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RESUMEN

La exploracion de diferentes investigaciones realizadas a nivel nacional e internacional en
prestacion de servicios médicos en el &rea de salud, tanto del sector publico como privado,
tiene como objetivo relacionar las caracteristicas del Sistema de Gestion de Calidad en
hospitales del dia-Babahoyo, que ayude a determinar los procedimientos, caracteristicas, y
estrategias de estas organizaciones que brindan atencién médica, siendo muy complejo

establecer de manera precisa uniformidad o similitud, por cuanto en ellas laboran desde un
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personal capacitado técnicamente hasta una persona que presta servicios de limpieza. Este
trabajo describe la realizacidn de un estudio previo sobre las condiciones y caracteristicas con
que se brindan servicios médicos en los establecimientos privados de la ciudad de Babahoyo,
que permita establecer y relacionar, parametros sobre condiciones minimas hasta una
optimizacion de servicios, que ayuden al cumplimiento de requisitos y exigencias para la
prestacion médica, y que, conlleve implantar un Sistema de Gestidn de Calidad a través de las
Normas ISO en los hospitales del dia de Babahoyo, que provean eficiencia y eficacia en las
areas operativas, administrativas y un servicio de calidad, en busqueda de satisfaccion a los
usuarios y excelencia institucional. La metodologia aplicada en este estudio fue bajo la
modalidad de revisién de diferentes investigaciones en centros de salud, hospitales del dia que
ofrecen servicios médicos. Es importante precisar que existen organizaciones en el area de
salud que se apoyan en procesos de Excelencia Empresarial Europeo direccionados a la
gestion de sus administradores para ser implementados en los procesos hospitalarios.

Palabras clave: Centros hospitalarios, Servicios médicos, Sistema de Gestion de Calidad.

ABSTRACT

The exploration of different investigations carried out at a national and international level in
the provision of medical services in the health area, both in the public and private sectors,
aims to relate the characteristics of the Quality Management System in day hospitals-
Babahoyo, which helps to determine the procedures, characteristics, and strategies of these
organizations that provide medical care, being very complex to precisely establish uniformity
or similarity, since they work from technically trained personnel to a person who provides
cleaning services. This work describes the realization of a previous study on the conditions
and characteristics with which medical services are provided in private establishments in the
city of Babahoyo, which allows establishing and relating parameters on minimum conditions
to optimization of services, which help compliance. of requirements and requirements for
medical provision, and that entails implementing a Quality Management System through I1SO
Standards in the Babahoyo day hospitals, which provide efficiency and effectiveness in the
operational, administrative areas and quality service, in search of user satisfaction and

institutional excellence. The methodology applied in this study was under the review modality
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of different investigations in health centers, day hospitals that offer medical services. It is
important to point out that there are organizations in the health area that rely on European
Business Excellence processes aimed at the management of their administrators to be
implemented in hospital processes.

Keywords: Hospital centers, Medical services, Quality Management System.

INTRODUCCION

Los Hospitales del dia de la ciudad de Babahoyo son instituciones que brindan servicio de
salud privada a las ciudadanas y ciudadanos de la Provincia. La atencion y servicio que
brindan los establecimientos de salud a los pacientes en las diferentes unidades médicas y de
hospitalizacion se ven limitadas como consecuencia del escaso personal medico
especializado, la falta de equipamiento y, del reducido espacio fisico, para el desarrollo de las
actividades operativas principalmente en &rea de emergencia, imagenes y laboratorio,
problema que se agudiza en épocas de mayor concurrencia por la etapa invernal y por el
ineficiente sistema de gestion existente, ya que no permite la optimizacién de los limitados
recursos con que se cuenta, y sobre todo porque muchos de los procesos programados en los
servicios del area de salud, poseen cierto grado de inseguridad causados ademas por la:

e Mala Calidad de insumos

e Deficiencia de procedimientos

e Errores humanos médicos

e Problemas de gestidon administrativa

e Ineficiente sistema de vigilancia, inspeccién y control

En tal circunstancia se pretenden establecer procedimientos, politicas y estrategias que
logren la ejecucién de un Sistema de Gestion de Calidad a través de Normas Internacionales

a los servicios médicos que prestan los hospitales del dia de Babahoyo ( Hospital del Dia
Toapanta, Babahoyo, La Merced, Faytong, Bolivar, Moderna, German, Arias, Touma), a fin
de que les permita administrar con eficiencia y eficacia las areas operativas y administrativas
del sector salud, asi como también brindar un servicio garantizado a los usuarios, a su vez, se
intenta conocer de manera mas cercana cuales son las caracteristicas de los servicios prestados

hasta la actualidad.
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Es por esto que se realiza esta investigacion, cuyo propdsito es identificar las causas que
pueden generar la deficiente prestacion del servicio médico a los usuarios, ya que un
adecuado sistema de gestion en las instituciones de salud, conllevaré a la aplicacién de
normas que permitan regular la calidad en la préactica médica y en la Gestion de Procesos.
Como parte de este proyecto se ha realizado un estudio de diversos trabajos de analisis e
implementacion de normas de calidad en este tipo de servicios. En esta investigacion se
incluyen los més significativos, de los cuales se ha plasmado un analisis desde el punto de
vista de la investigacion que lo enmarca. Como resultado de este estudio se seleccionan
elementos metodoldgicos y estructurales que pueden servir de base para el disefio e
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la atencion de los hospitales del dia
en la ciudad de Babahoyo.

