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LAS CRISIS DE CALIDAD
INTRODUCCION

Son evidentes en este momento ios cambios acelerados en los Ultimos
aNos, la influencia de los paises altamente industrializados, como es el
caso del Japén, en cuanto se refiere al papel destacado de les recursos
humanos en campos tan importantes como la productividad, la calidad, el
servicio, elementos que repercuten en los usuarios al entrar en contado
con el personal comprometido en la empresa, universidad o institucion er.

salud, momento en el cual se puede medir la calidad de la institucién.

Hoy cuando se vislumbra el amanecer del siglo XXI y afrontamos toda
clase de crisis respecto a los valores humanos a nivel nacional y mundial,
cobra sentido el control de calidad de las organizaciones. Con la filosofia y
estrategia de la calidad total, el hombre crece y se perfecciona, mediante
estrategias de calidad de vida personal, calidad de familia, calidad de
empresa, calidad de la comunidad y del pais.

Puede decirse que la calidad total es un método cientifico encaminado
fundamentalmente hacia el usuario, donde toda la institucién esta
involucrada en el proceso de mejoramiento permanente para alcanzar la

satisfaccién de las necesidades y expectativas del cliente externo e
interno.
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Gestion en Salud
Dada la importanza del control de calidad se aspira que usted reflexione

en el nivel de calidad de las Facultades de Ciencias de la Salud yde las
instituciones hospitalarias.

2. ESTUDIO DE CASO

La sefiora Carlota Arias, Secretaria Ejecutiva de una importante empresa
iue atropellada por un bus cuando la mencionada sefiora se dirigia a su
trabajo en las horas de la mafiana. La sefiora sufrié graves heridas en el
craneo. Fue conducida de urgencia al hospital mas cercano, pere alli se
encontraban numerosos pacientes graves tendidos en sus camillas. Una
auxiliar de eniermeria trataba de prestar auxilios a méas de 8 heridos,
mientras ei personal médico y paramédico se encontraba en una reunién
de sindicato. Al llegar la ambulancia con la sefiora Carlota Arias, la auxiliar
de enfermeria la remitié al hospital universitario de la ciudad. Cuando uno

de los residentes se acerc6 a la sefiora Arias, la paciente acababa de
fallecer.

Este hospital de 300 camas, con gran departamento de urgencias, cirugia,
medicina interna, pediatria y cuidados intensivos y una buena articulacién
de docencia-asistencia e investigacion con las facultades de Ciencias de

la Salud aledafias estaba muy preocupado ante el caso en mencion y

analizaba las causas del problema presentado.
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La crisis de calidad
3. OBJETIVO DE LA UNIDAD

DETERMINAR LA IMPORTANCIA
DEL CONTROL DE CALIDAD EN
LAS INSTITUCIONES DE
SALUD.

4. PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS

¢ Qué posibles explicaciones le da al problema presentado enla unidad ?

Seguramente usted anot6 entre otras las siguientes explicaciones :

La no atencion oportuna a la sefiora Carlota Arias acelerdé su
fallecimiento.

La falta de responsabilidad del personal del hospital repercutié en la

calidad de la prestacidn del servicio de urgencias.

5. BUSQUEDA DE INFORMACION

5.1 Concepto sobre control de calidad
El control de calidad es una mision importante en las instituciones de salud
y un elemento fundamental de su cultura corporativa. Se debe entender

la calidad como la satisfaccion oportuna de las legitimas necesidades del

299



Gestion en Salud
paciente, la familiay la comunidad o del cliente propio y de los organismos
de salud. En este aspecto el control de calidad cobra mucho sentido en el

manejo del recurso humano y en las actividades desarrolladas con calidad

a partir del clima organizaaonal de la institucion.

Las facultades de Ciencias de la Salud y las instituciones de salud
deben instituir el mejoramiento continuo de la calidad y de la
productividad como una iforma de trabajo y de vida a partir de un

proceso de pequefias mejoras dia a dia con la participacion de todos
los estamentos de la institucion.

¢, Qué talias ds calidad ocurrieron en el caso de la sefiora Carlota Arias ?

