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Guion explicativo:

Las presentes diapositivas tienen como finalidad dar a conocer la
importancia de la calidad, como un estilo de vida personal y
laboral, que permite satisfacer necesidades y espectativas de las
personas que requieren un producto o servicio, en este caso de
los servicios de salud.

Se retoman los precursores de la calidad y como sus propuestas
an apoyado a los sistemas de salud.

Se basan en el objetivo contemplado en esta unidad que es:
analizar la conceptualizacion de la calidad, asi como sus
principales precursores e impacto dentro del sistema de salud, a
traves de la revision histérica de su evolucion, a fin de ubicar al
estudiante como futuro ejecutor de la misma.
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CALIDAD

HECHOEN
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Porque lo hecho en México ...esta bien hecho.
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Calidad

Son los requisitos que un cliente demanda para sentirse
satisfecho con un producto o servicio. En sentido técnico
puede tener dos significados:

v /Son las caracteristicas de un producto o de un servicio
que influye en su capacidad de satisfacer necesidades
implicitas o especificas.

v Es un producto o servicio libre de deficiencias
(Gutierrez,2010)



Calidad en la salud

La calidad es un atributo de la atencion de las
instituciones de salud; ya que se promueve,
facilita y garantiza los mayores niveles de salud y
bienestar de la poblacion considerando aspectos
psicologicos, sociales, Dbiologicos, sexuales,
ambientales y culturales.

Para ello requieren recursos humanos,

econdémicos y de infraestructura.
Avedis Donabedian



Antecedentes historicos de la calidad
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Antecedentes de la Calidad

v' La globalizaciéon como un proceso de interconexion
financiera econoémica, social, politica y cultural.

v Generado diversos cambios en los procesos de
produccion y el valor de los productos ya que no es el
material en si mismo, sino Ila imagen, patente,
ercadotecnia etc., que se emplea para su venta.

El activo mas valioso de una organizacion tenga o no
caracter comercial, son los talentos humanos que
trabajan en ella.

v' México (1988), surge una inquietud por optimizar los
recursos economicos y materiales, al mismo tiempo se
plantea una estrategia de competencia.



El cliente

Da valor a los productos o servicios de acuerdo a factores
como:

v

Atributos del producto y las caracteristicas con las que
cuenta

Imagen que resulta de la preparacion y opinion de los
usuarios

Prestigio o marca, relaciones que resultan de las
cadenas de distribucion, proveedores, competidores etc.

Precio que es la remuneracion econdmica que el cliente
paga por un producto o servicio.



La calidad interviene en la productividad como
resultado de:

v Eficiencia relacion entre el resultado alcanzado y los
recursos utilizados

ficacia nivel de actividades planeadas y resultados

Efectividad cumplimiento de objetivos planeados

Costo ligado a la inversion, genera la prevencion de
fallas, desviaciones; planeacion, control y evaluacion de
procesos

Evaluar productos y servicios con inspecciones,
auditorias, pruebas y ensayos



Dr. Edwards Deming Philip B. Crosby Dr. Joseph M. Juran
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PRECURSORES DE LA CALIDAD
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Dr. Armand V. Feigenbaum Dr. Kaoru Ishikawa Dr. Genichi Taguchi
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Precursores de la Calidad

Edwards Deming (1900-1993) Estados Unidos

v' 1943 promovio cursos de control estadistico en industrias y
universidades para garantizar la calidad; sin exito.

v' 1950, ofrece cursos a Japon con gran impacto en el control
estadistico e ideas humanistas de como desarrollar
pProcesos.

v' 1986, publico el libro Out of the Crisis; en donde retoma 14
principios para transformar la gestion de las organizaciones.




Principios:

. Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el
servicio

. Adoptar la nueva filosofia, la cual es la satisfaccion del

cliente y la mejora continua de la calidad de productos y
- servicios

. Dejar de depender de la inspeccion en todos los productos,
como una forma de asegurar la calidad.

. Acabar con la practica de hacer negocios solo con base en
el precio

. Mejorar constantemente el sistema de produccion y servicio.
Cultura que optimiza los recursos, evitando desperdicios,
reproceso, mala atencion y tardanza (enfoque de sistema)



Implantar la formacion y capacitacion en el trabajo.
Adoptar un nuevo estilo de liderazgo (proactivo)

Desechar el miedo, el respeto permite tanto a directivos
como a colaboradores opinar, participar, discernir en
cuanto al cumplimiento de la mision, vision de la
organizacion.

Eliminar las barreas organizacionales que impiden
trabajar en equipo para lograr la mejora continua.

Eliminar lemas, exhortos y metas para la mano de
obra. sin conocer el origen de los problemas.



11. Eliminar cuotas numeéricas para la mano de obra y
fundamentar las acciones de la direccion con base en
planes y proyectos.