Por todas las razones antes expuestas, actualmente en el sector salud se hace imprescindible
la implementacion de un Sistema de Gestion de la calidad en los procesos del servicio de
salud que prestan los centros hospitalarios, ya sea por parte de los gobiernos, como de las
organizaciones que han sido creadas para tal fin, de manera que se logre minimizar el grado
de inseguridad y desconfianza por parte de quienes reciben la atencion, lo que esta generado
en muchos casos por insuficiencia e ineficacia en la gestion operativa y administrativa de los

responsables de las empresas de servicio médico privado.

Desarrollo

Joseph M. Juran, (1993) considerado como uno de los gestores de la revolucion de la calidad
en Japon, indica que la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades
de los clientes. Ademas, segun Juran, es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente” por otro lado, ha identificado un proceso global para la planificacion
de la calidad a fin de alcanzar las metas de calidad. Sin un cliente satisfecho, que juzgue el
producto (bien o servicio) adecuado a sus necesidades, no se puede hablar de buena calidad.
Por tanto, se debe identificar a los consumidores y determinar sus necesidades.

Armand Feigenbaum (1991), dice que la calidad es una determinacién del cliente, no del
ingeniero de marketing o de la direccion general de la empresa. Se basa en la experiencia

actual del cliente sobre el producto, contrastado con sus requisitos y representando, siempre,
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un objetivo dindmico en un mercado competitivo. La alta administracion, es la responsable de
la efectividad de todo el sistema de calidad. Sin embargo, todos los departamentos
intervienen, de acuerdo con el grado de participacion que tengan en el proceso. La filosofia de
Feigenbaum se asienta sobre 10 principios que deben estar presentes en el sistema de control
de la calidad total. Estos principios estan compuestos por:

e Lacalidad es un proceso que altera a toda la compafiia.

e Lacalidad es lo que el cliente dice que es.

e Calidad y coste son una suma, no una diferencia

e Lacalidad requiere tanto individuos como equipos entusiastas.
e La calidad es un modo de administracion.

e Lacalidad y la innovacion son mutuamente dependientes.

e Lacalidad es una ética.

e La calidad requiere una mejora continua.

e Lamejorade lacalidad es la ruta mas efectiva y menos intensiva en capital para la

productividad.
e Lacalidad se implementa con un sistema total conectado con los clientes y proveedores.

Segun la Enciclopedia de la Auditoria (1986), a partir de las primeras civilizaciones se aprecia
la preocupacion de los hombres por el trabajo bien hecho y por la necesidad de atender
algunas normas y asumir responsabilidades, surge una clara diferenciacion de los operarios en
dos tipos, los que realizan las diferentes tareas y los que miden y comprueban lo que han
hecho los anteriores.

La gestion de una empresa es un conjunto de funciones, actividades, responsabilidades,
normas y procesos que se extienden a toda la organizacion y definen el proceso de toma de
decisiones, vinculando a la empresa con su entorno. Fijacion de objetivos, desarrollo de

planes globales, estratégicos y operativos, disefio e implementacion de estructuras

Vol. 7, N°. CININGEC Il (2022) - 2022

( ]
l657}



JOURNAL OF SCIENCE AND RESEARCH E-1SSN:2528-8083

organizativas, asi como control de operaciones, transformando la empresa en busca de
eficacia, eficiencia y mayor competitividad. Leal Pupo et al (2022).

La gestion de la calidad fue denominada en Japon Company Wide Quality Control, (CWQC);
es decir, Administracion de la calidad a lo largo y ancho de la empresa, abarcando a todos y
cada uno de los miembros de la misma, denominacion que hoy se conoce como Calidad Total
y que define la calidad como la Satisfaccion del cliente.

Valls (2007), explica que para alcanzar la calidad deben de cumplirse una serie de requisitos.
Estos requisitos vienen demandados por el cliente. Debe priorizarse la eficacia en la
consecucion de dicho objetivo, lo mas eficientemente posible y asi se alcanzara una gestién
efectiva de la organizacion, lo que conlleva a concluir que existen elementos comunes como:
Necesidades, Expectativas, Mercado, Cliente, Satisfaccion.

Otros autores prefieren definir la calidad como Conformidad con los requisitos, con lo cual se
entiende que los productos, ademas de cefiirse a unas especificaciones técnicas dadas por los
expertos de las empresas, son disefiados segun las necesidades de los clientes.

Bajo la optica de la calidad total, la definicion de calidad como Satisfaccion del cliente aporta
un énfasis prioritario en el cliente. Los productos (bienes o servicios) no sélo deben ser
disefiados segun las necesidades de los mismos, sino que deben satisfacer a los clientes en
cuanto a precio, embalaje, disponibilidad, servicio postventa, entre otras.

Mejia (2009), Un recuento historico de la calidad tiene como objetivo mostrar los grandes
cambios del concepto a traves de los tiempos para poder sefialar los eventos mas
sobresalientes. En el campo de la salud cada pais tiene su propio acontecer, en Colombia éste
ha sido corto pero muy fructifero. Hoy se vislumbra que en los proximos afios los aspectos de
calidad se van a desarrollar ain mas y la historia, para su comprension, tendra un gran valor.
Segun Lourdes Munch (2010), La Calidad es el cumplimiento de los requisitos para la
satisfaccion de las necesidades del cliente, para el enfoque de calidad, los clientes pueden ser
externos, es decir los consumidores del producto; e internos, las personas y departamentos que
integran la empresa.

Segun M.I Roemer y C. Montoya Aguilar, (1998), La calidad de los servicios de salud es el

desempefio apropiado (acorde con las normas) de las intervenciones que se saben son seguras,
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que la sociedad en cuestion puede costear y que tiene la capacidad de producir un impacto,
sobre la mortalidad, la morbilidad, la incapacidad y la desnutricion.