Se requiere que los hospitales y escuelas tengan como eje de accion ia
calidad, interpretada como el grado de ajuste que existe entre las
necesidades de los pacientes, alumnos, docentes, administrativos y

profesionales de la salud en general y la forma como se brindan los
servicios.

Dentro de esta Optica se evidencia facilmente que el factor de calidad es el
que determina el éxito o fracaso en las actividades hospitalarias y

universitarias y por tanto, depende del grado de compromiso de todos los
estamentos de la institucion..

300



La crisis de calidad

5.2. Sistema de calidad total en el trabajo:

Este sistema se estructura en los siguientes pilares:

Todas las tareas de las instituciones
de salud deben hacerse bien

con el compromiso de todas las

personas y con un proceso de
autoevaluacién permanente.

Primero la calidad
de la
institucion

Satisfaccion de las necesidades
s”del cliente: paciente, alumno

familia, comunidad. Grupos de trabajo

hacia la calidad iotai.

La informacion yen general los
sistemas de comunicacion deben
cumplir funciones de singular
trascendencia y eliminar la incer-
tidumbre por la distorcion de la
informacion.

Sistema total
de calidad en
el trabajo

Aprovechamiento al mdximo de las
potencialidades del personal.

) Garantia de calidad, programa
Sistema total de personal, circulos de calidad y
de control equipo de calidad gerencial.
de calidad

303



Gestion en Salud

Escriba la forma como se tienen en cuenta los anteriores elementos en su
institucion:

Sistema Total de calidad

) ¢ Cémo se dan en mi institucion?
en el trabajo.

Ejemplos concretos.

La calidad en la institucion

Orientacién hacia el paciente
o el alumno

Manejo de la informacién
Respeto a la persona

Sistema total de control
de calidad.
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La crisis de calidad

5.2.1 Los circulos de calidad:

Estan constituidos por grupos pequefios de una misma area de trabajo
quienes se relinen permanentemente, unavez por semana para resolver

problemas referentes al trabajo y acordar conjuntamente planes de accion.
Basicamente utilizan estos pasos :

Planteamiento de problemas.

Analisis del problema y de la
situacion actual.

Acuerdo sobre lo esperado.
PLANEAR

Fijacion de objetivos.

Determinacion ¢de quién?, ¢dénde?,
Jqué?, ¢cudles 'y ¢como?

Seleccién de alternativas.
HACER Ejecucion de las medidas
tomadas.

Aprovechamiento de recursos.

Determinacion de estandares de
calidad.

CHEQUEAR Confrontacion de resultados.

Contrastaa'én con estandares de '
calidad.
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Gestion en Salud

Dialogue con los compafieros sobre la forma cémo usted organizaria
circulos de calidad en su institucion

5.2.2 El sistema ce garantia de calidad.

Es un programa gerencial que le facilita mantener alta calidad en sus

producios y servicios con base en principios tales como ;

Todos los funcionarios de la institucién deben reconocer la importancia
de la calidad y el nivel en la prestacion de los servicios.
Todas las personas deben tener claridad de sus funciones y la forma

de desarrollarlas.

Todas las personas deben ser ejemplo de responsabilidad y ejercicio
ético.

El sistema de garantia de. calidad se inicia cuando la institucién recibe la
demanda de un servicio o de un producto por parte del cliente. La
institucidon chequea la calidad det servicio, mide el nivel de eficienciay lo

entrega al usuario. Se pueden dar las siguientes actividades de garantia
de calidad:
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DISENO DE CALIDAD

CONTROL DE PROCESO

SUPERVISION
DEL SERVICIO

ANALISIS DE RECLAMOS

EXAMEN DE CALIDAD

La crisis <te calidad

Planear
Toma de decisiones

Control de informacion.

Establecimiento de métodos

Preparacién de estandares
tia calidad.

Control de la prestacion de servicios.
Acciones de supervisiéon
Aplicacién de normas

Retroalimentacion

Busqueda de las causas det reclamo.

Seleccion de medidas correctivas.

Evaluacioén del servicio.

Medicién del nivel de satisfaccion.

