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Certificacion de Establecimientos de Atencion Medica en México

La calidad en los sistemas de salud es un aspecto central para el éxito y sostenibilidad de
las instituciones que brindan servicios médicos. A lo largo de los ultimos afios, multiples
organizaciones han implementado planes de mejora de la calidad, con el objetivo de
optimizar tanto la gestion interna como la atencién a los pacientes. En este ensayo se
analizan tres enfoques relevantes sobre la calidad en los servicios de salud: el aumento de
la eficiencia y la reduccion de la variabilidad, la garantia de la satisfaccion de los grupos de
interés, y la promocion de la seguridad del paciente. A través del estudio de casos como el
del Institut Catala de Oncologia (ICO), se ofrece una perspectiva integral sobre la

importancia de una gestion estratégica de la calidad en el ambito hospitalario.

1. Aumentar la Eficiencia y Disminuir la Variabilidad

Uno de los objetivos clave en la gestion de la calidad es la eficiencia operativa. Las
instituciones buscan reducir la variabilidad en los procesos y asegurar que todas las areas
funcionen bajo un marco normativo estandarizado. Un ejemplo destacado es el ICO, donde
se ha implementado un Sistema Integrado de Gestion y Mejora de la Calidad basado en
la norma UNE-EN-ISO 9001:2015, que permite controlar y mejorar diferentes areas, desde
la atencion médica hasta la gestion de compras. Este tipo de sistemas no solo fomentan la
transparencia en la gestion, sino que también aseguran que todas las areas trabajen de
manera coordinada, reduciendo la posibilidad de errores y mejorando la eficiencia

operativa.

La aplicacion de este enfoque permite a las instituciones hospitalarias mantener estandares
de calidad a lo largo del tiempo, ya que la metodologia de seguimiento continuo permite
adaptarse a los cambios organizacionales o externos. En el caso del ICO, la
implementacién de herramientas de gestion de calidad como PYX4 ha sido clave para
visualizar y gestionar los procesos de manera gréfica, lo que facilita la identificacion de

areas de mejora.
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2. Garantizar la Satisfaccion de los Grupos de Interés

Un aspecto crucial en la gestion de la calidad en salud es la satisfaccion de los grupos de
interés, incluidos pacientes, familiares, profesionales y proveedores. El ICO, por ejemplo,
ha desarrollado iniciativas centradas en integrar la "voz del paciente" en los procesos clave.
Esto implica que los pacientes y sus familiares tienen una participacion activa en la
evaluacion de la calidad de los servicios. Se realizan encuestas de satisfacciéon de manera
constante, y los resultados son analizados para hacer ajustes en las areas que presentan
deficiencias. Este enfoque participativo mejora tanto la experiencia de los usuarios como la

percepcién publica sobre la institucion.

Ademas de la satisfaccion del paciente, el ICO también realiza encuestas internas entre los
profesionales de la salud para evaluar su percepcion sobre la calidad de los servicios y su
entorno laboral. Esto es fundamental para garantizar un ambiente de trabajo positivo y
alineado con los objetivos institucionales. Las instituciones que adoptan este enfoque logran
no solo mejorar la atencion al paciente, sino también incrementar la motivacion y el

compromiso de su personal.

3. Promover y Mejorar la Seguridad del Paciente

La seguridad del paciente es un pilar esencial de la gestion de la calidad en salud. Los
errores médicos y las infecciones nosocomiales representan riesgos significativos que
pueden comprometer la salud de los pacientes y la reputacion de las instituciones. EI ICO
ha desarrollado un solido sistema de prevencion de riesgos, que incluye grupos de trabajo
dedicados a la prevencién de caidas, errores de medicacién y control de infecciones. Estos
grupos se encargan de implementar, evaluar y ajustar los protocolos existentes para

minimizar cualquier riesgo potencial.

La creacion de equipos especificos para areas criticas, como las transfusiones o la higiene
de manos, permite a las instituciones identificar riesgos y mitigar problemas antes de que
se conviertan en incidentes graves. Ademas, el ICO realiza auditorias internas en sus tres
centros (Badalona, L'Hospitalet y Girona) para garantizar que los protocolos se cumplan de
manera estricta. Este enfoque preventivo es esencial para crear una cultura de seguridad

que sea parte integral de la operacion diaria de las instituciones de salud.
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Integrar la Cultura de la Calidad en Toda la Organizacion

Uno de los elementos mas relevantes en la gestidon de la calidad es la capacidad de integrar
esta cultura en todos los niveles de la organizacion. El ICO, por ejemplo, fomenta la
participacion activa de los profesionales de la salud en la mejora continua de los procesos,
a través de comités y grupos de trabajo que se encargan de supervisar los resultados y
proponer mejoras. Este enfoque participativo y colaborativo ayuda a crear un sentido de
responsabilidad compartida, donde cada miembro de la organizacién se siente parte del

proceso de calidad.

El éxito de un sistema de calidad radica en su capacidad para ser flexible y adaptable,
permitiendo que los profesionales de todas las areas puedan aportar sus conocimientos y
experiencias para mejorar el servicio. Al mismo tiempo, la formacién y el entrenamiento en
herramientas de calidad aseguran que los profesionales se mantengan actualizados en los

estandares y mejores practicas internacionales.
Conclusién

La calidad en los servicios de salud no solo se mide por la capacidad de una institucion
para ofrecer servicios clinicos, sino por su compromiso con la mejora continua, la
satisfaccion de sus grupos de interés y la seguridad del paciente. El Institut Catala de
Oncologia ofrece un ejemplo sobresaliente de cémo un enfoque integrado y estratégico de
la calidad puede generar mejoras tangibles en la gestion hospitalaria y en la atencion al
paciente. La implementacion de normas internacionales, la participacion activa de los
grupos de interés y la promocién de una cultura de seguridad son elementos clave para el

éxito de cualquier institucion sanitaria.

En definitiva, la calidad en los sistemas de salud debe ser una prioridad que involucre a
todos los actores, con el objetivo de proporcionar una atencién segura, eficiente y centrada

en el paciente.
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