Para la Organizacién Panamericana de la Salud, (1994), La Calidad en los servicios de salud
es la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, con soluciones técnicamente 6ptimas,
calidad sentida en los servicios de salud, es decir, la que esta en la subjetividad de los usuarios
y debe ser explicada y expresada por ellos; corresponde a la satisfaccion razonable de su
necesidad luego de la utilizacién de los servicios.

En la 71.a Sesion del Comité Regional de la OMS/OPS para las Américas, realizada en
Washington, D.C., EUA, del 30 de septiembre al 4 de octubre del 2019, los Estados
Miembros de la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) aprobaron en el 2014 la
“Estrategia para el acceso universal a la salud y la cobertura universal de salud”, en la que se
establece que la calidad de los servicios de salud consiste en satisfacer las necesidades de
salud de las personas, las familias y las comunidades con base en las mejores practicas, la
ética y el conocimiento cientifico, contribuyendo a la equidad y al bienestar, sin dejar a nadie
atras, lo que implica una particular atencion a la diversidad y a las personas y poblaciones en
situacion de vulnerabilidad.

En la Estrategia para el acceso universal a la salud y la cobertura universal de salud de la
Organizacién Panamericana de la Salud (OPS) se reafirman los valores y se establecen las
lineas estratégicas que constituyen el fundamento sobre el cual los paises de la Region
formulan planes e implementan acciones para fortalecer los sistemas y servicios de salud en
vias a alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). En pocas palabras, con la
cobertura sanitaria universal se pretende garantizar que todas las personas tengan los servicios
de salud de buena calidad que necesiten sin sufrir dificultades econémicas.

En el contexto de la Agenda de Salud Sostenible para las Américas 2018-2030, esta propuesta
presenta tres lineas estratégicas para mejorar la calidad de la atencidn en la prestacion de
servicios integrales de salud, de acuerdo con el contexto, las necesidades, las vulnerabilidades
y las prioridades a nivel nacional, que se indican a continuacion:

e Implementar procesos permanentes para mejorar la calidad de la atencién a las personas,

las familias y las comunidades en la prestacion de servicios integrales de salud.
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e Fortalecer la rectoria y la gobernanza de los sistemas de salud, para desarrollar una
cultura de calidad y promover la mejora sostenida de la calidad en la prestacion de

servicios integrales de salud.

e Establecer estrategias de financiamiento que promuevan la mejora de la calidad de la
atencion en la prestacion de servicios integrales de salud.

Segun la Organizacion Mundial de Salud (2020), en los Gltimos decenios se han descrito
diferentes elementos de la calidad. Actualmente hay un consenso evidente en cuanto a los
servicios sanitarios de calidad, que deben ser: eficaces, seguros, centrados en la persona,
oportunos, equitativos integrados y eficiente y estrechamente relacionados con principio
éticos.

La Organizacion Mundial de Salud (2021), por su lado, define la calidad en salud como
“asegurar que cada paciente reciba el conjunto de servicios diagnosticos y terapéuticos mas
adecuado para conseguir una atencion sanitaria 6ptima, teniendo en cuenta todos los factores
y los conocimientos del paciente y del servicio.

La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, aprobada en septiembre de 2015 por la
Asamblea General de las Naciones Unidas, establece una vision transformadora hacia la
sostenibilidad econdmica, social y ambiental de los 193 Estados Miembros que la suscribieron
y serd la guia de referencia para el trabajo de la institucion en pos de esta vision durante los
proximos 15 afos.

La Agenda 2030 que incluye 17 Objetivos y 169 metas, en el Objetivo 3: Garantizar una vida
sana y promover el bienestar de todos a todas las edades se indica que la salud es esencial
para el desarrollo humano. Todo el mundo, independientemente de su situacion social,
considera siempre que la buena salud es prioritaria, y es indispensable que la poblacion esté
sana para que la sociedad funcione. Por lo tanto, cuatro de los ocho Objetivos de Desarrollo
del Milenio (ODM) estén directamente relacionados con la salud.

De acuerdo a Juan M. Haro-Alvarado, (2018) el sistema de gestidn de la calidad es la forma
en que la organizacion realiza la gestion empresarial asociada con la calidad. En términos
generales, consta de la estructura organizacional. junto con la documentacion, procesos y

recursos que se emplean para alcanzar sus objetivos de calidad y cumplir con los requisitos de
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sus clientes. los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacion de la forma
como se hacen las cosas y las razones por las cuales se hacen, precisando por escrito la
manera como se realizaron y registrando los resultados para demostrar que se hicieron.
Sistema de Gestion de calidad (SGC) segun las Normas ISO es un conjunto de elementos
interrelacionados que interactdan para establecer politicas, objetivos y procesos con el fin de
lograr dichos objetivos. La adopcion de un sistema de gestion de calidad debe ser decision de
la administracion, el disefio y la implementacién estan influenciados por el entorno de la
organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados con ese entorno, sus
necesidades cambiantes, sus objetivos particulares, los productos que proporciona, los
procesos que emplea, su tamafio y la estructura de la organizacion.

Enfoque basado en procesos, la Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccidn del cliente mediante el cumplimiento de
sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Osorio y Arbeléez, (2005).

Un proceso se puede considerar como una actividad o un conjunto de actividades que utiliza
recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen
en resultados.

