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RESUMEN

Fundamento: funcién calidad es el conjunto de
actividades mediante las cuales se logran la
satisfaccién y lealtad de los clientes, sin importar
dénde se realicen esas acciones.

Objetivo: actualizar conocimientos acerca de la
gestion de la funciéon calidad, partiendo de
definiciones generales y llevado al contexto de los
servicios de salud y las universidades médicas.
Métodos: con los descriptores calidad, gestién de la
calidad y funcién calidad, se realiz6 una buUsqueda
bibliografica en las bases de datos accesibles desde
la red telematica cubana de informacién para la
salud y una revision documental de la base
normativa que establece los requisitos a cumplir.
Resultados: se exponen definiciones y la evolucién
histérica del concepto calidad. Se aborda la calidad
en los servicios de salud, en concordancia con el
criterio que existe buena calidad en la atencién de
salud cuando los resultados, productos o efectos del
proceso de atencién de salud satisfacen los
requisitos y seguridad del paciente, las expectativas
de los profesionales, los trabajadores, la institucién y
el sistema. Se declaran avances y limitaciones en el
trabajo con la calidad en las universidades médicas.
De la importancia de la funcién calidad en los
laboratorios clinicos docentes y las ventajas que
ofrece, se reconoce la mayor optimizacién de los
recursos, mejora de la comunicacién interna y de la
imagen externa de la organizacién. Conocimientos
sobre el diagnéstico integrado de la calidad, gestién
de la calidad y funcién calidad, también son
abordados.

Conclusiones: se actualizan conocimientos acerca
de la gestién de la funcién calidad.

Palabras clave: CALIDAD; GESTION DE LA CALIDAD;
FUNCION CALIDAD; SALUD.

Descriptores: GESTION DE LA CALIDAD; CALIDAD
DE LA ATENCION DE SALUD; UNIVERSIDADES.
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ABSTRACT

Background: quality function is the set of activities
through which customers’ satisfaction and loyalty
are achieved, regardless of where these actions are
carried out.

Objective: to update knowledge about the
management of the quality function, starting from
general definitions and adapted to the context of
health services and medical universities.

Methods: with the quality, quality management and
quality function descriptors, a bibliographic search
was conducted on Infomed databases, the Cuban
health information network, and a documentary
review of regulatory grounds and requirements to
meet.

Results: definitions and the historical evolution of
the quality concept are presented. Quality in health
services is addressed, in accordance with the
criterion that there is good quality in health care
when the results, products or effects of the health
care process meet the requirements and safety of
the patient, the expectations of professionals,
workers, the institution and the system. Advances
and limitations are declared in quality work in
medical universities. From the importance of the
quality function in clinical teaching laboratories and
the advantages it offers, it is recognized the greater
optimization of resources, improvement of internal
communication and the external image of the
organization. Knowledge on integrated quality
diagnosis, quality management and quality function
is also addressed.

Conclusions: knowledge about quality function
management is updated.
Keywords: QUALITY; QUALITY MANAGEMENT,;

QUALITY FUNCTION; HEALTH.
Descriptors: QUALITY MANAGEMENT; QUALITY OF
HEALTH CARE; UNIVERSITIES.
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INTRODUCCION

La calidad como funcién empresarial fue descrita por
Juran en el dltimo cuarto del siglo XX, como el
conjunto de actividades mediante las cuales se
logran la satisfaccién y lealtad de los clientes, sin
importar dénde se realicen esas acciones. Y A pesar
de su relevancia practica y de la divulgacién de
investigaciones sobre la gestidén de la calidad, su
estudio como funcién organizativa es insuficiente.

La calidad tiene distintas acepciones a lo largo de la
historia, en consideracién al objeto que la determina
y al propdsito que se establece al identificarla, ?
éstas sefalan claramente que estd en la naturaleza
de las cosas, que puede verse como una cuestién de
grado en términos de su transformacién y que no
tendria, basicamente, un limite.

La calidad en el caso de prestacién de servicios o
suministro de productos, tiene atributos o
caracteristicas sui generis.” Autores plantean que es
un aspecto subjetivo, ya que se basa en
percepciones de un producto o servicio. ® Si se
comprende el caracter relativo del concepto de
calidad, se puede entender por qué un mismo
producto es de buena calidad para unos y para otros
no.

