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RESUMEN

El Sistema de Gestidn de la Calidad en las instituciones médicas constituye un
paso mas hacia la calidad total en las organizaciones de salud cubanas. Para el
logro y el cumplimiento de este aspecto se necesita, primeramente, saber qué
es y como implementarlo, lo que llevaria a la adquisicion de una cultura por la
calidad. Existe la necesidad de divulgar y socializar, una vez mas, la pretendida
informacion, y de saber que se trata de un tema muy amplio y de mucha
utilidad, ademas se conoce que la ciencia ha avanzado en todos sus campos y
que, junto a ella, se han desarrollado e incorporado los nuevos conceptos de
calidad a nivel internacional -estos contenidos hoy son objeto de estudio en
muchas carreras universitarias cubanas-; toca a la salud “no quedarse atras”
pues es de las ciencias mas favorecidas con esta disciplina. Sirva este trabajo
para fortalecer un conocimiento muy necesario e imprescindible en la era
meédica actual cubana.
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ABSTRACT

System Quality Management in medical institutions is a step towards total
quality in cuban health organizations. For the achievement and fulfillment of
this aspect is needed, first, to know what it is and how to implement it, leading
to the acquisition of a quality culture. There is a need to disseminate and
socialize, once again, the intended information, and know that this is a broad
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topic and very useful, well known that science has advanced in all fields and
beside her have been developed and incorporated new concepts of international
-level quality content these are being studied today in many cuban- university
courses; the cuban health must “keep up” as it is the most favored sciences
discipline. Serve this work to build a very necessary and essential in today's
cuban medical knowledge.
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El concepto de calidad es complejo y se presta a toda una serie de definiciones
e interpretaciones, por lo tanto, se ha adoptado un enfoque integral basado en
la manera en la que las instituciones deben integrar la calidad en sus propias
circunstancias.*

A medida que los sistemas de salud se desarrollan y se diversifican la sociedad
y los usuarios se preocupan mas por la calidad de los resultados obtenidos pues
cada dia se incrementan las demandas sociales. Este avance en el Sistema de
Salud cubano genera la necesidad de un salto cualitativo superior en las
capacidades de las organizaciones de salud, lo que impone aceptar la necesidad
de una cultura de calidad que lo englobe.?

Los sistemas de calidad representan, cada vez mas, un factor de mejora de la
competencia en todos los aspectos de una sociedad y, dentro del marco de la
economia mundial, una sociedad avanza fundada en los conocimientos
adquiridos por sus moradores, los que deben mostrar en su desempefio una
mayor eficiencia, eficacia y efectividad en la calidad de lo que producen o
brindan como servicios. La imperiosa necesidad de los distintos paises de
mejorar la capacitacion en calidad hasta hacerla de excelencia requiere de una
introduccion al conocimiento de estos temas en todas sus instituciones. Existen
multitudes de debates que siguen un Udnico camino: imponer a las
organizaciones sociales e institucionales replantearse la cuestion de la calidad
con la adecuada divulgacion de la ensefianza de sus principales herramientas y
principios de trabajo; para garantizarlo se hace necesario reflexionar sobre el
tema por muy controvertido que este sea. Se requiere conciencia para avanzar
hacia respuestas de calidad en todas las formas de las diferentes gestiones
sanitarias.