Jacome G, (2021), cita a Thompson e indica que la Estrategia es considerada como un
conjunto de acciones planificadas, que ayudan a tomar decisiones acertadas y permiten
conseguir los mejores resultados posibles que se llevan a cabo para lograr un determinado fin.
Ejecutar una estrategia requiere descifrar las técnicas, acciones y comportamientos especificos
necesarios para desarrollar una operacion de apoyo estratégico sin complicaciones, y después
seguir llevando a cabo las cosas y presentar resultados. La idea es hacer que esas cosas
sucedan, y que sucedan correctamente (Thompson,2012).

Procesos de la Salud y la Calidad. La Calidad en los servicios de Salud, es un atributo de la
atencion médica que puede darse en grados diversos. Se define como el logro de los mayores

beneficios posibles, con los menores riesgos para el paciente.
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METODOLOGIA

El presente trabajo cientifico fue realizado bajo la modalidad de revision de diferentes
investigaciones aplicados en centros hospitalarios, hospitales del dia que se dedican a la
prestacion de servicios médicos en el &rea de salud, tanto del sector publico como privado, a
nivel nacional e internacional. La metodologia que se implementd para la obtencién de la
informacion de la presente investigacion fue bibliogréfica, ya que permitié realizar una serie
de actividades con la finalidad de ubicar contenidos de diferentes instituciones que presten
servicios médicos hospitalarios y poder relacionarlos con el tema investigado. Asi como
realizar el andlisis de las distintas posiciones tedricas sobre Sistemas de Gestién, Normas de
Calidad, entre otras, misma que se obtuvo de libros, revistas y articulos cientificos y,
descriptiva porque permitio indagar de manera general sobre el servicio que prestan los

hospitales del dia de la ciudad de Babahoyo.

RESULTADOS

Analisis de los distintos criterios respecto al servicio hospitalario que prestan instituciones
tanto nacionales e internacionales y que para su funcionamiento implementan Sistemas de
Gestion de la Calidad. Para este propdsito se recogen estudios de diferentes autores, que seran
considerados a continuacion:

Integracion de Sistemas de Gestion de Calidad en Salud: Norma 1SO 9001:2000 y
Sistema Unico de Acreditacion en la Clinica Ces de la Ciudad de Medellin, realizado por
(Osorio y Arbelaez, 2005)

Los autores plantean que la no existencia en el sector de la salud de modelos especificos que
permitan la evaluacion externa, llevan a que las instituciones prestadoras del servicio adopten
una metodologia universal contenida en las normas ISO 9000, disefiadas para las empresas de
servicios. Muchas instituciones obtienen el certificado de cumplimiento de estandares de la
norma ISO 9001 en sus versiones 1996 o 2000, conocido como Sistema de Certificacion y
contintan realizando sus procesos de auditorias interna y externa para corroborar la vigencia
del cumplimiento de los parametros establecidos.

El objetivo general del trabajo es desarrollar un modelo integrado para los sistemas de gestion

de calidad aplicables al sector salud, certificacion bajo la norma ISO 9001 y sistema Gnico de
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acreditacion en salud para la busqueda de coherencia entre sus partes, de tal manera que
cuando la institucion prestadora de servicios de salud inicie el proceso de certificacion,
simultdneamente pueda acceder a la acreditacion empleando el mejoramiento de procesos ya
iniciado.

Consideran que un Modelo Integrado del sistema de calidad, para instituciones prestadoras de
servicios de salud busca combinar los requisitos contenidos en la Norma técnica 1ISO 9001-
2000 y los estandares del sistema Gnico de acreditacion de salud.

Cuando una empresa estandariza sus actividades dispone de mecanismos que la permiten
reconocer rapidamente los errores cometidos, puede entonces, identificar las causas incidentes
y por lo tanto mejora su capacidad interna de diagnostico, pudiendo disefiar acciones
estratégicas para eliminar los origenes de los problemas y prevenir consecuencias funestas y
la repeticion de errores indeseables.

Luego, analizando la posicion asumida en el proyecto mencionado anteriormente, se puede
interpretar que, la Integracion de Sistemas de Gestion de Calidad en Salud, segiin Norma 1SO
9001:2000, establece los requerimientos y estandares para la evaluacion externa de las
instituciones que prestan servicios de salud, considerando para ello los requisitos,
documentacion, procesos y demés procedimientos, siendo esto imprescindible tener en cuenta
porque no se puede aplicar independientemente normas y procedimientos en las instituciones
prestadoras de servicios, por tanto es importante que las organizaciones prestadoras de
servicios médicos para poder brindar sus servicios a los usuarios deban contar con una
certificacion de los servicios que ofrecen, que garantice la calidad y asegure un minimo de
riesgo a los pacientes en la obtencion de la atencion médica.

Validacion de un Modelo para medir la Calidad Asistencial en los Hospitales, realizada
por Emilio Ignacio Garcia; estudiante de la universidad de Cadiz. (2007)

El objetivo fundamental de este proyecto es el desarrollo de un modelo de evaluacién de la
calidad en la prestacion de servicios sanitarios. EI modelo de calidad desarrollado esta basado
en las experiencias adquiridas de todos los procedimientos de acreditacion, tomando como
estructura del mismo, la propuesta por el Modelo Europeo de Excelencia Empresarial
(EFQM). Este modelo, ha sido adaptado al sector salud por el equipo de investigacion en el

que se trabajo, con objeto de facilitar su aplicacién al ambito sanitario. Se tuvo en cuenta un
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manual de autoevaluacion de centros sanitarios utilizando como referencia el modelo de
excelencia de la EFQM99, en el mismo se contempla un conjunto de estandares e indicadores
sanitarios que hacen posible su aplicacién tanto en hospitales como en centros de atencion
primaria. Para la validez, factibilidad y utilidad del modelo propuesto para evaluar la calidad
de los servicios prestados en centros hospitalarios consideran los Indicadores de Politica y
Estrategia PO-01 de ese pais, que estan relacionados con el conocimiento de los profesionales
de la planificacion estratégica del centro y los Indicadores de Personas que segun el modelo
de la EFQM las organizaciones excelentes gestionan, desarrollan y hacen que aflore todo el
potencial de las personas que las integran, tanto a nivel individual como de equipos o de la
organizacion en su conjunto.

