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Introduccion:

La calidad es un concepto amplio, ya que se ve implicado en diferentes ambitos de nuestra
vida cotidiana, en términos generales se refiere a la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo que permiten juzgar su valor, excelencia, utilidad o su adecuacién a un
estandar en particular, la calidad no se considera algo absoluto, esta puede variar de
acuerdo a la percepcion y las expectativas de cada persona, por eso en el ambito de la
salud, ha sido importante establecer estandares especificos para poder evaluarla.
Garantizar la calidad en el ambito de salud, es sumamente importante para poder brindarle
al paciente seguridad, mejorar los resultados de salud y con esto optimizar los recursos
existentes, para poder lograr todo esto, es importante la evaluacion y monitoreo de la
calidad, como parte de un proceso esencial para mejorarla en las instituciones de salud, la
implementacion de esta vigilancia y evaluacién, permite a las organizacion poder identificar
areas de mejora, tomar desiciones basadas en datos y asegurar que los estandares de
calidad ademas de poder mantenerse puedan mejorar constantemente.

La calidad en las instituciones de salud, no se logra simplemente con conocimientos
aislados sobre este tema, mas bien es el resultado de una serie de factores integrados y
relacionados entre si, que constantemente han sido cultivados dentro de una organizacion
o institucion de salud.

La mejora de las organizaciones necesita de herramientas estratégicas con diferentes
enfoques y objetivos para optimizar y mejorar el desarrollo de una entidad, es por eso que
aqui nos encontramos con dos herramientas importantes para ejecutar estos procesos, una
de ellas es el benchmarking, este nos sirve para poder comparar las operaciones, productos
0 servicios que ofrece una organizacion con otras empresas del mismo sector o con
estandares reconocidos, todo esto con la finalidad de poder identificar mejorar practicas y
aforarlas para mejorar el desempefo de la organizaciéon. Otra de las herramientas
estratégicas es la reingenieria de procesos, esta es fundamental para lograr mejoras
importantes en medidas criticas de desempefio, como el costoso calidad, servicio, etc, no
consiste so6lo en hacer ajustes menores, sino de replantear y reestructuras completamente
la forma en que se realiza el trabajo.

Ambas herramientas si se implementan de forma adecuada pueden llevar mejorar bastante
significativas en la eficiencia, efectividad y competitividad de una organizacion.

Después de esta breve introduccion, a continuacién se presenta un analisis de los temas
analizados en la unidad |, con base a lo establecido en la antologia proporcionada y demas

bibliografias agregadas.



1.1 Conceptos de calidad, garantia de calidad, monitoreo y evaluacién de la
calidad.
El concepto etimolégico de la palabra “Calidad” proviene del vocablo griego Kalos, que

significa “bueno”, “hermoso

” W ”

, “apto”,”favorable”, y del vocablo latino qualitem, “propiedad”.
Analizando este concepto es importante comprender que la calidad no se deriva
unicamente a un producto, sino también a un servicio, en este contexto y aplicado en el
ambito de la salud, podemos comprender que es el paciente quien define la calidad del
servicio que le puede llegar a ofertar los diferentes profesionales de la salud, en importante
enfatizar en este punto, ya que como se comentaba en la introduccion del trabajo, la calidad
es parte también de la percepcion que tiene cada paciente sobre el servicio que se le esta
proporcionando.

Los servicios de salud de alta calidad involucran la atencién correcta, en el momento
correcto, respondiendo a las necesidades y preferencias de los usuarios del servicio, al
tiempo que minimizan el dafio y desperdicio de recursos. La atencién en salud de calidad
aumenta la probabilidad de resultados en salud deseados y es coherente con las siete
caracteristicas medibles: efectividad, seguridad, centralidad en las personas, oportunidad,
equidad, integracion de atencion y eficiencia.

