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; Calidad?

Calidad de un producto o servicio es aqguella que permite satisfacer las

necesidades y expectativas del cliente.
ISO 9000- 2000
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Calidad de los Servicios de Salud
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Calidad en el servicio de Salud \gy/ cosiErNO

Componentes fundamentales de la calidad en el servicio de salud:

“Componente técnico, componente intecr/_)ersonal, y componente del entorno y sus
comodidades”

Donabedian

= Capacitacion

= Motivacion

= Trabajo en equipo
= Orden, seguridad
= Normalizacion

“La variacion es el enemigo de la satisfaccion del clientg” ’
rucKer



Calidad en Salud

* Responde a las prioridades,
necesidades, valores y creencias
individuales

* Basada en datos probatorios a quien lo
necesita (mejor evidencia cientifica )

* Reduce y evita dafnos innecesarios y
mitiga sus consecuencias

» Aprovecha al maximo los recursos
disponibles, evitando desperdicios

e Misma calidad de atencion sin

EQU|TAT|V-A distincion de ningun tipo (social,

economica, geografica, cultural,
religiosa)

* Coordinada entre niveles y proveedores
INTEGRAL , a lo largo de todo el curso de la vida

» Sin barreras para recibir la atencion.
Oportuna, en el momento adecuado

Quality of care: a process for making strategic choices in health systems. OMS. 2006.
Improving value in health care: measuring quality. Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos (OCDE). 2010.
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Importancia de la Calidad de la Atencidon: SP

Number of Deaths in the United States

Heart disease 614,348
Cancer 591,699
Medical Error | 251,454
Respiratory disease 147,101
Accidents 136,053
Stroke 133,103
' Alzheimer's Disease 93,541 Medical errors are the 3™
“ sbetes | T6dgg | ‘e i
: Influenza & Pneumonia 55,227
Tﬂ m IS ‘I'Ium'u Kidney disease 48,146
BUILDING A SAFER HEALTH SYSTEM Suicide 42,773

0 100,000 200,000 300,000 400,000 500,000 600,000

Sources: CDC. National Center for Health Statistics. Number of deaths for leading causes of death, 2014.




Nuevos paradigmas de la atencidn @ MENDOZA
itari \/
sanitaria
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Gestion por Procesos en &)\ MENDOZA
SaIUd @ GOBIERNO

Para gestionar en base a procesos, se deben cumplir con ciertas caracteristicas que
permitan lograr la eficacia en la atencion, la eficiencia en el uso de los recursos, y por ultimo,
la satisfaccion del paciente y su seguridad:

-Enfoque centrado en el usuario*
-Responsabilidad de todos los sectores: profesionales, operativos y gerencial

-Sustento en la mejor practica clinica a través de literatura disponible, el consenso
interdisciplinario y el desarrollo de GPC

-Desarrollo de un sistema de informacion integrado que posibilite la comunicacion
efectiva
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Conjunto de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de
recursos de una organizacion, que se establecen para llevar a cabo la
gestion de calidad

La estructura de la organizacion responde al organigrama

_a estructura de responsabilidades- Personas y Departamentos
_os procedimientos- Responden al ¢ Como?
|_0s procesos- Responden al ¢ Que?

L OS recursos



Los 7 principios de la Gestion de Calidad

1:

. Liderazgo
. Participacion del personal
. Enfoque basado en procesos

. Mejora continua

‘ MENDOZA

GOBIERNO

Enfoque al Cliente

: Enfoque basado en hechos para latoma de decision- Indicadores

. Gestion de las Relaciones

ISO 9001



El Error &) sz

“Fracaso de una accion planificada, en cualquier parte del proceso”
ISO 9000
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El Error en el Laboratorio €/ COBERNO

Tipos
Error de ejecucion como la falla de 5%
. s . pe Dimension
completar una accion planificada Individual

(accidon u omision)
Proceso de

Error de planeamiento es la utilizacion Atencién

de un plan incorrecto para alcanzar un Sisterna de

objetivo determinado Procesos de

Atencion

Evento adverso es el daino producido
por el tratamiento, y no por la patologia
subyacente del paciente

Fuente: Kohn LT, Corrigan JM, Donaldson MS, et al. To Err is Human:
Building a Safer Health System



El Error en el Laboratorio

La Norma ISO 15189 “ No
conformidades”

Debemos convivir con el error,
conocer su magnitud y minimizarlo

Generar una cultura organizacional
para el tratamiento del error de )
manera no punitiva, obteniendo de él
una oportunidad de mejora

Tratamiento del error en cada fase
para lograr la eficacia y eficiencia del
proceso

(£ MENDOZA

J GOBIERNO
( A
Falta de supervision Linea de confluencia
de factores
Técnica .
inapropiada Riesgos
Comunicacion deficiente
Evento
Adverso Formacion
Inadecuada
Monitorizacion deficiente
J. Reason (2000)
Human error: models and management
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Calidad en el Laboratorio ¢y, COBIERNO

Reflexionemos...