En cuanto a los Indicadores de Procesos, segun la EFQM las organizaciones excelentes
disefian, gestionan y mejoran sus procesos para satisfacer plenamente a sus clientes y otros
grupos de interés y generar cada vez mayor valor para ellos.

Luego se evidencia en este proyecto la implementacion de procesos, instrumentos, a traves de
un Modelo que le permita medir la calidad de las casas asistenciales publicas, que les permita
implementar una toma de decisiones a los administradores sanitarios, asi como de los
profesionales y usuarios de los usuarios. Herramienta préctica que ayuda a las organizaciones
a establecer un sistema de gestion apropiado, midiendo en qué lugar se encuentran dentro del
proceso hacia la excelencia, identificando posibles fallos de la organizacion y definiendo
acciones de mejora institucional, contando para ello de indicadores que permita determinar la
validez, factibilidad y utilidad del modelo

Elaboracion de un Plan de Gestion de Calidad para el Area de Farmacia del Hospital
Pediatrico Alfonso Villagbmez Roman- Riobamba, elaborado por Verdnica Alexandra
Bazantes Garcia; estudiante de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo

El objetivo de este trabajo fue la elaboracion de un Plan de Gestion de Calidad para el Area de
Farmacia del Hospital Pediatrico Alfonso Villagdmez Roman de la ciudad de Riobamba. Para
ello se realiz6 un andlisis situacional en el que se evidencid la falta de un plan de gestion en el
que consten normas y procedimientos documentados que permitan el control adecuado de los

medicamentos desde la adquisicion hasta la dispensacion de los mismos.
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En el desarrollo de este proyecto se comprob6 que la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad puede traerle grandes beneficios a una organizacion, cuando ésta lo hace
con un alto nivel de compromiso por parte de la alta direccion e integrado a su cultura:
aumentar la satisfaccion de los clientes.

Adicionalmente se evidencio que reducir la variabilidad en los procesos, a través de un
Sistema de Gestion de Calidad permite estandarizar los procesos de una organizacion lo cual
hace que aumente la capacidad de producir productos consistentes, generando mayor
rentabilidad.

En el Sistema de gestion de Calidad Implementado en el Area de Farmacia del Hospital
Pediatrico Alfonso Villagbmez Roméan-Riobamba, el autor resalta la necesidad de realizar un
analisis situacional con la finalidad de determinar la implementacion de normas,
procedimientos que permitan el control adecuado de los medicamentos, los procesos internos
del servicio, se resume en las siguientes fases: Adquisicion, Recepcién, Almacenamiento y
Dispensacion, mismas que a través de las actividades se pueden lograr ejecutar con eficiencia
y eficacia. Este proceso se complementa con la implementacion de subfases que estaran
encaminadas a lograr la correcta interaccion entre los funcionarios encargados de los
procesos a seguir en cada fase antes mencionada de manera diaria y permanente y asi poder
lograr la aplicacion del Plan de Gestion de la Calidad durante la adquisicion y entrega de
medicamentos.

Hospital Luis Vernaza, Junta de Beneficencia de Guayaquil, Certificacion 1SO-9001,
publicado en la Revista Médica de Nuestros Hospitales, Volumen 20, N° 2, codigo ISSN
1390-7530

El Hospital Luis Vernaza fue la primera instalacion hospitalaria del Ecuador que recibid la
Certificacion Internacional 1SO 9001:2000, publicado en la revista medica, en agosto del
2005, para cubrir la prestacion de los procesos claves del Servicio de Atencion Médica en
concordancia con la Norma ISO, excluyendo disefio y desarrollo. En diciembre del afio 2008
fue certificada bajo la nueva version actualizada de la Norma 1SO 9001:2008, por los

auditores externos de empresa Certificadora.
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Para ello, se tuvieron en cuenta los tres procesos clave en el servicio en el area de salud,
Ilamados procesos de realizacion. Estos son los que estan directamente relacionados con la
provision del servicio de la organizacion a los clientes:

Proceso de atencion medica en Consulta Externa, Proceso de atencién médica en
Hospitalizacion y Proceso de atencion médica en Emergencia y Cuidados Intensivos.
Ademas, incluye los procesos de servicios de apoyo de 26 unidades que complementan el
servicio médico hospitalario que presta a las ciudadanas y ciudadanos.

El Hospital Luis Vernaza de la ciudad de Guayaquil, Provincia del Guayas-Ecuador fue uno
de las primeras casas asistenciales que brindan servicios médicos que le fue otorgada por la
Certificacion Internacional de 1SO 9001:2000 a los procesos clave de prestacion médica, para
luego recibir una certificacion de acuerdo a la nueva Version de Normas 1SO-9001:2008.