Para poder lograr un alto grado de calidad en las instituciones de salud, no solo es
responsabilidad de los prestadores de servicios sanitarios, (médicos, enfermeros,
nutridlogos, odontélogos etc), la responsabilidad también se deriva a todos los gobiernos,
gue deben implementar politicas y estrategias de salud a nivel nacional, deben garantizar
que las reformas impulsadas por el objetivo del logro de la cobertura universal en los
servicios de salud también incorporen la calidad en su sistema de atencion, aparte de los
gobiernos la responsabilidad para lograr una buena calidad en los servicios, es
responsabilidad de los pacientes ya que la mayoria no participa activamente en el cuidado
de su salud, o hacen uso indiscriminado o irresponsable de los servicios que se les puede
ofertar, y claramente también es responsabilidad de los trabajadores de la salud el poder
participar activamente en la medicion y mejora de la calidad con sus pacientes,
comprometerse con demostrar la efectividad y seguridad de la atencion.

Mantener y mejorar la calidad en los servicios de salud debe ser un esfuerzo continuo que
requiere de colaboracion de todo el equipo de atencién asi como la inversién en formacion,

tecnologia y demas recursos.



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

Para la mejora continua de la calidad en el campo de la salud, ha sido influenciada por
diversos modelos y metodologias que se han desarrollado a lo largo de los afios, estos
modelos, aungue tienen diferencias en su enfoque y modo de aplicacion, comparten un
objetivo comun que es el de mejorar la calidad y la eficiencia en la atencion sanitaria.

El sistema de salud en México es variado, y requiere de un sistema especifico para evaluar
la calidad en las diferentes instituciones de salud, sean de tipo publicas o privadas, de forma
generalizada, la administracion por calidad total debe contener los siguientes puntos:

o Enfogue en el paciente: La atencién se centra en satisfacer las necesidades y

expectativas del paciente.

o Liderazgo comprometido: |la alta direccion y los idéese dentro de la secretaria de

salud desempefian un papel crucial en la promocion y establecimiento de una
cultura de calidad.

¢ Mejora continua: Se busca la mejora constante de los procesos y servicios a través

de la evaluacién y el ajuste basado en la retroalimentacion y los resultados.

e Participacion del personal: Todos los niveles de la organizacion estan involucrados

en el proceso de mejora de la calidad, se promueve la formacion y capacitacion
continua para empoderar a los empleados.

o Estandarizacion: Se desarrollan protocolos y guias clinicas basadas en la mejor

evidencia disponible para garantizar que los pacientes reciban atencion de calidad

constante.
La administracién por calidad total es un enfoque amplio que puede manifestarse de
diferentes maneras en funcién de las prioridades que se tengan, al igual que los recursos
con los que se cuenten enfocandose en las necesidades especificas del sistema de salud.
Es crucial que estas estrategias para promover la calidad en las instituciones reciban una
revision continua y adaptacion a las necesidades cambiantes de la atencion médica en
nuestro pais.

1.3 Aportaciones de los principales autores en la industria y en los servicios de salud.
Existen diversos autores que a lo largo del tiempo han contribuido de forma muy positiva y
significativa en la mejora de la calidad tanto en la industria como en los servicios de salud.
A continuacion se describirdn algunos de los autores que mas llamaron mi atencion de

acuerdo a los aportes que proporcionaron a la mejora de la calidad.



W. Edwards Deming:

e Industria: Propuso el Ciclo de Deming o PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar)
para la mejora continua. También desarroll6 los "14 puntos de Deming" para
transformar la gestion empresarial.

e Salud: Sus principios de calidad se han adaptado para mejorar los procesos clinicos
y administrativos en los hospitales y otras instituciones de salud.

Joseph Juran:

e Industria: Introdujo el concepto del "costo de la mala calidad" y promovié la idea de
gue la calidad no se refiere solo a la inspeccion del producto, sino a la mejora del
proceso.

e Salud: Sus ideas sobre la gestion de la calidad han sido fundamentales para
desarrollar programas de mejora de la calidad en la atencién sanitaria.

Philip B. Crosby:

¢ Industria: Acufio el término "cero defectos" y propuso que la calidad se refiere a la
conformidad con los requisitos, no a la elegancia o lujo.

e Salud: Sus principios sobre prevencion y mejora continua han influenciado las
préacticas de gestion de la calidad en salud.

Kaoru Ishikawa:

¢ Industria: Desarrollé el Diagrama de Ishikawa (o diagrama de causa-efecto) para
identificar las causas de los problemas. También promovié el uso de circulos de
calidad.

e Salud: El diagrama de Ishikawa es ampliamente utilizado en salud para analizar
eventos adversos y otros problemas.

