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CALIDAD EN SERVICIOS DE SALUD

El ser humano siempre ha buscado su cuidado, curacion y prevencion de las
enfermedades que puede sufrir. Buscando el cuidado en los diferentes niveles de
atencion en salud, desde la atencion de un primer nivel hasta un tercer nivel, para
esto, la atencidén que se debe proporcionar en estos centros debe ser una atencion
de calidad, en donde el paciente pueda sentirse comodo y satisfecho con la atencién
que se le esté brindando.

Para ello es necesario conocer que es la calidad, primeramente, la calidad en un
objeto es la capacidad que posee para satisfacer necesidades. La calidad en
Marketing, la define de esta manera que “no es entregar al cliente lo que quiere sino
mas bien, entregar lo que nunca se habia imaginado, y una vez que lo obtenga se
dé cuenta, que es lo que siempre queria o buscaba”. Y M. Juran (1993) refiere que
la calidad “es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de los
clientes, consiste en no tener deficiencias. La calidad es la adecuacion para el uso
satisfaciendo las necesidades del cliente”.

Siguiendo con el mismo marco cabe mencionar que la garantia en la calidad, se
orienta hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas del paciente y de la
comunidad a la que sirve. En México existe un modelo de administracién por calidad
de la secretaria de Salud, encargada de la salud del pueblo mexicano y de la
educacion.

Para conocer un poco mas acerca de la calidad es necesario conocer algunas
aportaciones o referencias de personajes en relacion a la gestion de la calidad, por
ejemplo, para Edward Deming la definicibn que usa para calidad es que ‘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 satisfaccién al cliente. Deming usa una metodologia, para la realizacion
de cualquier actividad y asi lograr los resultados esperados; que consta de cuatro
fases:

1. Planear
2. Hacer
3. Verificar
4. Actuar

Otra aportacion que agregar es la que hizo Kaouru Ishiwaka, la cual resalto que el
control de la calidad debe aplicarse no solo en las actividades de produccion, sino
también en todas las actividades de la empresa, tales como ventas, abastecimiento,
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y administracién en general, que la calidad debe ser llevada mas alla del trabajo,
llevarlo a la vida diaria, teniendo los siguientes objetivos:

1. Mejorar la productividad

2. Mejorar la calidad de 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.

Muchas més personalidades aportaron su conocimiento acerca de la calidad, solo
por mencionarlos, entre ellos estan; Armand Feigenbaum, Philip Crosby y Joseph
M. Juran.

De igual forma es necesario conocer acerca del Benchmarking, se define de esta
manera: es una técnica que se aplica para evaluar productos, servicios, procesos
de una empresa y compararlos con los productos, servicios, procesos de los
competidores directos o lideres de la industria. Dia a dia las empresas tienen
grandes retos para satisfacer y llenar las necesidades de los clientes, por ello estan
obligadas a estar en competencia unas con otras, competencia en el sentido de
calidad y quien puede brindar un mejor servicio a la poblacién, y sobre todo no
olvidando todas las reglamentaciones que se tiene como empresa.

Muchos otros autores han hecho referencia sobre el Benchmarking,
mencionaremos algunas definiciones:

e David T. Kearns, definié el Benchmarking; como “la basqueda de las mejores
practicas de la industria que conducen a un desempefio excelente.

e Wilson Main, lo describe de esta manera “es el proceso sistematico y
continuado que emprende una empresa concreta para aprender de las
mejores a nivel mundial mediante la evaluacién comparativa de productos,
servicios, procesos, métodos, procedimientos, estrategias"

También es importante conocer un poco sobre la historia de como se fue
desarrollando el Benchmarking, el uso que le fueron dando. A principios de los 80
las empresas norteamericanas empezaron a utilizar el benchmarking como
herramienta para aprender las practicas y procesos desarrollados por las empresas
niponas, y de ésta forma poder hacerles frente, fue hasta la década de los 90 cuando
la utilizacion del benchmarking se extendi6 a la mayoria de las grandes empresas
internacionales, evitando asi que éstas invirtieran recursos innecesarios en descubrir
practicas ya descubiertas con anterioridad por otros.