La Administracion del Hospital Luis Vernaza para la puesta en marcha y control del Sistema
de Gestion de Calidad tienen establecidos tres Procesos de realizacion que tiene que ver con la
provision del servicio a los usuarios de esta institucion , este proceso es ejecutado por el
Comité de la Calidad presidido por el Inspector del hospital., ademas la Gestion de la Calidad
es un proceso que garantiza y determina sobre la documentacion tanto del cliente que recibe el
servicio como los legales de la institucion que entrega el servicio hospitalario, permitiendo de
la misma manera el aseguramiento de la satisfaccién de la operacion y el control de los
procesos contando para ello ademas con los subprocesosde Auditoria Interna. Medicion de
Satisfaccion del cliente, Comunicacion Interna, Gestion de Medicion y Control y Gestion de
los Recursos Humanos.

Evaluacion de la calidad de la gestidn de un laboratorio clinico hospitalario en Costa
Rica, publicado en la Revista Costarricense De Salud Publica, Roubier Rojas Barahona,
Sileny Luna Vega, JettyGross Robles y Rosita Kenton Johnston, ISSN: 2333-9721

El objetivo fue evaluar la Calidad de la Gestion en el Laboratorio Clinico del Hospital
México, para lo que se efectud un anélisis descriptivo de las principales variables registradas
para determinar la Calidad de la Gestion en el Laboratorio de Hematologia del Hospital
México. Se realizo un estudio de los criterios de los profesionales involucrados en ese

servicio, obteniendo como resultados:
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e La satisfaccion del Cliente Externo, los Médicos, Enfermeras y Usuarios de Consulta

Externa opinan que es oportuno en un 94,1.
e Eltratoy la calidez resulto bueno con un 86,4 %.

e El Cliente Interno: Microbidlogos, Técnicos y Personal administrativo, un 64,0 consideran

que las expectativas laborales son buenas.
e En el personal administrativo prevalece la necesidad laboral con un 56,3.

e En cuanto al espacio fisico la mayoria de los Clientes Internos lo consideran regular.

Prevalece la opinion de los Técnicos y del Personal Administrativo.

En cuanto al mobiliario es considerado como bueno.

Este trabajo forma parte de varios estudios que se han realizado en Costa Rica relacionados
con la gestién de calidad en los servicios hospitalarios; sus resultados, en general, indican
donde se esté fallando y como propuesta cuéles pueden ser las medidas correctivas. Otro de
estos estudios se llama, "La induccion como factor de éxito en la gestién del cliente interno de
las areas de salud de la Region Chorotega™; en €l se expone que una de las limitaciones en el
proceso de operacionalizacion de las politicas de salud actuales es la ausencia de un modelo
de induccion al personal de salud de la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) que
facilite la integracion de los funcionarios de nuevo ingreso, asi como de los habituales, en el
proceso de cambio que enfrentan las organizaciones de salud.

En el Laboratorio Clinico del Hospital México no se han realizado estudios de Gestion de la
Calidad. El proposito de este estudio fue contribuir en el disefio de estrategias que permitan
fortalecer la Calidad de la Gestién, hacia el cliente interno y externo para la respuesta
eficiente, eficaz y efectiva.

De acuerdo a los métodos aplicados en el proceso de investigacion para la Evaluacion de la
calidad de la gestion del laboratorio clinico hospitalario se puede indicar que la investigacién
fue implementada para determinar la satisfaccion del cliente externo como interno, a los
técnicos de laboratorio, al personal administrativo en cuanto a la prestacion del servicio si es
oportuno o no a la capacitacion y a la necesidad y expectativa laboral. Deduciéndose que las

necesidades de los clientes se las puede cubrir mediante capacitacion.
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Creacion de una Estrategia de Calidad en el servicio aplicado a un hospital pequefio,
realizado por Elsa Aceves Obregon y Sandra Ivonne Hernandez Menchaca, de la
Universidad de las Américas Puebla, Escuela de Negocios del Departamento de
Administracién de Empresas.

El presente estudio se enfoco en desarrollar una estrategia de calidad, para tener un Hospital
que cumpla con todos los requisitos del sector salud, infraestructura adecuada y ademas
provea a los pacientes una excelente calidad en el servicio

El problema se enfoca en la falta de una estrategia que permita ser la base que mueva a todos
los miembros de la organizacion para ofrecer un servicio de calidad a los pacientes en la
Unidad hospitalaria para que al contar con calidad se disminuyan los costos, los procesos y
los recursos se optimicen, se garantice la permanencia en el mercado.

Se propuso una estrategia en base a las necesidades de los pacientes, que sea entendible y
aplicable a todos los miembros de la organizacién y que ofrezca a los clientes valor auténtico.
Los autores de este trabajo estan enfocados al desarrollo de estrategias de calidad, que les
permita cumplir con los requerimientos e infraestructura adecuada y por sobre todo
entregarles un servicio eficiente a los usuarios, que dé como resultado la disminucion de los
costos, viabilizarian los procesos y optimizacion de los recursos que conlleve mantenerse en
el mercado y tener un crecimiento conforme a los requerimientos del mismo.

Sistema de gestion de calidad en el servicio de atencion de salud, realizado por Juan M.
Haro-Alvarado, Javier I. Haro-Alvarado, Mariela G. Macias-Intriago, Betty A. Ldpez-
Calderon, Maria D. Ayala-Astudillo, Ana V. Gutiérrez-Sol6rzano, publicado en Polo del
Conocimiento, el 15/ 11 /2018, Edicion nam. 27, Vol. 3, No 11, ISSN: 2550 - 682X

La presente investigacion esta enfocada en que el sistema de gestion de calidad en el servicio
de atencion de salud es una actividad que en la actualidad es un aspecto prioritario tanto de los
gobiernos asi como de las instituciones generadas para responder las necesidades de los
beneficiarios, pacientes o clientes de la sociedad en busca de mejoria en su salud, se plantea
que actualmente el sistema de gestion de calidad es de gran importancia para los organismos o
empresas prestadoras del servicio de salud los cuales deben basarse en planificacion
estratégica, en la mejora continua del sistema de gestion de calidad y con ello el conjunto de

normas y estandares internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir con los
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requisitos de calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados

con sus clientes, la incorporacion de nuevas herramientas permiten renovar estrategias y dar

respuestas oportunas a nuevos requerimientos en cuanto a la prestacion de servicios de salud,

el cumplimiento de estas acciones permiten la acreditacion y la certificacion que son

instrumentos importantes en la mejora de la calidad del servicio de salud y para dar confianza

a la sociedad sobre el proveedor del servicio de atencion de salud.

