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¢Qué entendemos por Calidad?




Un poco de historia..

Aristoteles (384-323 a.c)
“La excelencia es el arte
que se alcanza a través del
entrenamiento y del habito,
nosotros somos lo que
hacemos repetidamente, la
excelencia entonces, no es
un acto, sino un habito”
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* Miguel Jamer : Calidad es
agregar atributos tangibles e
intangibles a los productos y/o
servicios que la organizacion

produce y/o brinda. Es
satisfacer plena y
constantemente las

necesidades del cliente
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Joseph Juran: Fue el precursor de
la calidad en Japon, es
considerado el padre de la Calidad
y fue quien recalcé el aspecto
humano en este campo. Con él
nace “la filosofia de Juran” (Trilogia
de Juran): Planificar — Ejecutar -
Evaluar
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Edward Deming ( Denominado el Padre de la
Calidad Moderna) Planted que la Calidad se
lograba cuando los costos disminuian al
producirse menos errores, menos
reprocesos, mejor utilizacion de la
maquinaria, del equipo y de los
materiales, y menos demora en la
fabricacion y en la entrega.

Ciclo PDCA de Mejora Continua (Ciclo Deming)
Planificar (P)

Hacer lo que se planifica (D)

Medir y Controlar lo que se hace (C)

Actuar en consecuencia para mejorar los resultados (A)
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Principios y conceptos

Calidad implica:

>

V V VY

satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.
concepcion de clientes internos y externos.
participacion de la direccion en la calidad.

aplicacion de principios y herramientas para el
mejoramiento continuo de los productos y servicios.




Modelos de Calidad ....hacia gestion en Salud....
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Dr. Avedis Donavedian (1980) : La Calidad de la
atencion consiste en la aplicaciéon de las
ciencias y la tecnologias médicas en una forma
gue maximice sus beneficios para la salud, sin
aumentar en forma proporcional sus riesgos.
El grado de calidad es, por consiguiente, la
medida en que se espera gque la atencion
brindada logre el equilibrio mas favorable de
riesgos y beneficios
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" | Hospital Clinico

Calidad, seguridad, adecuacion San Carios 20 =

Donabedian’s Quality Framework
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Recursos invertidos
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Figura 1

Modelo de calidad de la atencion médica

Calidad en la atencion médica

— l

DIMENSION DIMENSION
STRICTURA PROCESO
+ Cantidad y calidad del personal + Acciones del personal
+ Equipos e instrumentos * Accionesde los pacientes
+ Recursos financieros * Precision, oportunidad,
+ Instalaciones fisica + Elproceso de comunicacion
+ Normas . Laale:aCI6n de
* Reglamentos y Procedimientos ocodmienios
+ Sistemas de informacion
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DIMENSION
RESULTADOS

:

Cumplimiento de indicadores

Gastos efectuados

Acreditacion institucional
Mejoramiento de la salud del paciente

Conocimiento que tiene el paciente
sobre el servicio

Satisfaccion de los usuarios con la
atencion recibida

Fuente: Torres (2011) a partir de Donabedian (1966)
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Calidad asistencial es el modelo de asistencia esperado para
maximizar el nivel de bienestar del paciente, una vez tenido en
cuenta el balance de beneficios y pérdidas esperadas en todas
las fases del proceso asistencial.

Se refiere a los servicios que maximizan el estado de bienestar
del usuario durante el proceso asistencial, en todos sus
componentes.

Donavedian . A.
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Calidad en Salud

Liderazgo

Trabajo en Equipo

Nueva cultura
organizacional

Municipal
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Viina del Mar



«La calidad llegd para quedarse»
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CALIDAD

para el sector

SALUD

Salud de calidad
@ Pore todos

CALIDAD
enSALUD

¢...Que es...?

Cartos Aoneo Kerguelen =
-
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La gestion de la calidad asistencial hace referencia
esencialmente al diseno del servicio (tipo de asistencia) y a su
buen funcionamiento, sin despilfarros ni errores y buscando
siempre la satisfaccion de los usuarios. Es un ciclo de mejora

continua




CALIDAD EN SALUD




Calidad en Salud 9

OMS (2000)

Calidad asistencial es el nivel de realizacion de objetivos
intrinsecos para mejorar la salud por los sistemas sanitarios

y de receptividad a las expectativas legitimas de la
poblacion.

World Health
Organization




Dimensiones de la Calidad

Confort-comodidad
Cortesia y empatia
Accesibilidad
Continuidad
Oportunidad
Equidad
Competencia profesional
Satisfaccion usuaria
Seguridad del paciente




Gracias