307



Gestion en Salud

Con ejemplos explique la forma como usted garantiza la calidad en su
institucion:

GARANTIA DE LA

EJEMPLOS
CALIDAD

Disefio de calidad

—

Control del proceso

Supervisién del servido

—_———— —

Analisis de redamos

Examen de calidad.

5.2.3 El programa de personal.

Pretende facilitar la capacitacién requerida para garantizar la calidad del
servicio y el mejoramiento del desempefio del cargo, a través de acciones

de supervision, asesoria, cursos o sesiones de entrenamiento.
Los programas de capacitacion para el personal acordes con las politicas

de renovacién y cambio universitario u hospitalario preparan el ambiente

para los planes futuros, garantizan ia calidad y previenen posibles fallas.
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Gestion en Salud
., Qué programas de capacitacion para el personal realizan en su

institucién con el fin de garantizar una mejor prestacion de servidos ?

5.2.4 Mandamientos del contro! de calidad.

En resumen existen ciertos principios que pueden conservar y fortalecer
la calidad de las instituciones:

No trasladar la responsabilidad a otros,
asimilarla a cada persona.

Clasificar estandares de calidad.

Prevenir errores y evitar que se repitan

MANDAMIENTOS Tener claridad de los problemas prioritarios.
DEL CONTROL DE

CALIDAD Hacer las cosas bien desde el principio.

No bajar la guardia.

Enfocar su trabajo hacia la perfeccion y
mejoramiento.

Tener vision prospectiva, es decir proyectar
las acciones hada el futuro con mente
visionaria.
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La crisis de caSdad

5.3 COMO DESARROLLAR LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE LA INSTITUCION

Es evidente que la calidad es la clave para poder competir con éxito en

las instituciones universitarias y hospitalarias.

Por tanto, se preponen algunos pasos para mejorar la calidad :

5.3.1 Definir la estrategia del servicio al estudiante,

comunidad, ia familia o al paciente.

En la descripcién de lo que usted quiere ofrecerle al estudiante o al
docente. Se deberia escribir en menos de 100 palabras una propuesta
orientada a clarificarle los servicios que la universidad o el hospital puede

ofrecer en cuanto a salud, bienestar, tratamiento de la docencia o del
paciente.

5.3.2 Definir estandares de calidad.

Esto implica ciertos criterios e indicadores de calidad medibles y
observables. Por ejemplo, metodologias activas de aprendizaje,
utilizacién de medios audiovisuales, sistema permanente de evaluacion,
discusioén de innovaciones cientificas y servicio permanente de biblioteca,

supervision continua en las practicas, etc.
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Gestion en Salud

5.3.3 Comunicar estandares de calidad para los diferentes
estamentos de la comunidad universitaria u hospitalaria.
Cada funcionario, docente, alumno, administrativo debe saber qué tiene
que hacer. El significado exacto del estandar de calidad para cada
funcionario provee la base para un programa de entrenamiento.
5.3.4 Disefiar sistemas para darle un servicie atractivo ai

paciente o a la comunidad.

La amabilidad, ia capacidad de dialogo, la respuesta pronta, los servicios

oportunos constituyen una base soélida para garantizar ia calidad del
servicio.

5.3.5 Atacar Ilos errores para llegar a la meta de cero

defectos.

Se deben prevenir los errores mediante un programa de prevenciéon de

los mismos o prevencién de los existentes.

5.3.6 Medir el rendimiento de los funcionarios.

Solamente mediante una evaluacion sistematica se puede mejorar y
garantizar la calidad del servido.

5.3.7 Estimular la innovacioén.

La tendencia es ofrecer lo mejor con la aplicaciéon de las innovaciones y

tecnologias modernas que propicien una mejor prestacion de servidos.
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La crisis de calidad
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HACER LAS COSAS BIEN MANEJO EFECTIVO
DESDE EL PRINCIPIO DE QUEJAS
80% 20%

UN PROBLEMA NO RESUELTO OPORTUNAMENTE
PROVOCA UNA DISMINUCION DEL 20%
EN LOS RESULTADOS

i.0. POR CADA 5 CLIENTES CON PROBLEMAS
SE PIERDE UNO
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Gestion en Salud
De acuerdo con las explicaciones anteriores proponga Su propia

estrategia para mejorar la calidad en la prestacion de los servidos de su
institucion.