- _La mision del laboratorio es... | |
“Brindar informacion de utilidad clinica al usuario: Médico-
Usuario”

¢, Cuanto error podemos cometer y estar todavia produciendo
un servicio de calidad?

“Una medida de la calidad en el laboratorio serian los
maximos valores de error tolerables que no induciran a
interpretar erroneamente los datos de laboratorio”

Molinero L M (4)
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Calidad en el Laboratorio \ggy/ COBIERNO

.,Como lo hacemos?

“El control de calidad es un sistema de @
procesos disenados para detectar, reducir y ~
corregir deficiencias y asi incrementar la
probabilidad de que cada resultado informado
por el laboratorio sea valido y pueda ser

utilizado por el equipo de salud” Estandar cl
Valor

Ciclo de mejora continua. Shewart; Deming. 1920
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Actualmente, la calidad en el Laboratorio incluye la gestion de
todas las fases del proceso:
FASE FASE FASE
PREANALITICA ANALITICA POSTANALITICA
* Recepcion de * Pretratamiento _
la solicitud de la muestra Resultado
* Preparacion del | * Reactivos e G
paciente :\J> insumos j
* Toma de muestra * Instrumento , INFORMACION
. UTIL EN LA TOMA
e Conservacion Senal mensurable DE DECISIONES
y * Calculos
transporte




Estado de Situacion ‘ rnce,

¢Su laboratorio cuenta con Procedimientos Operativos Estandarizados (POEs) ¢ EL personal participa anualmente de actividades de formacion? (Cursos de mas de
documentado y actualizados? 50 hs, diplomaturas, especializaciones)
15 respuestas 15 respuestas

®si
®No

®sSi
® No

@ Desconoce

¢ Su laboratorio cuenta con registro de ingreso de pacientes mediante codigo de
barras/ QR?

15 respuestas

® si
® No




Estado de Situacion ‘ rnce,

; Su laboratorio implementa un sistema de control analitico interno?

15 respuestas

®Si
® No

¢ Participa de un programa de evaluacion externa de la calidad?

15 respuestas

® S
® No
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Conclusiones @y COBIERNO

La calidad total y la mejora continua son términos que buscan satisfacer las necesidades y
expectativas del usuario e involucra a toda la organizacion de salud, incluyendo al laboratorio.

El nuevo paradigma de atencion de salud, busca establecer un proceso, conformando un equipo
de trabajo interdisciplinario, empoderando a todos los participantes y centrados en el usuario
COmo un sujeto activo que acude e interpela al profesional.

Debemos promover y generar una cultura organizacional para el tratamiento del error de manera
no punitiva, favoreciendo su reporte obteniendo de él una oportunidad de mejora.

El laboratorio cumple un rol fundamental en el equipo de salud, debemos participar de manera
activa en el sistema de salud, promoviendo practicas seguras y en base a bibliografia disponible.

La calidad en el laboratorio debe entenderse como un sistema de procesos, donde cada fase
tiene un error asociado que debemos conocer e intentar minimizar y prevenir su ocurrencia.
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G I O S ar i O @ GOBIERNO

- Calidad: grado en que el conjunto de caracteristicas inherentes a un producto o servicio, cumple con los requisitos.
- Requiisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

- Satisfaccion del cliente: percepcidn del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

- Gestion de la Calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad.

- Control de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

I—Aselgdurgmiento de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de
a calidad.

- Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

- Eficacia: Extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.
- Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

- Usuario/ Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto / servicio.

- Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados.

- Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
- Norma: Acuerdo documentado que contiene especificaciones para asegurar que un producto o un servicio, cumple con su propdsito.

- Cultura organizacional: Conjunto de comportamientos, principios éticos y valores que los miembros de la organizacion transmiten,
practican y refuerzan.
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iMuchas gracias!

Direccion General de Epidemiologia y Gestion Integral de la Calidad en Salud- MSDSyD
Departamento de Bioquimica de la Provincia de Mendoza- MSDSyD

Universidad Juan Agustin Maza

Asociacion Bioquimica de Mendoza