Armand V. Feigenbaum:

e Industria: Introdujo el concepto de "Control Total de Calidad", sugiriendo que la
calidad debe ser responsabilidad de todos en una organizacion.

e Salud: Su enfoque holistico ha influenciado como las organizaciones de salud
abordan la mejora de la calidad.

Taiichi Ohno:

¢ Industria: Uno de los principales arquitectos del Sistema de Produccion Toyota, que
luego se transformaria en lo que conocemos como "Lean". Introdujo conceptos
como

"muda"” (desperdicio) y "kaizen" (mejora continua).



e Salud: El pensamiento "Lean" ha sido adoptado en muchos sistemas de salud
alrededor del mundo para mejorar process, reducir desperdicios y aumentar el valor
para el paciente.

Los enfoques y teorias de estos expertos, siguen siendo relevantes tanto en la industria
como en la salud, lo cual nos ha permitido actualmente apolinar los para mejorar la calidad

y la eficiencia.

1.4 Benchmarking y Reingenieria de procesos.

Tanto el benchemarking y la reingenieria de procesos son dos erramientas utilizadas
como estrategias ora poder mejorar la gestibn empresarial y favorecer la mejora
continua de las organizaciones.

En cuanto al benchmarking se utiliza para comparar los productos, servicios o procesos
de otras organizaciones, con la finalidad de identificar algunas brechas y oportunidades
de mejoras, se centra en la comparacion externa, ayuda a la identificacion de mejores
practicas e impulsa a las organizaciones a alcanzar y superar estandares de la

industria.

La reingenieria de procesos, consiste en la realizacién de un redisefio radicar de los
procesos empresariales, con la finalidad de mejorar areas criticas, que involucren
costos, calidad, servicio y rapidez, se centra en la transformaciéon completa de los
procesos, puede implicar cambios significativos en la estructura de una organizacion,
busca romper paradigmas y replantear la manera en que se realizan las cosas desde
cero.

En resumen de forma general sobre estos dos procesos podemos darnos cuenta que
mientras el benchmarking proporciona un marco de referencia externé sobre como se
esta desempefando y desarrollando una organizacién en relacion o comparacién con
otras organizaciones, la reingenieria se enfoca en hacer cambios internos radicales

para mejorar el funcionamiento de la institucién u organizacién en donde se emplee.

1.5 Encuentros y desencuentros de los métodos gestados en la industria y en los
servicios de salud.
La adaptacién de nuevos métodos y herramientas empleados originalmente en la industria
para su implementacién en los servicios de salud ha generado encuentros positivos como

desencuentros o retos, a continuacion se muestran algunos encuentros y desencuentros:



Encuentros:

Mejora continua: En el campo de la salud la mejora continua es fundamental, nos
ayuda a poder proporcionar al paciente un mejor servicio, ofertdndole una atencion
integral.

Reduccién de desperdicio: En el campo de la salud se ha implementado el
enfoque Lean, que ayuda a eliminar actividades que no agregan valor y mejorar la
eficiencia.

Gestion de la calidad: Sistemas como ISO 9001 ayudan a establecer estandares y
garantizar la prestacion de servicios de alta calidad.

Gestidn de riesgos: Se emplea principalmente para la seguridad del paciente.

Desencuentros:

Complejidad humana: En el campo de la salud, se trabaja con seres humanos lo
que introduce una mayor complejidad y variabilidad.

Diferentes objetivos finales: En el campo de la salud se tiene como prioridad la
salud del paciente, lo que puede general algunas complicaciones en la utilizacion
de herramientas para la gestion.

Intensidad laboral: En el campo de la salud se esta en entornos de alta presién.

1.6 Alcances y limitaciones de las estrategias industriales en los servicios de salud:

Las estrategias industriales que han sido introducidas al campo de la salud han

demostrado tener impactos positivos como los que ya se han analizado en el tema

anterior, pero también han traido consigo ciertas limitaciones, a continuacién se

analizaran los alcances y limitaciones de las estrategias industriales en los servicios de

salud:

Alcances:

Optimizacién de Procesos: Técnicas como "Lean" y "Six Sigma" han permitido

mejorar y optimizar los procesos en el &mbito sanitario, reduciendo los desperdicios
y mejorando la eficiencia.