12. Eliminar las barreras que privan a la gente de su
derecho a estar orgulloso de su trabajo.

13. Estimular la educacion y la automejora de todo el mundo

4. Generar un plan de accion para lograr la transformacion,
cultura de la calidad productiva y competitiva y Deming
propone en un ciclo conocido como planear, hacer,
verificar y actuar (PHVA).




Joseph M. Juran (1904-2008) Rumano que crecio en
Estados Unidos.

v’ 1928, escribi6 “Métodos estadisticos aplicados a los
problemas de manufactura”.

v' 1937, conceptualizé el principio de Pareto (grafico de barras
en donde se analizan, datos, categodricos para localizar

problemas vitales).

v' Propuso la trilogia de la calidad que consiste en planear,
controlar y mejorar; para la satisfaccion de los clientes.

v' Colaboro en la estrategia Seis Sigma que busca mejorar el
desempefno de procesos de una organizacion y reducir su
variacion; apoyada en una metodologia sistematica vy
cuantitativa.




v Establecié diez pasos para la mejora:

. Tomar conciencia de las oportunidades.
. Establecer metas.

. Organizarse para cumplir las metas.

. Capacitar.

. Instrumentar proyectos de resolucion de problemas.

. Informar.

. Brindar reconocimiento individual.
. Comunicar resultados.

. Recuento del proceso.

10. Mejoramiento de la organizacion.



Kaouro Ishikawa (1915-1989) nacio en Japon.

v Es uno de los creadores de los circulos de calidad
donde un grupo de personas dedicadas una misma
actividad generando mejoras.

v En su libro ;Qué es el control total de calidad?,
instituye el control de calidad, transformando los
objetivos de la organizacion y estableciendo metas a
largo plazo.

v Compromete a la Alta Direccién en el proceso y el
resto del personal de su autocontrol, para tratar de ir
siempre “un paso adelante”, eliminado las causas que
generan una mala calidad.




El describe las siete herramientas basicas
para la calidad:

Proceso
Diagramas de causa — efecto
Planillas de inspeccion,

Graficas de control

Diagramas de flujo
Histogramas

Diagramas de dispersion.



Philip B. Crosby (1926-2001) nacio en Estados
Unidos.

Desarrollo el movimiento conocido como cero defectos, hacer
correctamente las cosas la primera vez, con cuatro principios
basicos:

Definicidon de calidad esta de acuerdo a las necesidades,

v" Manejo estandar equivale a cero errores
v" Medida de la calidad

v" Precio de la inconformidad.



Propuso 14 principios:

Compromiso de la direccion con la calidad.

Formar equipos de mejora representantes de cada
area.

Reunir medidas de calidad (estadistica).

El coste de calidad.
Tomar conciencia de los costos de la no calidad.
Emprender acciones correctivas.

Definir el programa cero defectos.



10.

11.

12.

13.

14.

Capacitacion.

Instituir el dia cero defectos como inicio del cambio.
Establecer metas.

Eliminar las causas de los errores.

Reconocimiento al personal colaborador.

Reunir al personal para establecer consejos sobre
calidad.

Empezar de nuevo otro ciclo mas.



Armand V. Feigenbaum (1922-) nacido en Estados
Unidos.

v" Fue el primero en desarrollar el control total de la
calidad, con enfoque sistémico.

v' Afirmo que el logro de la calidad, depende de todas
las personas que laboran en una organizacion.

v' La calidad debe ser un modo de vida corporativa.

v" Mencion6 cuatro categorias de los costos de la
calidad como son: prevencion, evaluacién, fallas
internas y fallas externas.

v Introdujo el concepto de planta oculta (hidden planft)
ya que es la responsable de identificar el retrabajo o
trabajo extra para corregir errores.




Peter M. Senge (1947- ) nacio en Estados
Unidos.

Forma parte de una generacion posterior a los maestros de la
calidad; su aportacion se sustento en cinco disciplinas:

1.

Dominio personal, permite una vision objetiva para el
- proceso de descentralizacion enfocada en alcanzar los
propositos organizacionales.

. Modelos mentales, aptitudes a ser desarrolladas en un
aprendizaje organizacional, para modificar la conducta de los
individuos y generar un pensamiento sistémico.

. Vision compartida, para el cumplimiento de metas.

. Aprendizaje en equipo.

. Decisiones en equipo, se apoya la descentralizacion.



Avedis Donabedian (1919-2000) Médico de origen
Libanés.

Considero a los sistemas de salud (proceso complejo).

Introdujo los conceptos de estructura, proceso y resultado que
constituyen la evaluacion de la calidad de la atencion a la salud,
desde el punto de vista social.

|dentificod tres componentes de la calidad asistencial:

1. Componente técnico: aplicacion de la ciencia y la tecnologia en
la atencidn de una persona, buscando maximo beneficio.