Defina la estrategia:

Defina estandares de calidad :

Comunique los estandares de calidad :

Disefie sistemas atractivos de servicio :

Ataque errores:

Mida rendimiento:

Estimule la jnnovaddén:
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La crisis de calidad

En resumen, podemos conceptulizar la calidad total como una filosofa de
trabajo, una nueva forma de vida, la solucién a los problemas de manera
definitiva. Es creatividad, innovacion, andlisis y sintesis. Es un sistema
sustentado en una mejora continua apoyado con un liderazgo eficaz. La
calidad total permite contrarrestar las fallas internas y externas de la
institucién en cuanto se refiere ai rechazo al alumno, las repeticiones de

errores, los retrasos en la programacion, los retornos a la monotonia, los

desperdicios de energia y e! empleo de esquemas obsoletos.
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La crisis de calidad
Puede decirse que la Gnica forma de supervivir en las instituciones es con

el fortalecimiento de una dimensién técnicay cultural. La dimensién técnica
permite un incremento de la productividad: mayores ingresos a costos
minimos dentro de un proceso continuo de mejoramiento. La dimensién
cultural incrementa el desarrollo de valores, actitud de servicio y los

momentos de verdad entre los pacientes, los estudiantes, los docentes y
los administrativos.

CALIDAD

SUPERVIVENCIA

COMPET1TIVIDAD

DIMENSION TECNICA DIMENSION CULTURAL
* Incremento en la * Valores congruentes
productividad:

- Costos minimos Actitud de servicio

- Ingresos maximos

* Administracion de los
* Proceso para asegurar "Momentos de la verdad"
el continuo mejoramiento.
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Gestion en Salud

5.4. BENEFICIOS DE APLICAR UN SISTEMA DE CALIDAD
TOTAL

5.4.1 Pacientes y alumnos satisfechos.
Porque la educacién se toma mas personalizante, e! paciente se siente

tratado como persona y se le tienen en cuenta sus caracteristicas,

valores, necesidades y aspiraciones.

5.4.2 Mejor calidad de productos y servicios a menor costo.
Gracias a los esfuerzos de planeacién y de querer hacer ias cosas le
mejor posible; pero sobre todo, por el empefio de cada miembro de la

comunidad universitaria y hospitalaria por cumplir a cabalidad sus
desempeiios.

5.4.3 Incremento en la productividad y en la satisfaccion por
el trabajo, porque los aportes de todos son bien recibidos, se incentiva

la creatividad y las propuestas de cada funcionario, bien sea paciente,
alumno o administrativo.

5.4.4 Crecimiento de la instituciéon

En todas sus dimensiones, desde el punto de vista cientifico, tecnoldgico,

cuiiural y humano, sin perder de vista el crecimiento financiero.

5.4.5 Mayor participacion Interinstitucional.

Lo cual surge como una respuestade la institucion hada la comunidad y el
campo intersectorial.
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Gestion en SaJud
5.4.6 Evaluacion permanente de la calidad.

Mediante controles de los productos terminados, estandares de calidad,

supervision durante el proceso, auditorias y revisién en general del

trabajo realizado por cada funcionario.

¢ Qué otros beneficios le encuentra usted al sistema de contro! de calidad?

6. COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Teniendo en cuenta ia informacion proporcionada en esta unidad y laque
Ud. haya investigado. COmo sustenta o refuta las hipdtesis que formuld

del caso propuesto ?
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La crisis de calidad
RESUMEN DE LA UNIDAD

En esta unidad nos referimos al concepto de control de calidad, al sistema
de la calidad total con énfasis en la calidad de la institucién, orientacién
hada el paciente, manejo de la informacién, respeto a la personay control
general de la calidad. Se resalté también la importancia de los circulos de
calidad y la capacitacion del personal y la garantia de la calidad. Se
presentd a continuacién la estrategia sobre cémo desarrollar la calidad de

los servicios y los beneficios que se logran cuando se aplica un sistema
de calidad total.