Es escasa la divulgacién y utilizaciéon de la funcién
calidad y las ventajas de su aplicacién practica,
sobre todo en el campo de la salud. Esta es
precisamente una de las brechas que se pretende
acortar con el desarrollo de la investigacion.

Conseguir la inclusién de los directivos y de todos los
trabajadores del sistema de salud, en la contienda
por la calidad, es fundamental para el desarrollo de
la funcién, por eso el objetivo de la presente revisiéon
es divulgar aspectos poco o nada conocidos de la
funcién calidad, asi como evidenciar la importancia
de su aplicacién como herramienta fundamental en
la garantia de la calidad de los servicios o productos
que se brindan.

Se realiz6 una revisién bibliogréfica utilizando
descriptores del MeSH (Medical Subject Headings) y
DeCS (Descriptores en Ciencias de la Salud). La
estrategia de blsqueda combiné diferentes palabras
claves, en espafol e inglés, y operadores ldgicos: 1.
calidad/ quality, 2. gestién de la calidad/ quality
management, 3. funcién calidad/ quality function; en
las combinaciones: 1 AND 3, 2 OR 3, 1 AND 2.

Se consideraron articulos originales publicados en la
década 2011-2021, incluidos en bases de datos
disponibles desde la red telemética cubana de
informacién para la salud (Infomed), dentro de ellas:
EBSCOhost, PubMed/Medline y SciELO. Se revisaron
98 articulos, con el operador légico calidad se
accedié a 43, de ellos 21 en EBSCOhost, 12 en
PubMed y diez en SciELO; con el operador légico
gestion de la calidad se revisaron 41: 14 en
EBSCOhost, 11 en PubMed y 16 en SciELO y con
funcién calidad 14: cinco en EBSCOhost, dos en
PubMed y siete en SciELO.

Se tuvieron en cuenta criterios de autores cldsicos
en el tema, a pesar de que sus publicaciones
quedaban fuera del periodo de tiempo considerado.
Ademas, se realizé revisién documental de normas,
procedimientos, manuales y resoluciones.

DESARROLLO

Calidad

Como concepto tiene dos enfoques: objetivo o
intrinseco y subjetivo o extrinseco. El enfoque
objetivo se basa en el cumplimiento de requisitos,
especificaciones o normas, previamente establecidos
para los productos y los procesos productivos. El
enfoque subjetivo hace referencia a la capacidad del
producto para satisfacer las necesidades vy
expectativas de los clientes. ® En la tabla 1 se
exponen algunas de las definiciones, enunciadas en
diferentes momentos de su evolucién histérica.

TABLA 1. Definiciones de calidad, por algunos de sus principales exponentes

Autores

Definicion

Edwards Deming W.
(1900-1993)

Una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua. "
Traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles. ®

Joseph M. Juran Adecuacioén al uso. ©

(1904-2008)

Ausencia de deficiencias. 9

Kaoru Ishikawa
(1915-1989)

Mecanismo de mayor racionalidad que tiene el ser humano para satisfacer las
expectativas de sus clientes en la produccion de bienes y servicios. ¥

Armand Feigenbaum
(1920-2014)

La satisfacciéon del cliente y debido a las necesidades cambiantes de los
clientes, es multidimensional y dindmica. *?

Genichi Taguchi
(1924-2012)

Minima pérdida impuesta a la sociedad durante la vida del producto. *¥

Philip B. Crosby

(1926-2001) especificaciones. ¥

Cumplimiento de normas y requerimientos precisos, ajustarse a las

Diccionario de la Lengua
Espafiola. Edicién 232,
octubre 2014 as)

Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
valor; adecuacién de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas.