Las diferentes instituciones pueden adoptar hoy mecanismos de evaluacion
para identificar, absorber, acometer y favorecer buenas préacticas de calidad en
el 100% de sus procesos; el entorno de las instituciones sanitarias permite
ayudar a promocionar este aspecto de distintas maneras. No cabe duda de que
la existencia de una politica nacional dictaminada por las autoridades del
Ministerio de Salud Publica cubano forma parte de la gestion de la calidad a la
que hoy llama este sector. En Cuba siempre se han utilizado herramientas
propias para el mejoramiento de la calidad: los sistemas de evaluacion
institucional, la certificacion y la acreditacion de las entidades y de los
programas.®® Al hablar de la evaluacion institucional se puede decir que debe
rendir cuenta del desempefio institucional ante la sociedad, con énfasis en la
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presencia de mejoria de la tarea en todos sus procesos, ademas de evaluar la
calidad de sus resultados; sobre los procesos de evaluacion se enfoca la
excelencia institucional y la pertinencia de la entidad sanitaria. Estos aspectos
tienen como directiva general que se concentran mucho mas en la evaluacion
de los resultados y esta visibn se proyecta de una forma superior a la
evaluacion del proceso de la calidad de la gestion en general, por lo que se
debe trabajar mas sobre el llamado enfoque sistémico de la calidad del que
hablan los clasicos que han expuesto este criterio desde antafio y lo han
defendido a ultranza a nivel mundial,’® estos estudiosos del tema hablan sobre
la necesidad de la planificacién, la ejecucion, el control y la mejora de la calidad
de una forma continua.® Por esta razén hay que profundizar méas en el sistema
de gestion organizacional donde la autoevaluacion (que debe hacer una revision
completa y sistematica de las actividades y de los resultados de la organizacion,
ademas de convertirse en una herramienta imprescindible en los procesos de
mejora continua de la calidad, de manera que sirva como punto de partida para
la planeaciéon anual de las actividades y los recursos) y las evaluaciones
institucionales deben formar parte del ciclo de mejora, por lo que no se debe
ver la inspeccion externa como una imposicion. En cuanto al tema de la calidad
también hay que referirse a la calidad directiva, que con un enfoque proactivo
soluciona los problemas internos y garantiza la satisfaccion de las expectativas
viables de la comunidad a través de la mejora continua antes mencionada. La
calidad no solo es alcanzar el ya acostumbrado patron de excelencia en los
programas y metas, sino cumplir con ciertos indicadores establecidos a nivel
nacional e internacional -proceso integral que debe ser la unidad y la
interaccion de todos los elementos antes mencionados-. La evaluaciéon a una
institucion debe proyectarse a la inclusion del conocimiento y la aplicacion de
los estilos de gestion de la calidad, las alianzas con otras instituciones y la
medida en la que el personal y todos los que participan de los logros de la
organizacion interactuen adecuadamente. Todo lo anteriormente dicho avizora
que la divulgacion de estos temas se convierte en una oportunidad de mejora y
que ello potencializara la participacién del personal en la consecucion de los
objetivos institucionales que se evaluan.

Asi se deben aplicar las Normas I1SO 9000" en el sector de los servicios de
salud, como forma de elevar la calidad de la gestibn de las organizaciones,
ademas de satisfacer las multiples demandas de la sociedad. Estas normas
permitiran gestionar -dentro de la organizacion- los procesos y mejorar su
desempefio y que se puedan lograr la satisfaccion de todas las partes
interesadas y el cumplimiento de la legislacion. En la calidad cada proceso debe
establecer los modos de realizacion de las actividades relacionadas
(procedimientos) y los puntos de control necesarios para verificar su adecuado
funcionamiento. El establecimiento de un sistema de gestién de la calidad®® es
una empresa muy dificil de alcanzar, pero si es posible la aplicacion de los
requisitos de la norma a las diferentes areas de una institucion de salud por
separado, lo que podria contribuir al perfeccionamiento de la gestion ademas
de esclarecer vinculos internos del trabajador del sector con el proveedor y
apoyar la sistematizacion de las evaluaciones de este trabajador y de la
poblacién receptora externa del servicio; todo ello mejorara la gestion total del
proceso.
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Pero ¢como implementar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) dentro de
una entidad sanitaria?' Primeramente se determinan los procesos que realiza el
area en cuestion al establecer las entradas (de proveedores), las salidas (de los
clientes) y los métodos de control. También se asegura la disponibilidad de
recursos en informacién necesarios para apoyar la operaciéon y el control de
estos procesos, asi como para realizar su seguimiento, su medicidn y su analisis
y se implementan las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora paulatina. La primera fase, o sea la planificacion, debe
incluir las leyes y las reglamentaciones aplicables, las competencias del
personal y los planes y los programas en las areas; todo debe vincularse con la
direccidn estratégica y los aspectos que se estipulan a nivel nacional en el
sector de la salud en Cuba. También el SGC exige que los objetivos se
desplieguen a todos los niveles y que cada trabajador entienda la manera en la
que su trabajo contribuye al logro de resultados en su area, de esta forma el
trabajador es jefe de su propio proceso productivo, del que se siente
responsable; esto refuerza el compromiso, la participacion y el sentimiento de
pertenencia a la organizacion, factores todos que tributan a la mejora en el
desempeno. Como requisito para todos los SGC se debe enfatizar que el
directivo sea competente y se debe definir adecuadamente la infraestructura
necesaria, las direcciones de la areas deben asegurar un ambiente de trabajo
adecuado con una combinacion correcta de factores humanos y fisicos, lo que
influye positivamente en la motivacion y el desempefio del personal con el fin
de alcanzar los objetivos propuestos y los resultados de calidad; decisiones
inadecuadas pueden lesionar la motivacion y la cohesiéon de los colectivos
laborales. Con respecto a los factores fisicos del ambiente de trabajo tiene
mucha importancia sistematizar la labor de seguridad en el trabajo que incluye,
entre otros, el uso de equipos de proteccibn en zonas sometidas a riesgos
quimicos, bioldgicos, mecanicos, etc.