2. Componente interpersonal: interaccion con personas,
relaciones basadas en normas y valores sociales.

3. Aspectos de confort: elementos del entorno del usuario que
proporcionan bienestar.
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Herramientas de la calidad

Son un conjunto de técnicas graficas utiles en
la solucion de problemas relacionados con la
calidad.

urgieron en Japon (posguerra) y fue una
inspiracion de las siete famosas armas del
monje guerrero Saito _Musashibo _Benkei,
conocido “Benkei”.



https://es.wikipedia.org/wiki/Sait%C5%8D_Musashib%C5%8D_Benkei

1. Diagrama causa — efecto

Tiene forma de esqueleto de pescado,el problema se coloca en la
cabeza de la espina de pescado, se utiliza como punto de partida
para trazar el origen del problema hacia su causa raiz.
Preguntandose “;por qué? hasta identificar la causa

CAUSA EFECTO

\ Procesos Personas ’

Equipamiento

O

PROBLEMA

Materiales ’
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2. Diagrama de
flujo.

Muestran la
secuencia de paso,
las actividades, los
puntos de decision,
las rutas paralelas y
orden general de
proceso.

Son utiles para
entender y estimar el
costo de la calidad de
un proceso.

La lampara no
funciona

¢ES[3
enchufada
la lampara?

(,ES[&
quemada la
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3. Diagramas de Pareto

Diagrama de barras verticales que
identifica las fuentes clave
responsables de los problemas.

Las categorias que se muestran en el
eje  horizontal representan una
distribucion  probabilistica de las
observaciones.

s frecuencias relativas de las
causas especificadas en el egje
horizontal van disminuyendo en
magnitud, hasta llegar a una fuente
denominada “otros” que son causas
no especificadas.

Organiza en categorias las
frecuencias o consecuencias.

Diegramme de Parelo du nembee de releets e loacbon des caumes

roem
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5. Histogramas

Son una forma especial de diagrama de barras y se utilizan para
describir la tendencia central, dispersion y forma de una
distribucion estadistica.

Histograma
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6. Diagramas o
graficas de control

Determinan si un proceso

es estable o tiene un
comportamiento
predecible.

os limites superior e
inferior de las

especificaciones se basan
en los requisitos
establecidos previamente.
Reflejan los valores
maximo y minimo
permitidos.

5,0%
45%
4,0%
3,5%

3,0% A

2,5%
2,0%
1,5%
1,0%
0,5%
0,0%

1 2 3 4 5 6 7 8 S 10
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7. Diagrama de
dispersion

Representan pares ordenados
(X, Y), se les denomina
diagramas de correlacion,
explican un cambio en Ia
variable dependiente Y en
relacion con un cambio
observado en la variable
independiente X.

La direccion de la correlacion
puede ser proporcional
(correlacidon positiva), inversa
(correlacidn negativa), o bien
puede no darse un patron de
correlacion (correlacion cero).

NoSel Lavrnital g 30 W oa Papndition
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Indicadores y estandares de calidad

ISO9001
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Indicadores de calidad

Instrumentos de medicion, basados en hechos
y datos, que permiten evaluar la calidad de los
procesos, productos y servicios para asegurar
a satisfaccion de las personas.

Miden el nivel de cumplimiento de Ias
especificaciones establecidas para una
determinada actividad o proceso.



Caracteristicas:

v'  Ser faciles de medir.

v" Enunciarse con objetividad y de la forma sencilla.
v' Ser relevantes para la toma de decisiones.

v" No deben implicar un elevado grado de dificultad en
su interpretacion.

v Abarcar un amplio numero de posibilidades.

v Definidos para que todos entiendan, midan lo
mismo y de idéntica forma.




Clasificacion:

v" Generales: indices de incumplimiento de requisitos sobre un
servicio global.

v Especificos: se refieren a un tipo de servicio concreto.

v" Ponderados: considerando una valoracion, no
necesariamente economica.

Conformidad: indices que evaluan internamente el grado
de cumplimiento con los requisitos o especificaciones del
servicio, mediante inspeccion o cliente anénimo.

Servicio: se refieren al humanismo demostrado (trato,
amabilidad, capacidad de respuesta, entre otros).

Satisfaccion: evaluan la percepcién del cliente acerca de la
calidad del servicio.



Caracteristicas

v' Medir aspectos o factores criticos para la
organizacion

v' Medir de forma cuantitativa
Representativos y fiables

v’ Especificos

v Relativos en el tiempo

v Rentables.




Tipos de Indicadores de Calidad
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Tipos de Indicadores de Calidad

v' De procesol/actividad ejemplo: productividad,
rendimiento, intensidad de uso, extension de uso,
utilizacion

De servicio reflejan las caracteristicas del servicio
final ofrecido al cliente a partir de los datos de
inspeccion o verificacion recogidos internamente;
como cobertura, eficacia y eficiencia.