Mejora de la Calidad: Sistemas de gestion de calidad como ISO 9001 han sido

adaptados en instituciones de salud para establecer estandares y garantizar la

prestacion de servicios de calidad.



Reduccién de Costos: Muchas de las técnicas industriales buscan la eficiencia

operativa, lo que puede traducirse en una reduccion de costos sin comprometer la
calidad de atencion.

Medicion _y Analisis: Herramientas y técnicas industriales introduce métodos

robustos para medir y analizar datos, facilitando la toma de decisiones basada en

evidencia.

Innovacion: La aplicaciéon de estrategias industriales ha llevado a la introduccion de

tecnologias y practicas innovadoras en el sector salud.

Limitaciones:

Complejidad Humana: A diferencia de los process industriales, los servicios de salud

se entregan a seres humanos con necesidades, percepciones y respuestas
individuales. Las estrategias industriales a veces pueden no considerar plenamente
esta variabilidad.

Cultura Organizacional: Las instituciones de salud tienen una cultura y dindmica

propias que pueden resistirse a cambios inspirados en la industria, especialmente
si no se considera el contexto clinico y las particularidades de la atencién médica.

Resultados Intangibles: En salud, muchos resultados son intangibles (como el

bienestar emocional del paciente). Las estrategias industriales, que a menudo se
centran en métricas cuantitativas, pueden no capturar completamente estos
aspectos.

Tensiones Eticas: En la industria, el principal objetivo es a menudo la rentabilidad.

En salud, el objetivo principal es el bienestar del paciente. Esto puede crear
tensiones cuando se aplican estrategias centradas en la eficiencia y reduccion de
costos.

Interdisciplinariedad: La atencién médica implica la colaboraciéon entre mdltiples

especialidades. Las herramientas y estrategias industriales, a veces, pueden no

abordar adecuadamente esta complejidad.



Conclusion:

La calidad es un proceso facil de medir pero dificil de aterrizar, ya que para su medicion
existen diversas estrategias y procesos que se pueden implementar y resultan tener una
respuesta positiva, pero para poder saber o definir el concepto de calidad de una forma
universal, es un tanto complicado, ya que como se hablo en el analisis del trabajo, la calidad
depende también de la percepcién que tenga cada individuo, si nos enfocamos respecto al
campo de la salud, tal vez calidad para mi sea el que me brinden un buen servicio, y para
otra persona, calidad es que pueda obtener medicamentos, 0 que exista una excelente
infraestructura en las instituciones, debido a estas percepciones tan cambiantes, las
instituciones de salud, deben implementar programas de atencién que sean especializados
para cada paciente, y que cubran sus necesidades de forma individual, existe mucho rezago
de atencidn en nuestro sistema nacional de salud, aunque con el tiempo, se han ido
ampliando las instituciones para poder tener una cobertura mas amplia, aun existen lugares
en donde la accesibilidad a los servicios de salud es un tema complicado. Considero que
estos temas son de suma importancia, no solo para el sistema de salud, o las instituciones,
sino también para el personal y los pacientes que hacen uso de estos servicios, ya que no
solo hablamos de lo buena que sea la atencién, sino también cuando es mala, cuando el
usuario no solo se va inconforme o insatisfecho con lo que recibid, sino que también puede
salir de la institucién con un problema mas agravado de salud, por la mala atencion recibida,
recordemos que algo porque cual se evalla la calidad, aparte de posicionar a la institucion
en los estandares mas altos en comparacion a otras instituciones, también es
proporcionarle seguridad al paciente en su proceso de atencién, ya que al dar un mal
servicio se puede poner en riesgo la vida de los individuos.

Asi que con todo lo analizado, concluyé que la calidad ya sea en productos, servicios y en
cualquier ambito de accién, es un proceso fundamental que determina el valor y la
efectividad de lo que se ofrece, la calidad no solo es vista como un diferenciado, sino como
una expectativa basica por parte de los usuarios.

Cuando se hace énfasis en la calidad, se garantiza que todos los servicios que se emplean
cumplan con los estdndares que ya estan establecidos muchas y que estos al mismo
tiempo, puedan satisfacer las expectativas que tienen los usuarios al acceder en este caso
a los servicios de salud.

Implementar diversos sistemas que gestionen la calidad en los servicios de salud permiten

mantener una mejora continua en la atencion.
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