En cada area perteneciente a los procesos sanitarios sustantivos (docencia,
investigacion, asistencia médica, etc) se debe planificar y disefiar el servicio
que se brinda, pues el sistema posee una organizaciOn que presta servicios
hacia el exterior y cuenta con innumerables servicios internos. Los procesos de
apoyo (mantenimiento, abastecimiento y transporte, etc.) de los procesos
sustantivos deberan disefar el servicio interno que prestan de forma tal que
faciliten al maximo el trabajo, aun dentro de las limitaciones econdémicas
existentes. La implementacion de la norma exige que el disefio/desarrollo del
producto o del servicio sea planificado, revisado, verificado y validado y que se
lleve a cabo un control de los cambios en el disefio del producto/servicio. El
resultado de este proceso se plasmara en la documentaciéon que se describe
como el producto/servicio que se efectua y sobre el que se aplican los controles
correspondientes, todo ello debe ser del conocimiento de la totalidad de los
implicados en la realizacion del producto o en la prestacion del servicio.
También en esta norma hay que evaluar a los proveedores en funcién de
suministrar productos de acuerdo con los requisitos establecidos. El
cumplimiento de este punto se presenta como una de las mayores limitaciones
en cualquier area; no obstante, la labor sistematica para tratar de fundar
relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores puede contribuir a
elevar la cultura general en estos aspectos y proporcionar soluciones positivas.
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Ya en el proceso fundamental que debe realizar cada area la norma exige
planificar y llevar a cabo la producciéon y la prestaciéon (o ambos) del servicio en
condiciones controladas lo que incluye, segun su aplicacién, la disponibilidad de
instrucciones de trabajo cuando sean necesarias y de informaciones que
describan las caracteristicas del producto, el uso de equipamiento apropiado, la
implementacion de seguimiento, la medicion y la articulacién de las actividades
de liberacidn y entrega. Si en el sistema existe algun equipo de medicion deben
ser calibrados o verificados segun corresponda.

Finalmente es importante cumplir con las acciones de seguimiento y las
actividades de mediciones de los procesos, los productos y la satisfaccion del
cliente y a todo ello aplicar la mejora de la eficacia del SGC. En esto se incluyen
los requisitos de las auditorias internas, el control del producto/servicio no
conforme, el tratamiento a las no conformidades en general y las acciones
correctivas, preventivas y de mejoras. Un SGC que integre los componentes y
las normas de control interno en las areas sanitarias viabilizara la ejecucion de
las auditorias internas integradas como una forma de incidir en la mejora del
desempenfio. La evaluacion de la satisfaccion de la poblacion receptora y de los
impactos de la actividad del area redundaréa en beneficios globales a la misma
como un todo y a la sociedad. Asi los resultados de las mediciones del
desempenfo de la organizacién funcionan como las entradas para el proceso de
mejora y, a partir de ellas, se establecen tanto las medidas correctivas como
aquellas preventivas que resultan del andlisis de las tendencias del
comportamiento evaluadas en los diferentes procesos; le siguen a estas
acciones las auditorias externas. Todo esto debe interrelacionarse entre si, lo
que permitira identificar las posibilidades de mejoras y dar prioridades a las
acciones sobre la base de los recursos disponibles donde los estandares de
procesos (proceso normados, estipulados y documentados) deben ponerse en
funcién de los de estructura (recursos materiales con que cuenta el area), algo
que sin lugar a dudas permitird un adecuado, eficaz y eficiente funcionamiento
de las areas. El plan de mejora una vez propuesto debe establecerse por la
direccion y revisarse en intervalos apropiados. La implementacion de los
requisitos de las Normas 1SO 9001:2008'° puede realizarse perfectamente en
todas las areas de una institucion de salud, cualquiera sea la misma, porque
genera ventajas organizativas, mejoras en la satisfaccion y garantia del
adecuado servicio de la entidad sanitaria. Las limitaciones que aun existen para
la implementacion de la norma se resolveran con el tiempo, a partir de su
propia aplicacion, en los servicios internos y en la evaluacion de la cultura de la
calidad en el entorno sanitario actual.