Normas ISO 9000: 2015
con los requisitos. 6

Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple

Gabastou J-M. 2016

Entender los requisitos del cliente y proveer los procesos que satisfagan esos
requisitos de manera coherente y sostenida. *”
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En la propuesta de un plan de mejora de la calidad
de prestacién de servicios de la salud, en el hospital
Guillermo Diaz de la Vega de Abanacay en Perq, su
autor sefala que es importante destacar la presencia
de dos concepciones de la calidad, por una parte la
adecuacién del uso y por otra la satisfaccién del
usuario. Sin embargo, ambas se relacionan con la
percepcién del beneficiario y afiade que la calidad es
una filosoffa integradora de las distintas actividades
de la empresa que genera un modo de hacer las
cosas, que es necesario para alcanzar el reto de la
competitividad. 48

Al analizar la calidad percibida en un hotel de lujo en
Brasil, sus autores afirman que, una buena calidad
percibida se logra cuando la calidad experimentada
atiende las expectativas del cliente en relacién a la
calidad esperada por él y que la calidad esperada es
el resultado de diversos valores que pueden ser
directa o indirectamente controlados por la empresa
y sufrir impactos externos. El valor percibido por el
cliente es la evaluacion de los beneficios agregados
por los servicios o productos adquiridos, en relacién
a las necesidades y deseos. *°

En el articulo que aborda la calidad del servicio en
organizaciones hoteleras desde la perspectiva
SERVQUAL, su autor plantea que "la calidad del
servicio desde la dptica de los clientes se ha definido
como la amplitud de la discrepancia o diferencia que
existe entre las expectativas o deseos de los clientes
y sus percepciones. Constituye la percepciéon que
tiene un cliente acerca de la correspondencia entre
el desempenfo y las expectativas, relacionados con el
conjunto de elementos, cuantitativos y cualitativos,
de servicio”. @%

Calidad en los servicios de salud

Para abordar la calidad en los servicios de salud se
debe partir de conocer el significado de servicio, que
segun el diccionario de la Real Academia Espafiola,
es “acciéon y efecto de servir”; “organizaciéon vy
personal destinados a cuidar intereses o satisfacer
necesidades del publico o alguna entidad oficial o
privada”; y “funcién o prestacién desempefiadas por
organizaciones de servicio y su personal”. 1

Existen definiciones de servicio como cualquier acto
de desempefo que una parte puede ofrecer a otra y
que es en esencia intangible, no da origen a la
propiedad de algo. @ En la NC ISO 9000: 2015 se
define servicio como “salida de una organizacién,
con al menos una actividad, necesariamente llevada
a cabo entre la organizacién y el cliente”. 6

Cliente es “cualquiera que se ve afectado por el
servicio, el producto o el proceso”. ' En todas las
organizaciones que trabajan por la calidad, hay dos
tipos de clientes: a) internos, que pertenecen a la
organizacion y b) externos, que reciben o utilizan sus
productos y servicios. 1" Segin NC I1SO 9000: 2015
cliente es “persona u organizacién que podria recibir
0 que recibe un producto o servicio destinado a esa
persona u organizacion o requerido por ella”. 9

Es importante sefalar que la satisfaccién hay que
verla dirigida a todas las partes interesadas, que

incluyen personas u organizaciones que puede
afectar, verse afectada o percibirse como afectada
por una decisién o actividad, por ejemplo: clientes,
personas de una organizacién, proveedores,
sociedad en general, etc. *®

Donabedian, en la investigacién sobre la calidad de
la atencién médica, transforma el pensamiento sobre
los sistemas de salud, e introduce los conceptos de
estructura, proceso y resultado, que constituyen una
de las bases fundamentales para la evaluacién de la
calidad en la atencién a la salud; considera que hay
dos elementos en la actuacién de los facultativos: el
técnico y el interpersonal. La actuacién técnica
depende de los conocimientos y juicios utilizados
para llegar a las estrategias de asistencia adecuadas
y de la destreza en ejecutar dichas estrategias,
aflade, que a través del intercambio interpersonal, el
paciente brinda la informacién necesaria para llegar
a un diagnéstico. @2

En cuanto a calidad de la atencién en salud, en las
reflexiones sobre la calidad asistencial, Donabedian
la define como la aplicacién de Ila ciencia vy
tecnologia médica de manera tal que maximice sus
beneficios a la salud, sin aumentar al mismo tiempo
los riesgos. Aflade ademas que, el grado de calidad
es, por lo tanto, el punto en el cual se espera que la
atencién proveida logre el balance mas favorable de
riesgos y beneficios. #¥

En la definicidn anterior, el autor le concede gran
importancia al uso de la ciencia y la tecnologia
médica, sin dejar de insistir en que lo primordial es
lograr un uso adecuado de los mismos en aras de
proteger la salud como el bien mas preciado y llevar
a la minima expresién los riesgos que puedan derivar
de esta atencién, de ahi la importancia de una
correcta y temprana identificacién de los mismos
para actuar sobre ellos y prevenir dafios posteriores.