Ademas, manifiestan que en los servicios de salud se requiere trabajar con la mejor calidad ya

que la mas pequefia equivocacion puede derivar grandes consecuencias frente al bienestar de

las personas. Por tal razon debe ser una de las principales motivaciones, teniendo en cuenta

los elementos que garantizan para lograr su ejecucion de forma efectiva la prestacion de

servicio de la atencion médica y no simplemente alcanzar una acreditacion a través de la

certificacién con una norma.

TEMAS INVESTIGADOS

RESULTADOS

1.Integracion de Sistemas de Gestién de
Calidad en Salud: Norma ISO 9001:2000
y Sistema Unico de Acreditacion en la
Clinica Ces de la Ciudad de Medellin,
realizado por (Osorio y Arbeldez, 2005)

Desarrollo de un modelo integrado para los
Sistemas de Gestion de Calidad aplicables al
sector salud, certificacion bajo la norma ISO
9001

2.Validacion de un Modelo para medir la
Calidad Asistencial en los Hospitales,
Universidad de Cadiz. (2007)

Desarrollo de un modelo de evaluacion de la
calidad en la prestacion de servicios sanitarios.
tomando como estructura la propuesta por el
Modelo Europeo de Excelencia Empresarial
(EFQM).

3.Elaboracion de un Plan de Gestion de
Calidad para el Area de Farmacia del
Hospital Pediatrico Alfonso Villagomez

Roman- Riobamba.

Elaboracién de un Plan de Gestion de Calidad
para el Area de Farmacia del Hospital. La
implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad puede traerle grandes beneficios a una
organizacion como aumentar la satisfaccion de

los clientes.
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4.Hospital Luis Vernaza, Junta de
Beneficencia de Guayaquil, Certificacion
ISO-9001, publicado en la Revista
Médica de Nuestros Hospitales, Volumen
20, N° 2, cddigo ISSN 1390-7530

Certificacion Internacional de 1ISO 9001:2000
a los procesos clave de prestacion médica y
Certificacion de acuerdo a la nueva Version de
Normas 1SO-9001:2008.

5. Evaluacion de la calidad de la gestién
de un laboratorio clinico hospitalario en
Costa Rica, publicado en la Revista
Costarricense De Salud Publica, Roubier
Rojas Barahona, Sileny Luna Vega,
JettyGross Robles y Rosita Kenton
Johnston, ISSN: 2333-9721.

Evaluar la Calidad de la Gestion en el
Laboratorio Clinico del Hospital, mediante un
analisis descriptivo de las principales variables
registradas obteniendo como resultados:

1.La satisfaccion del Cliente Externo, los
Médicos, Enfermeras y Usuarios de Consulta
Externa opinan que es oportuno en un 94,1.
2.El trato y la calidez resulto bueno con un
86,4 %.
3.

Técnicos y Personal administrativo, un 64,0

El Cliente Interno: Microbidlogos,

consideran que las expectativas laborales son

buenas, entre otros criterios.

6.- Creacion de una Estrategia de Calidad
en el servicio aplicado a un hospital
pequerio, realizado por Elsa Aceves
Obregon y Sandra Ivonne Hernandez
Menchaca, de la Universidad de las
Américas Puebla, Escuela de Negocios
del Departamento de Administracion de

Empresas

Desarrollar una estrategia de calidad, para
tener un Hospital que cumpla con todos los
requisitos del sector salud, infraestructura
adecuada y ademas provea a los pacientes una
excelente calidad en el servicio, en base a las
necesidades de los pacientes, que sea
entendible y aplicable a todos los miembros de
la organizacion y que ofrezca a los clientes

valor auténtico.

7.Sistema de gestion de calidad en el

servicio de atencién de salud, realizado

por Juan M. Haro-Alvarado, Javier I.

El sistema de gestion de calidad es de gran

importancia para los organismos o empresas
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Haro-Alvarado, Mariela G. Macias- prestadoras del servicio de salud los cuales
Intriago, Betty A. Lopez-Calderon, Maria | deben basarse en planificacion

D. Ayala-Astudillo, Ana V. Gutiérrez- estratégica, en la mejora continua del sistema
Solo6rzano, publicado en Polo del de gestion de calidad y con ello el conjunto de
Conocimiento, el 15/11 /2018, Edicion | normas y estandares internacionales que se
nam. 27, Vol. 3, No 11, ISSN: 2550 - interrelacionan entre si para hacer cumplir con
682X los requisitos de calidad que una empresa
requiere para satisfacer los requerimientos

acordados con sus clientes

Tabla 1. Resumen de casos hospitalarios investigados y resultados generados

Fuente: Elaborado por autores

DISCUSION

Implementar un sistema de Gestidn de la calidad en las instituciones que prestan servicios de
salud significa asumir la responsabilidad desde los administradores, directores, profesionales
médicos. puesto que ellos se convierten en los principales protagonistas del mejoramiento de
la calidad, a través de la implementacion de modelos de procesos de mejoramiento, que
proporcione un enfoque sistematico para la gestion de servicios de salud.