Este articulo recoge las implicaciones del compromiso de los autores con el SGC
sobre el tema tratado y propone el aumento de su conocimiento, lo que
constituye un paso mas hacia la calidad total de la salud en Cuba. En estas
intenciones siempre estaran involucrados todos los actores institucionales de la
salud (los maximos responsables de la institucion, los trabajadores y las
unidades de calidad de cada centro). A través de estas lecturas se presentan
ideas que contribuyen a la reflexibn sobre los futuros pasos que deben
realizarse para el logro de al menos el conocimiento y el cumplimiento de los
requisitos de la Norma I1SO 9001:2008.

A lo largo de las ultimas décadas, y por el avance cientifico técnico logrado en
el pais, conviene ver la calidad de la salud desde una dimensién dinamica,
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como el resultado de una serie de cambios contextuales dentro del marco
sanitario actual que se vive en Cuba.

Las exigencias actuales que hay que enfrentar en este siglo XXI tienen que
obligar a toda la comunidad médica profesional, técnica o de apoyo a manejar
el conocimiento y la aplicacion de los términos de calidad en salud. Introducir
una politica institucional efectiva, de cara a la calidad sanitaria, es el
compromiso por parte de todos los que participan de la vida asistencial médica,
lo que es crucial para asegurar el éxito de cualquier politica que tenga por meta
mejorar la atencion brindada al pueblo. El despliegue de las estrategias de
gestion de la calidad para la salud es un esfuerzo y una meta que da sus frutos
en muchas entidades cubanas que trabajan hoy en la tarea (y que ya estan
certificadas y aspiran a certificarse con el sello de la calidad -0 ambas-) y debe
ser objetivo a cumplir por otras que aun se proyectan en la misma y tratan de
avanzar “desde y con sus uniformes escolares”. Se necesita engarzar todo lo
anteriormente dicho con la capacidad de toda institucion de hallar un equilibrio
entre la parte estrictamente técnica del impulso a la calidad (por ejemplo, el
desarrollo de cuestionarios de evaluacion) y los temas de fondo (por ejemplo,
evaluar el valor afadido aportado por las iniciativas en relacion a los objetivos
de trabajo planteados). Es necesario divulgar y socializar esta informacion pues
se trata de un tema muy amplio y de mucha utilidad (no solo en Cuba sino a
nivel mundial) y es menester recordar que desde hace muchos afios atras la
ciencia ha avanzado en todos sus campos y junto a ella se han desarrollado e
incorporado los nuevos conceptos de calidad a nivel internacional; estos
contenidos hoy son objeto de estudio en muchas carreras universitarias
cubanas como la de Ingenieria Industrial, entre otras. Toca a la salud “no
quedarse atras” pues es una ciencia de las mas favorecidas con esta disciplina;
sirva este trabajo para fortalecer un conocimiento muy necesario e
imprescindible en la era médica actual cubana. Para los autores del trabajo se
trata de una cuestion de equilibrio adaptado a la cultura y al modus operandi de
cada institucidon particular. EI SGC en las organizaciones médicas es un paso
mas hacia la calidad total en las organizaciones de salud cubanas.
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