En el libro “Calidad con sustentabilidad. Gerencia de
las organizaciones sanitarias del sector publico”, el
autor refiere que la calidad en salud no se limita al
acto de la asistencia médica, es una combinacién
interesante entre tecnologias bien concebidas e
implementadas y un conjunto de sentimientos,
actitudes y valores humanos que son el rasgo
cardinal de los sistemas y servicios de salud. Ambos
aspectos son imprescindibles si se trata de producir
buena salud. %

Para las autoras de la presente revisién, los aspectos
a considerar para definir la calidad en salud van mas
alld de la satisfacciéon de la poblacién y dependen,
entre otros aspectos, de la preparacién adecuada del
personal de la salud, tener en cuenta todos los
requisitos necesarios para ofrecer un servicio con la
calidad requerida y que ademdas pueda ser
evidenciado. Por tanto, la satisfaccién no
necesariamente traduce la calidad de la atencién,
aunque se debe destacar que la satisfacciéon de los
prestadores del servicio es un reflejo de Ia
conformidad con la calidad de la realizacién del
servicio.
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En investigaciéon presentada en el Primer Simposio
Internacional de Calidad, por Pérez Perea, se plantea
que la calidad de los servicios de salud significa
satisfacer las necesidades de salud individuales y
colectivas, con base en el conocimiento cientifico y
las mejores practicas, contribuyendo a la equidad y
al bienestar de Ilas personas, las familias vy
comunidades. ‘* Definicién amplia que tiene en
cuenta pardmetros de vital importancia para
demostrar la calidad de la atencién que se ofrece a
la poblacién, pero que no tiene en cuenta el grado de
satisfaccién de los prestadores del servicio.

En el libro “Control de calidad de la atencién de
salud” el autor plantea que "existe buena calidad en
la atencién de salud cuando los resultados,
productos o efectos del proceso de atencién de salud
satisfacen los requisitos y seguridad del paciente, las
expectativas de los profesionales, los trabajadores,
la instituciéon y el sistema". ©® Las autoras de la
presente investigacién consideran esta definicién
méas completa y abarcadora, no sélo porque
involucra a los diferentes elementos de entrada y
salida del proceso, sino porque ademds tiene en
cuenta tanto el cumplimiento de los requisitos como
las expectativas de las partes interesadas, e incluye
a los prestadores de los servicios.

Calidad en los laboratorios clinicos

Como atributos de calidad, el laboratorio debe
brindar un servicio al paciente en términos de
confianza y cordialidad, que lo hagan sentirse
cémodo, seguro y bien informado, en un ambiente
que lo incentive a regresar en el futuro. *”

A criterio de las autoras, entre los atributos de
calidad que debe poseer el Ilaboratorio se
consideran: mantenimiento de la infraestructura,
condiciones higiénico-sanitarias adecuadas, libre de
riesgos para el paciente y los empleados,
cumplimiento de toda la normativa vigente, trato
respetuoso y cordial, informacién actualizada acerca
de los servicios requeridos por los clientes y la
posibilidad real de obtenerlos, asi como los requisitos
que debe cumplir el solicitante para acceder a los
mismos.