Se considera que la atencion del servicio médico juega un papel fundamental en la sociedad,
por tanto, es significativo que se establezcan criterios técnicos que permitan determinar
eficiencia y eficacia en cada area, y que procuren responder a las necesidades y expectativas
de los pacientes, consolidando y mejorando su calidad, calidez y bienestar de vida, y, mejorar
la gestidn operativa y administrativa del servicio proporcionado por los centros de salud ahora
denominados hospitales del dia, y que los pacientes se sientan seguros y satisfechos por la
atencion brindada.

La Integracion de Sistemas de Gestion de Calidad en Salud, segiin Norma 1SO 9001:2000,
establece los requerimientos y estandares para la evaluacion externa de las instituciones que
prestan servicios de salud, considerando para ello los requisitos, documentacion, procesos y
demas procedimientos, con lo que se determina que no se puede aplicar independientemente

normas y procedimientos en las instituciones prestadoras de servicios.
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Para la implementacidn de un plan de gestion es necesario realizar un analisis situacional con
la finalidad de determinar la implementacion de normas, procedimientos que permitan el
control adecuado de los medicamentos, los procesos internos del servicio.

De los criterios vertidos por estudiosos en calidad a los productos y servicios se puede deducir
que las empresas, al implementar la prestacion de un servicio o elaboracién de un producto
siempre deben pensar en la satisfaccion de cliente y adecuarse a los requerimientos y
expectativas que en todo momento tienen, que la alta administracion solo se convierte en
receptores de las necesidades del cliente.

Se concuerda con la Organizacion Mundial de Salud que manifiesta que la calidad en salud es
“asegurar que cada paciente reciba el conjunto de servicios diagnosticos y terapéuticos mas
adecuado para conseguir una atencion sanitaria Optima, teniendo en cuenta todos los factores
y los conocimientos del paciente y del servicio, debiendo para ello, establecerse parametros,
para una atencién de calidad, brindar un servicio eficiente a través de la utilizacion de los
recursos necesarios y oportunos y de manera especial que los usuarios de estos servicios
tengan un minimo riesgo, y que deben ser considerados de manera especial para aquellas

organizaciones que estan dedicadas a proveer de servicio médicos.

CONCLUSIONES

Segun lo enunciado desde el punto de vista conceptual respecto al Sistema de Gestion de
Calidad y normas de calidad, se puede inferir que la Norma promueve la adopcion de un
enfoque basado en proceso, que deben implementar las organizaciones, instaurandose a través
de la ejecucidon de la mejora continua, encaminado a la consecucion de las exigencias del

cliente.

Las organizaciones que buscan la eficiencia mediante la implementacion del enfoque por
procesos deben estandarizar una metodologia de trabajo que describa las actividades que se
deberan seguir, que conjuguen la basqueda de un fin comun, especificando los procesos
claves, que exista una interaccion entre ellos, estableciendo una oportuna gestion de los
recursos orientada al cumplimiento de los objetivos propuestos y el control permanente de la

prestacion del servicio, que puede ser medible mediante objetivos y politicas
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organizacionales, lograndose de esta manera la verificacion mediante la evaluacion del

cumplimiento de lo que se planed.

Luego de la revision y analisis de diferentes proyectos y estudios que abordan la aplicacion de
normas de calidad a procesos y servicios relacionados con el sector de la salud, es importante
sefialar que para la determinacién de lineamientos, procesos y procedimientos que conlleven
a las organizaciones tanto a prestar un servicio con calidez, eficiencia y eficacia, cuanto a
mejorar sus servicios actuales o a implementar nuevos establecimientos con caracteristicas
similares, asi como para una certificacion y acreditacion y poder mejorar sus proceso
internos ya planificados y empezados, éstas deben contar con una guia o patron que integre
y coordine actividades y criterios que conlleve a establecer un sistema de Gestion de

Calidad en la prestacion de sus servicios médicos.

Es también importante precisar que existen organizaciones en el area de salud que se apoyan
especificamente en procesos de Excelencia Empresarial Europeos (EFQM), que son
direccionados a la gestion de sus administradores y al analisis minucioso de los
procedimiento implementados, de manera que les ayude alcanzar la eficacia en este caso de
los procesos hospitalarios aplicados, dentro de un entorno globalizados y poder ser mas
competitivos a la vez y que sus administradores puedan alcanzar la excelencia mediante el
liderazgo, aplicacion de politicas, estrategias, en la gestién y el manejo de sus recursos
econdmicos, asi como de las personas y sobre todo contar con alianzas que vayan en busca

de una mejora continua institucional.

De la misma manera otras instituciones entretejen su accionar hospitalario en la estructura de
un plan de gestion para areas claves, que les permita de una u otra forma desarrollar
mecanismos para el control desde de la adquisicién, permanencia y entrega de los
medicamentos y que estos estén en condiciones dptimas de consumo, que garanticen la salud

integral de los usuarios al momento de adquirirlos.

Por lo tanto, es significativo argumentar que actualmente en las organizaciones cualquiera

sea su actividad (econémica, comercial, productiva, artesanal, de servicio) y por sobre todo
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del sector salud, debe existir en sus administradores en primer lugar el compromiso, la
participacion activa y la responsabilidad social de todos y cada uno de ellos, de manera que
les permita realizar un analisis sistematico y continuo de la situacion actual, y por otro lado

implementar planes de accion, para la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
clientes.
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