De percepcion del cliente reflejan la opinion del
usuario respecto al producto o servicio recibido,
considerando la satisfaccion del cliente



v Indicadores de gestidn: miden, de manera
global, el resultado final de las actividades
empresariales.

v' Pueden aspirar a la estandarizacion debido
a que responde al nivel de calidad objetivo
gue la empresa espera y desea alcanzar.



Estandares

Son una referencia que favorece fijar las condiciones
minimas en un producto o servicio, buscando la mejora
continua.

Tipos:

Oficiales

v" Facto elaborados por comités guiados por una entidad
0 empresa.

v De acuerdo derivadas de convenio o pacto entre
proveedores, productos y usuarios.



Etapas de la estandarizacion:

v Calidad del producto
v' Calidad del proceso
v' Calidad del servicio

eneficios:

v" Reduccion de errores
v" Opcidén de hacer modificaciones, ajustes o cambios
v' Mayor satisfaccion de clientes

v' |dentificacion de opciones de mejora




Sistema de gestion de la calidad

v’ Posterior a la Il Guerra Mundial se detect6 la necesidad de que
se estandarizaran productos y servicios

v' 1946, se reunieron 25 paises en Inglaterra para unificar
estandares industriales Organizacién Internacional de
Normalizacion (ISO) que significa igual.

v Actualmente 159 paises pertenecen a esta organizacion que
tiene un caracter no gubernamental, en donde participa el
sector publico y privado.

v' Se tienen 17,500 estandares de areas de ingenieria, mecanica,
construccion, agricultura, salud entre otros.




La norma ISO-9000 version 1987

Referente internacional de calidad que retoma procesos
administrativos.

Norma con cinco especificaciones:

v Dos para el propdsito de gestion interna de calidad
1ISO-9000 e ISO-9004.

v Tres para fines externos de aseguramiento de la
calidad con condiciones contractuales 1ISO-9001, ISO-
9002, 1ISO-9003.




En 2005, se establece su contenido que incluye:

0. Introduccion
0.1. Generalidades

0.2. Principios de gestion de la calidad, objeto y campo de
aplicacion fundamentos de los sistemas de gestidon de la calidad.

.1. Base racional para los sistemas de gestion de la calidad.

2.2. Requisitos para los sistemas de gestion de la calidad y
requisitos del producto.

2.3. Enfoque de sistemas de gestidon de la calidad.
2.4. Enfoque basados en procesos.

2.5. Politica de la calidad y objeto de la calidad.



2.6. Papel de la Alta Direccion dentro del sistema de
gestion de la calidad.

2.7. Documentacion.
2.8. Evaluacion de los sistemas de gestion de la calidad.

/9. Mejora continua.

2.10. Papel de las técnicas estadisticas.

2.11. Sistema de gestion de la calidad y otros sistemas
de gestion.

2.12. Relacion entre los sistemas de gestion de la
calidad y los modelos de excelencia.




Principios de gestion de la calidad

La norma ISO-9000 considera los siguientes principios:

v Enfoque al cliente (necesidades actuales y futuras
esforzandose en exceder las expectativas).

iderazgo

v" Participacion de todo el personal

v' Enfoque basados en procesos



v' Enfoque de sistema para la gestion.

v |dentificar, entender y gestionar los procesos
internacionales como sistema (eficacia, eficiencia y logro
de objetivos).

v' Mejora continua permanente.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

v' Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

v Una organizacion y sus proveedores son independientes
y una relacion mutuamente beneficiosa, aumenta la
capacidad de ambos para crear valor.




Fuentes de informacion

v" Donabedian A. The definition of quality and aproaches to its assessment.
En: Explorations in quality assessment and monitoring.Vol.l. Health
Administration Press. Ann Arbor. Michiga1980.

v' Gutiérrez Pulido Humberto. (2010) Calidad Total y Productividad, Edit.
Mc Graw Hill, México.

v' International Organization for Standarization. Quality: terms and

definitions. 1989.

rma Internacional, Traduccion Oficial, Official translation, Traduction

fficielle. ISO 9001. (2008) 40a ed., Sistemas de Gestion de la Calidad,

Requisitos,

Oliveira da Silva, Reinaldo, (2002) La administracion Hoy, en Teorias de

la Administracion. Edit. Thompson

Ortega Carolina, Maria Guadalupe Suarez, (2009) Manual de

Evaluacion de la Calidad del Servicio de Enfermeria. Edit.

Panamericana. México

Perdomo Moreno, Abraham. (2004) Administracion Financiera de

Inventarios, Tradicional y Justo a Tiempo. Edit. Thomson.

Robinson Richard. A. (2000) Administracion de Empresas

Internacionales. CECSA.