TOMESE EL PULSO:

¢, Qué tanto se preocupa Ud.. por la calidad de su trabajo ?

¢ Como vela por la calidad de la institucion ?

¢, Qué tanto se preocupa por la satisfaccion de su cliente, bien sea el

padente, el alumno, la familia o la comunidad ?

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

Investigue como fundonan las instituciones de salud que tienen mayor

prestigio por la calidad de sus servicios.

Elabore con sus compafieros un plan para incrementar la calidad de la
institucion donde usted se desempefia.

Investigue y profundice mas en el tema mediante la revision de la
bibliografia.
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Gestion en Salud

LAS CRISIS DE CALIDAD
AUTO EVALUACION

Marque la respuesta verdadera.

1. ¢(Cudl de los siguientes conceptos corresponde mas al control de
calidad?

A . Atencidn oportuna a los pacientes segln sus niveles de
complicacién y recursos existentes.

B . Atencion oportuna de las legitimas necesidades del diente
bien sea paciente, alumno, familia o comunidad.

C . Conocimiento de las caracteristicas de las instituciones de
salud y sus problemas prioritarios.

O.___ Atencion oportuna a los problemas prioritarios que se
afrontan en las instituciones de salud.

E. Utilizaciéon de recursos de alta calidad por sus avances
cientificos y tecnoldgicos.

2. Los elementos de calidad total en el trabajo son :

A - Primero la calidad, orientacion hada el diente, manejo de la
informacion, respeto a la personay sistema tota! de control
de calidad.

B. Primero la calidad, orientacién hacia el empleado, busqueda

de informacion, respeto a la persona y sistema total de
control de calidad.

C . Primero el funcionario, orientaciéon hada el empleado,

manejo de la informacion, respeto a la personay sistema
' tal de control de calidad.
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La crisis de calidad
Primero la informacion, orientacion hada el dente, respeto a
la persona y sistema total de control de calktecl -

Primero el respeto a la persona, orientaddnltadael trabajo,
manejo de informaddn y sistema total de confrolde calidad.

3. El sistema de garantia de calidad es un programa gerencsd que le facilita
a la institucién mantener alta calidad en sus productos y servicios con
base en principios tales como :

A . Todas las personas deben tener conocimientos sobre
calidad total, estrategias de aplicacion y serejemplo de
responsabilidad y ejercicio ético.

B . Todas las personas deben conocer sus fundones,
ejecutarlas eficientemente con la aplicacidon de los avances
cientificos y tecnoldgicos.

C . Todas las personas deben evaluar la calidad de su
desempefio y proponer estrategias de progreso.

D . Todas las personas deben tener claridad desus
fundones, forma de ejecutarlas y ser ejempto dé
responsabilidad y ejercicio ético.

E .

Todas las personas deben tener un manual de funciones y
conocimiento amplio de sus responsabilidades.

4. Numere en orden de secuenda los pasos para desarrollar la calidad de
los servicios de la institucion :

Comunicar estandares de calidad.
__ Estimular la innovacion.
Medir el rendimiento de los fundonarios.
Definir estandares de calidad.
Definir la estrategia del servido al estudiante.
Disefiar sistemas para darle un servido atractivo a) estudiante.
Atacar los errores para llegar a la meta de cero defectos.
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Gestion en Salud

LAS CRISIS DE CALIDAD

HOJA DE RESPUESTAS

1. La respuesta correcta es la B.
2. La respuesta correcta es la A.
3. La respuesta correcta es la D.

4. Numere en orden de secuencia los pasos para desarrollar la calidad de
los servicios de la institucion.

2 Comunicar estandares de calidad.

£ Estimular la innovacion.

Z Medir el rendimiento de los funcionarios.

2 Definir estdndares de calidad.
1 Definir la estrategia del servicio al estudiante.
4 Disefar sistemas para darle un servicio atractivo al estudiante.

5 Atacar errores para llegara la meta de cero defectos.
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