La vigilancia de la salud, tanto individual como de la
poblacién en general, el desarrollo de un ndmero
creciente de técnicas de laboratorio y la mejora
continua de los métodos diagndsticos, requieren la
adopcién de herramientas de gestiéon para su 6ptima
implementacién en los laboratorios de salud. *”

En la NC ISO 9000: 2015 se define la gestién como
“actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacién”. Los servicios de salud requieren ser
interpretados desde un abordaje sistémico, mediante
estrategias especialmente disefiadas para promover
la gestion eficiente de los objetivos previstos. La
eficiencia en el logro de resultados se mejora
notablemente al gestionar como un proceso todas
las actividades y los recursos destinados a ellas. *”

Al analizar la palabra proceso, que segun el
diccionario de la lengua espafiola proviene del latin
processus y significa “acciéon de ir hacia adelante”,

“conjunto de las fases sucesivas de un fenémeno
natural o de una operacién artificial”, no queda
explicita su funcién en la gestién de la calidad, por lo
que es necesario conocer su definicion al
relacionarse directamente con el tema.

Segun la NC I1SO 9000: 2015, proceso es un “conjunto
de actividades mutuamente relacionadas que
utilizan las entradas para proporcionar un resultado
previsto”. 16

En el curso de gestion de la calidad y buenas
practicas de laboratorio, Gabastou JM, plantea que
“un proceso es una secuencia de actividades
mutuamente relacionadas que interactlan para
transformar elementos de entrada en resultados o
productos, generalmente creando un valor
agregado”. Denomina “enfoque basado en procesos”
a la identificacién, aplicacién, interaccién y gestion
de los procesos dentro de una organizacién, afade
ademas que el disefio y gestién de procesos debe
contar con objetivos claros y una estructura de
responsabilidades y autoridad bien definidas, que
comprende bdasicamente cuatro fases: disefio y

planificacién, ejecucién, control y mejora continua.
(17)

En las organizaciones que trabajan por procesos,
estos se definen primero y después se definen los
departamentos, o sea la estructura, los procesos no
desaparecen, pero los departamentos, direcciones,
subdirecciones, etc., pueden hacerlo. De esa manera
la organizacién no sufre por tener un proceso
dividido ente varias areas del organigrama.

Para llevar a cabo una gestién por procesos es
imprescindible la planificacién de la calidad, es
necesario, en primer lugar, la correcta identificacién
de los clientes internos, externos y partes
interesadas, determinar sus necesidades, establecer
los requisitos a cumplir para satisfacer las
necesidades y expectativas, asi como conocer todos
los requisitos legales y reglamentarios establecidos
para el desarrollo de la actividad prevista, una vez
identificados, efectuar un andlisis completo de todas
las actividades de la organizacién, con la finalidad de
agruparlas en procesos, para el desarrollo de su
gestién y control.

En toda organizacién es posible identificar tres tipos
de procesos: estratégicos, claves y de soporte. Los
procesos estratégicos permiten estructurar 'y
coordinar el funcionamiento de la organizacién, los
procesos claves estdn relacionados con la
generacién de productos y servicios para los clientes
y todas las partes interesadas y los procesos de
soporte generan los recursos que precisan los demas
procesos. 17

En todos los organismos e instituciones de la salud
en Cuba se emplea el sistema de trabajo por
departamentos o dreas, de manera unidireccional y
en sentido vertical, enmarcados en un organigrama
jerdrquico. *¥ Lograr incorporar un sistema de
trabajo en sentido horizontal, que permita Ia
interaccién de todos los departamentos o dreas en la
obtencién de los resultados, es una de las ventajas
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gue se obtienen al implementar la gestién por
procesos, ademads, permite optimizar los resultados y
la satisfaccion de los clientes internos y externos.

La gestiébn por procesos es una forma de
organizacion diferente, en la que predomina la visién
del cliente sobre las actividades de la organizacién,
se centra en la prevencién y estd encaminada a
evitar los errores en los resultados finales, o sea,
detectar a tiempo cualquier alteracién que impida
lograr u obtener resultados con la calidad requerida.
En los laboratorios clinicos esta actitud preventiva es
fundamental, ya que de lo adecuado o no de un
resultado puede depender la conducta a seguir con
el paciente, la obtencién de un resultado inadecuado
puede comprometer su integridad fisica.

No es posible hablar de la gestién de la funcién
calidad en los laboratorios clinicos sin abordar los
riesgos que derivan de su actividad, al trabajar con
muestras biolédgicas y reactivos de trabajo
potencialmente contaminante, con elevado riesgo de
toxicidad, asi como con instrumentos con posibilidad
real de producir lesiones, tanto por uso inadecuado
como por ruptura de los mismos.

