la cantidad o volumen de
servicios prestados.
Herramientas de calidad:
1.- PDCA: 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.



2.- PDSA: es una hoja de ruta que ayuda a aplicar un nuevo conocimiento sobre un
determinado aspecto del proceso o corregir e integrar el conocimiento preexistente,
proponiendo asi cambios que generen mejoras.

3.- Lean Six sigma: es una metodologia que busca resultados mas perfectos posibles que
reduzcan costos y alcancen los mas altos niveles de satisfaccién del cliente.

4.- DMAIC : siendo una alternativa a PDCA en proyectos mas complejos

5.- Lean Health: apunta a acciones para la atencién de la salud y debido a las necesidades
de los hospitales que por estudio de los procesos se adecUa para mejorar los servicios
hospitalarios.

Las Herramientas de Calidad se utilizan para resolver problemas y ajustar mejoras en los
procedimientos de cualquier empresa.

Facilitan la recopilacion, el andlisis y la visualizacion de datos complementando y asistiendo
a metodologias en la toma de decisiones y pueden dividirse en dos grupos: las herramientas
basicas o de control de calidad, que se trataran en este texto y las herramientas de gestion.
Las herramientas basicas de control de calidad:

Lluvia de ideas 5 whys

Lista de checklist

Diagrama de Pareto o grafico

Estratificacion

Diagrama de Ishikawa

5w3h

Gréficos de dispersion

Diagrama de control

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

Las gestiones en los servicios de calidad hoy en dia son sinébnimo de competitividad teniendo
como medida de resultados, los procesos y el analisis de la interpretacion del grado de
satisfaccién de los usuarios, logrando asi una mejora continua, atreves de la estandarizacion
de los procesos y la acreditacion de los servicios encaminados a mejorar y mantenerse en el
mercado de los servicios. Atreves de los modelos y métodos para medir el grado de
satisfaccién y evaluacion de los prestadores de servicios, logrando recomendarse por si

solos en el mercado de servicios de salud.
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