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Descripcion

1. OBJETIVO GENERAL DE ESTE TRABAJO ES CARACTERIZAR E
implementar un esquema de coordinacién del sistema de garan-
tia de la calidad en el hospital Occidente de Kennedy que inte-
gre las acciones y recursos destinados al control interno, al control
de la calidad asistencial, la atencién al usuario y la recepcién y
tramite de quejas. Los objetivos especificos consistieron en: ca-
racterizar los mecanismos y procedimientos de garantia de la
calidad en el hospital Occidente de Kennedy considerando el
control interno, la garantia de la calidad y la atencién a los usua-
rios; investigacién aplicada para el disefio del sistema de garan-
tia de la calidad que integre control interno, auditoria médica,
quejas y reclamos, y atencién al usuario; definir la oficina de
garantia de la calidad y los ajustes a laestructura organizacional
vigente; definir por consenso las funciones y procesos del siste-
ma de garantia de la calidad (subsistema de control interno,
subsistema de auditoria médica y subsistema de interaccién con
los usuarios); capacitar a los funcionarios para la puesta en ope-
racién; acompaifar para la implementacién del sistema de garan-

tia de la calidad.

Fuentes: Treinta y un titulos bibliogrificos.

Contenido

El trabajo se presenta en dos cuadernos; en el primero se re-
lacionan diez capitulos en los cuales se resalta el marco sobre
generalidades del sistema de garantias de calidad; los conceptos

relacionados con elementos estructurales del modelo de gestion
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integral por calidad, gestién de calidad en instituciones de salud
y el proceso de control. Por su parte, el segundo cuaderno inclu-
ye la documentacién relacionada con el material y los partici-
pantes en el curso de garantia de la calidad.

En el capitulo “Elementos para caracterizar el sistema de ga-
rantia de calidad del hospital de Kennedy” se sefiala que en 1991
se inicié un plan de capacitacién a las directivas del hospital en
los conceptos de calidad, asistencia técnica, relaciones persona-
les y del medio ambiente. Dicho proceso continué con la elabo-
racién de modelos gerenciales para todas las dreas prestadoras
de servicios.

En 1973, el hospital designé a una persona para coordinar los
procesos de calidad y desarrolla, con la asesoria del grupo Gehos
y del Instituto Ser, un proyecto de apoyo para el mejoramiento
de la institucién.

En 1993, el departamento de enfermeria inicié el proceso de
mejoramiento de la calidad en el 4rea de camilleros, redacté el
manual de control interno y estructuré el equipo de desarrollo
humano con la realizacién de un diagnéstico del clima
organizativo.

En 1995 el hospital obtuvo el primer puesto en la modalidad
de gran avance de gestién humana en una institucién publica y
en 1996, con el apoyo de la Fundacién Corona, estructuré la
propuesta para implementar la calidad en el hospital, incluyé la
preparacién del diagnéstico de las dependencias, las cinco eses,
la gerencia del dfa a dfa, la formacién de facilitadores y el segui-
miento. Participd en el premio de gestién integral de respuesta
al usuario y ocupé el primer puesto. En junio de 1997 se firmé
un contrato con el Centro de Gestién Hospitalaria para el dise-
fio y desarrollo del sistema de garantia de calidad.

Los elementos para caracterizar el sistema de garantia de
calidad son: interaccién con usuarios, control interno y garantia
de calidad asistencial.

En los capitulos tercero y cuarto se relacionan las normas
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referentes al sistema de garantia de calidad al control interno y
al sistema de tramite de quejas.

En el capitulo quinto se analizala propuesta de estructuracién
para una oficina de gestién de la calidad hospitalariala cual debe
contar con un comité de calidad, una direccién o coordinacién
de calidad, un drea de garantia de calidad, una unidad de aten-
cién al usuario, una unidad de control de gestién, un equipo de
mejora de la calidad, un comité central de garantia de la calidad
y comisiones clinicas.

En los capitulos sexto, séptimo y octavo se presentan los pro-
cesos como conjunto de causas que interactiian para producir
un resultado o el conjunto de acciones secuenciales y repetitivas

que permiten alcanzar un resultado.

Metoc]o]ogia

Investigacién, disefio, desarrollo y capacitacién de 46 perso-
nas en metodologia para el desarrollo del sistema de garantia de

calidad en diez médulos:

1. Diagnéstico de los mecanismos y procesos.

2. Disefio del sistema de garantia de calidad.

3. Capacitacién a los funcionarios.

4. Desarrollo por consenso de los procesos de vigilancia y
control.

5. Médulo sobre conceptos bisicos de la garantia de la cali-
dad.

6. Andlisis de procesos.

7. Estandarizacién y protocolizacién.

8. Sistema de garantia de la calidad.

9. Subsistemade control interno, auditoria médica, atencién

al usuario y gerencia del servicio.

10. Implementacién del sistema.
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Conclusiones

En la actualidad no se ha articulado un sistema integral de
garantia de la calidad que permita ahorrar esfuerzos y energia
para mantenerse y mejorar en los distintos procesos administra-
tivos y asistenciales.

El comité de mejoramiento de los jueves debe articular el
trabajo de los otros comités del hospital y orientar las mejoras
administrativas y asistenciales.

Las acciones de modernizacién de procesos conducidas por
la oficina de planeacién se deben armonizar con los esfuerzos de
control interno, de atencién a los usuarios y de mejoramiento de
la calidad asistencial.

Deben integrarse los estuerzos de los servicios y de las 4reas
para impulsar al hospital a cumplir con sus propésitos bdsicos.

Las distintas dreas perciben como desarticulado el trabajo de
quienes deben planear el nivel de calidad y el de las dreas que
deben ejercitar y controlar los procesos.

Es necesario que la voz del cliente sea considerada en el dise-
fio y seguimiento de los distintos servicios y procesos. Se hacen
encuestas de satisfaccién que no son suficientemente aprovecha-
das por los directivos de la organizacién.

Para lograr una adecuada gestién de la calidad se deber4d pen-
sar en una modificacién estructural de las oficinas asesoras de
planeacién y control interno y se hace necesario establecer un
drea de gestién de la calidad para que se apropie y direccione

los procesos de definicién y mejora de la calidad.
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