Al abordar los riesgos, la NC-ISO 31000-2014 plantea
gue “la apreciacién del riesgo es el proceso global de
identificaciéon, analisis y evaluacién del riesgo”;
anade ademas, que el tratamiento del riesgo implica
la selecciéon y la implementacién de una o varias
opciones para modificar los riesgos, asi como que el
seguimiento y la revisién deberian planificarse en el
proceso de tratamiento del riesgo y someterse a
verificacién o vigilancia regular. 7

Segun la ISO 9000-2015 el riesgo es el “efecto de la
incertidumbre”, “posibilidad de consecuencias
negativas”. ?® La NC 15189-2016, al abordar la
gestiéon de riesgo, plantea que “el laboratorio debe
evaluar el impacto de los procesos de trabajo y fallos
potenciales sobre los resultados de anélisis que
influyen en la seguridad del paciente, y debe
modificar los procesos para reducir o eliminar los
riesgos identificados, y documentar las decisiones y
acciones tomadas”. @®

Las autoras consideran que es imprescindible lograr
la correcta identificacién de los peligros y riesgos en
todas las actividades que se desarrollan y establecer
las medidas de control necesarias para mitigar o
eliminar cada uno de ellos.

Calidad en las universidades

Los directivos, docentes y todo el personal de apoyo
deben reunir los requisitos y condiciones que estén
acordes con los valores que se quieren formar en los
egresados de la universidad cubana, ?® porlo que la
gestion del recurso humano se considera un proceso
integrante y de vital importancia en la gestién de la
funcién calidad.

Al abordar los requisitos y condiciones que deben
reunir los directivos, docentes y todo el personal de
apoyo, las autoras consideran que deben demostrar
la calificacion y experiencia necesarias para el
desarrollo de sus funciones, asi como conocer los

requisitos de calificacién, las descripciones y las
obligaciones de los puestos de trabajo.

Es imprescindible que los directivos y todo el
personal docente dominen los aspectos esenciales
de la pedagogia y la didactica, los fundamentos y
principios de la educacién médica contempordnea y
la gestién en salud, ademds de estar al dia en los
conocimientos cientificos propios de la profesién y
especialidad. 3%

Sama Mufioz y Cruz Alvarez al abordar la calidad de
los procesos sustantivos plantean que en la
universidad actual se reconocen como sustantivos
los procesos de formacidn, investigacién y extensién,
cuya integracién permite dar respuesta plena a su
mision. @ Al gestionar la calidad en los servicios
resulta recomendable hablar de gestién de la calidad
con enfoque integral.

No es posible hablar de la gestiéon de la funcién
calidad sin abordar la necesidad del desarrollo de
una cultura de la calidad en todo el personal
involucrado en la prestacién del servicio.

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola,
cultura es el "conjunto de conocimientos que permite
a alguien desarrollar su juicio critico", es el "conjunto
de modos de vida y costumbres, conocimientos y
grado de desarrollo artistico, cientifico, industrial, en
una época, grupo social". > Para Gryna "es el patrén
de hdbitos, creencias, valores y conductas que
tienen los seres humanos en lo referente a la
calidad", afiaden que la tecnologia toca la cabeza y
la cultura, el corazén. &

Para el desarrollo de la cultura de calidad en las
universidades es necesario en primer lugar
sensibilizar a la maxima direccién de la importancia
que reviste para el perfeccionamiento del trabajo,
que se traduce en el cumplimiento de todos los
requisitos previamente establecidos, tanto los
legales y reglamentarios como los que solicita el
cliente, para la satisfaccién plena de los mismos.

Solo trabajando con personas comprometidas se
puede lograr a plenitud el desarrollo de una cultura
de calidad, que comienza por la capacitacién del
personal acerca de qué es la calidad, que objetivos
persigue, cudl es su fin y que importancia reviste en
el trabajo diario. Es importante el trabajo en equipo,
con una sdlida gestién por procesos que avale el
trabajo en sentido horizontal y que traiga aparejado
un incremento de la calidad de la vida laboral, el
logro de mejores resultados y un mayor
reconocimiento institucional y social.