Estos son los hombres de Algunas de las empresas gue lo utilizaron o utilizan son: Xerox,
IBM, Citibank, American Express, General Motors, Hewlett-Packard, Ford, Alcoa, DuPont,
Johnson & Johnson, Kodak, Motorola, Texas Instruments, Seur, Westinghouse, Digital
Equipment Corporation., Walt Disney Productions.
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Y es asi como su utilizacion fue aumentando afo tras afo, en encuestas realizadas
en el afio 1991 se podia apreciar que el 75 % de las grandes compafiias ya lo
usaban.

Para que el Benchmarking pueda ejecutarse cuenta con metodologias dentro de las
cuales se encuentran las de:

El proceso de Robert C. Camp
Proceso de Michael J, Spendolini
Proceso DEA

Proceso implementado por John Deere

Estas metodologias tienen el mismo fin comun o el mismo propdsito, lo importante
es gque en la empresa que se haya de implementar, pueda realizar con éxito y
obtener los resultados para beneficio de la misma. Se describir4 a grandes rasgos
un modelo.
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Etapa 0, Generar el ambiente necesario para iniciar el Benchmarking
(Organizacion): Esta consiste en que la direccion es quien debe liderar el
Benchmarking, comprometiéndose en dar todos los recursos y ambiente
necesarios para la accion.

Etapa 1, Determinacién de objetivos estratégicos para la organizacion: En
esta etapa se busca determinar que es lo que se necesita lograr para mejorar
los resultados dentro de su mercado, con la ayuda de algunos indicadores
como la participacién en el mercado, facturacién anual, total activo, venta
anual, numero de clientes; entre otros indicadores.

Etapa 2, Determinacién del elemento objeto del Benchmarking: Etapa de
aplicacion de mejora de elementos tales como; los productos, los servicios,
procesos de trabajo, funciones de apoyo y servicios.

Etapa 3, Determinacion del equipo de Benchmarking: El equipo puede estar
compuesto por especialistas internos o especialistas externos, este equipo
de trabajo debe ser orientado y dirigido por la organizacién de acuerdo a los
planes definidos por este mismo cumpliendo con algunas caracteristicas,
como la capacidad innovadora, iniciativa al plantear mejoras, prestigio en el
seno de la organizacion, mentalidad abierta y sin prejuicios infundidos.
Etapa 4, Seleccion de socios de Benchmarking: Identificar los socios
aquellos que le proporcione a la empresa informacion relacionada a la
investigacion del BM, determinar con quien establecer relacion, y desarrollar
una técnica de analisis.

Etapa 5, Recopilacion de la informacion: Durante esta etapa es necesario
tener cuidado con los derechos de propiedad legalmente protegidos tanto de
la organizacion cliente como de los socios de benchmarking.
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e Etapa 6, Analisis de la informacion: En esta etapa es donde se debe
observar, comparar y asimilar la informacion que se obtuvo en las etapas
anteriores, esta informacion debe ser valiosa, ya que sera en beneficio en la
mejora de la empresa.

e Etapa 7, Implantacion de las mejoras: ldentificacion y ejecucion de la accion,
asi como también efectuar una evaluacion, donde se estimen los resultados
potenciales; para poder tomar la decision de la implantacion definitiva.

e Etapa 8, Presentacion de los resultados: Comparacion de los resultados
obtenidos.

e Etapa 9, Re calibracion de objetivos: Recalibrar los benchmarking, como
establecer nuevas metas, nuevos puntos de referencia.

Siguiendo con el mismo marco es importante mencionar algunos de los métodos de
calidad, estos garantizan el mantenimiento o mejora del producto, por ejemplo,
algunos meétodos son, la inspeccion (inspeccion de procesos, analisis de
inspeccion), el otro es el muestreo y analisis de aceptacion, el de graficos de control,
y medidas correctivas.

Para concluir es importante resaltar que la calidad en las empresas es tan
necesaria, pues desde los productos que se utilizan hasta el personal debe ser de
calidad, para brindar una atencion que haga sentir satisfecho al cliente o al
consumidor, de igual manera en el area de salud; se debe tomar en cuenta la calidad
de los materiales médicos e insumos y mayormente la forma en que se trata o la
atencién que se le debe brindar a los pacientes, para que asi se puedan cumplir
expectativas que se tengan como empresa.
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