Calidad en la universidad médica

Al abordar las bases tedricas y metodoldgicas del
modelo formativo del médico cubano, Salas Perea R
y Salas Mainegra A, plantean que ‘las universidades
médicas como parte integrante del sistema nacional
de salud, contemplan, ademéas de las funciones
cldsicamente establecidas mundialmente, la de estar
comprometidas con la identificacién y solucién de los
problemas de salud del territorio donde se
encuentran enclavadas”; agregan ademadas que “en
Cuba la universidad médica es una concepcién y no
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una edificacién, que existe y se desarrolla en cada
uno de los lugares en que se produce el proceso
docente- atencional. No se integra a los servicios de
salud, sino que existe en ellos, como expresién del
desarrollo alcanzado”. %

A criterio de las autoras, siempre es necesario elevar
la magnitud de la respuesta educacional pertinente
gue necesita y reclama la sociedad, aun es
insuficiente la investigacién y divulgacion de los
resultados para generar y difundir conocimientos.
Aunque actualmente se desarrollan mecanismos de
cooperacién e integracién con otras universidades e
instituciones, no se realizan aln a gran escala, por lo
gque es necesario desarrollar acciones que motiven
tanto a los alumnos como a profesionales a
incursionar en estas areas del conocimiento para dar
respuestas a las necesidades siempre crecientes de
la sociedad.

Se avanza en el trabajo con la calidad en las
instituciones de la educacién superior, y ejemplo de
ello es la incorporacién de la universidad médica al
proceso de acreditacidon institucional que evalla
variables especificas en un periodo de tiempo
determinado, pero a pesar de conocer la importancia
de alcanzar estandares de calidad de reconocimiento
internacional, aln no se trabaja en el desarrollo de la
funcién calidad. Los términos relativos a la calidad
en la universidad médica se abordan de manera
fraccionada, en dependencia de las necesidades del
momento y generalmente con enfoque de control, es
decir, no se ve a la calidad como un todo con su
funcién integradora, que busca la satisfacciéon del
cliente y brindar un servicio de excelencia.

Calidad en los procesos sustantivos de los
laboratorios clinicos docentes

Las universidades tienen dos actores esenciales sin
los cuales dejarian de existir: profesores vy
estudiantes. Los profesores porque su rol profesional
estd en instruir y educar a los futuros profesionales y
los estudiantes porque son los encargados de
potencializar el presente y proyectar el futuro de las
naciones. No cabe duda que el profesor debe estar
bien preparado para enfrentar su rol profesional. GV

Los laboratorios clinicos docentes son utilizados por
los profesores de las ciencias médicas para el
desarrollo de las habilidades préacticas necesarias en
el desempefio profesional de los residentes de las

ciencias bdsicas biomédicas y de otras
especialidades pre clinicas. En ellos, otros
profesionales también desarrollan practicas

relacionadas con diferentes actividades de posgrado
que se imparten en el centro; los residentes realizan
examenes propios de su especialidad. Es necesario
desarrollar la funcién calidad en los laboratorios
clinicos, para garantizar un adecuado cumplimiento
de los procesos docentes de posgrado que ahi se
ejecutan.

La gestién por procesos centra la atencién en el
resultado de cada proceso y en como estos agregan
valor al que recibe el servicio, se encamina a ordenar
las actividades a desarrollar para dar respuesta a las
necesidades de los clientes internos y externos. La

simplificacién y flexibilidad de los procesos ayuda a
reducir los tiempos de respuesta, minimiza las no
conformidades, proporciona ciclos de mejora mas
dindmicos, facilita una mayor capacidad de
adaptacién y, por consiguiente, permite potenciar la
satisfaccién de los clientes. 7

Segun la 1SO 9004-2018 “a fin de lograr sus
objetivos, la organizacién deberia asegurarse de que
todos sus procesos se gestionan de manera
proactiva, incluyendo los procesos contratados
externamente, para asegurarse de su eficacia y su
eficiencia. Es importante optimizar el equilibrio entre
los distintos propdsitos y los objetivos especificos de
los procesos, de manera alineada con los objetivos
de la organizacion”. ¢

Los procesos en un laboratorio son complejos y
tienen muchas posibilidades de sufrir variaciones
que pueden afectar al producto final. Al considerar la
secuencia de las etapas pre analitica, analitica y pos
analitica, todo el personal implicado requiere
habilidades para interpretar las diferentes variables
que deben ser controladas, muchas de las cuales no
tienen posibilidades de mediciones directas vy
requieren de la construccién de indicadores
complejos. 7

De lo anterior se infiere la importancia de desarrollar
la funcién calidad en los procesos sustantivos
docentes de posgrado, para lo cual es vital tener en
cuenta la preparacién y planeaciéon académica, la
habilitacién de los laboratorios para la docencia y el
proceso de evaluacién, funcionando de manera
integrada para garantizar la calidad de la actividad
docente.

Diagnostico integrado de la calidad

En el articulo “Gestién universitaria sostenible para
la excelencia organizacional”, Espi Lacomba et al,
entienden la praxis de la gestién como el conjunto de
principios rectores, politicas y procedimientos que
posibilitan el mejoramiento continuo de la institucién
universitaria, el logro de la misién, la consecucién de
la visién, la planificacién operativa y el control de los
resultados. ©¥

Salas Perea RS y Salas Mainegra A, plantean que el
éxito del proceso docente depende, en gran medida,
de su correcta planificacién, organizacién vy
direccién; donde los métodos y medios de ensefianza
ocupan un lugar destacado; afiaden ademas que los
medios de enseflanza son los objetos de estudio que
sirven como fuente principal y directa de
conocimientos y los medios técnicos auxiliares, son
los soportes técnicos y materiales de transmisién del
mensaje, que contribuyen a revelar la informacién, a
proporcionarla, por ejemplo, equipos y materiales de
laboratorio. 3%

Un fallo en un proceso es cuando acontece algo que
anula o invalida el desarrollo del mismo. Es
importante identificar adecuadamente la posibilidad
de ocurrencia de un fallo o un error y actuar en
consecuencia para evitarlo, si se conoce la causa se
puede trabajar para mejorar o controlar el proceso y
garantizar su desarrollo adecuado. La calidad de los
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procesos pedagdgicos y didacticos en la educacién
médica depende, entre otros aspectos, de la calidad
curricular, asi como de la planificacién, direccién,
control y evaluacién de los aspectos educacionales
que en ellos se desarrollan.

El desarrollo de la funcién calidad pasa por
diferentes etapas, es necesario preparar a la
organizacién para el cambio, el estudio del estado
actual en que se encuentra la organizacidon es
primordial. Es preciso conocer y evaluar el estado de
la organizacién, y a partir de estas evaluaciones y
revisiones, obtener informacién cualitativa vy
cuantitativa suficiente para definir el plan de
implementacion para la gestién de la funcién calidad.

Es necesario en primer lugar realizar un diagnéstico
integrado de la calidad, el término integrado significa
gue abarca varios campos en la obtencién de un bien
0 servicio, su realizacién es un ejercicio en el que se
examina el cumplimiento de todos los requisitos
establecidos para garantizar la calidad del servicio,
asi como, se identifican las causas de no-calidad,
mediante el empleo de métodos y herramientas
propias de la calidad, a fin de minimizarlas o
eliminarlas y permite ademds trazar un plan de
accién para solucionarlas.

Gestion de la calidad y funcidén calidad

La calidad de la educacién superior, vista como la
conjuncién de la excelencia académica y la
pertinencia social, es definida como un conjunto de
estandares o variables: pertinencia e impacto social,
tradiciéon de la institucién, profesores, estudiantes,
infraestructura e instrumentacién del curriculo y no
s6lo como resultados sino como proceso que
evidencie una transformacién en el desempefio de la
institucién. *® Es necesario implementar mejoras
continuas en los procesos académicos que lleven a
formar profesionales que estén en condiciones de
afrontar los retos actuales y futuros de la sociedad,
la ciencia, la tecnologia y las organizaciones. %

Segun la NC ISO 9000: 2015 la gestién de la calidad
es la gestion con respecto a la calidad, incluye el
establecimiento de la politica y los objetivos de la
calidad, los procesos para lograr estos objetivos
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