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El mejoramiento continuo es un proceso de gestion de la calidad que anima a todos los
miembros del equipo de salud a plantearse continuamente las preguntas ;como lo
estamos haciendo?y ;podemos hacerlo mejor? mas concretamente ;podemos hacerlo
de una forma mas eficiente y oportuna? La mejora continua comienza con la cultura
de mejora para el paciente, los colaboradores, las instituciones y la poblacion. Esto se
traduce en una cultura enfocada en la persona (Edwards, 2008).

El nuevo enfoque del mejoramiento continuo de la calidad se orienta al logro de mejores
resultados en salud, al fortalecimiento de la gestion del riesgo, a ofrecer una atencién mas
segura y a lograr mejores experiencias en el proceso de atencion. Todo esto exige
mecanismos de articulacion entre los actores del sistema de salud y promueve escenarios
de construccion colaborativa en torno al mejoramiento continuo de la calidad de la
atencion (NLC, 2013).

El mejoramiento continuo de la calidad en salud es un enfoque sistematico y constante
para elevar los estandares de atencion en salud y la satisfaccion del paciente. Siempre hay
margen para mejorar los procesos y resultados en el cuidado de la salud. Este enfoque
implica la identificacion y medicidn de indicadores de calidad, el analisis de datos para
detectar areas de mejora, el disefio e implementacion de estrategias para abordar
problemas y la revision constante de los resultados para evaluar la efectividad de las
intervenciones (NLC,2013; [HI[,2011).

El mejoramiento continuo de la calidad en salud también involucra la participacién de
todos los miembros del equipo de atencion en salud, asi como la colaboracion con los
pacientes y sus familias. La retroalimentacion y el aprendizaje a partir de experiencias
pasadas son elementos fundamentales para lograr mejoras sostenibles y significativas
(Edwards, 2008).

La clave de cualquier iniciativa de mejoramiento continuo es utilizar un enfoque de
planificacion estructurado para evaluar los procesos actuales de la practica y mejorar los
procesos hasta obtener el resultado deseado. Las herramientas utilizadas habitualmente
en el mejoramiento continuo incluyen estrategias para que los miembros del equipo o de
las organizaciones, evalden y mejoren la prestacion y los servicios de atencién en salud
(Donabedian,1980).

Si una organizacién busca implementar la mejora continua de la calidad, identificar el
resultado clinico o administrativo deseado, deben disefar estrategias de evaluacion que
permitan a la organizacién determinar si estan alcanzando dicho resultado. En caso
contrario, el equipo debera realizar ajustes al plan de mejora de la calidad basandose en
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una supervision continua de los procesos a través de un circuito de retroalimentacion
adaptable y en tiempo real (NLC, 2013).

Al emprender cualquier iniciativa de mejoramiento continuo de la calidad se debe tener
en cuenta tres componentes: estructura, proceso y resultados.

-Atencion al
paciente
-Eficiencia en las
intervenciones

-Personas -Flujos de trabajo
Estructura -Recursos Proceso -Tareas Resultados
-Tecnologia -Actividades

Imagen 1. Adaptado de National Learning Consortium. (2013). Continuous Quality Improvement
(CQI).Strategies to optimize your practice

La estrategia especifica que elija la organizacion para el mejoramiento continuo de la
calidad dependera de varios factores, pero se invita a tener en cuenta los componentes
descritos, reconociendo que cada uno es un eslabén necesario para todo el proceso. La
estructura incluye a los colaboradores, los recursos tecnolégicos, fisicos y financieros,
ademas a la tecnologia disponible en cada organizacion. El proceso incluye las
actividades, tareas o flujos de trabajo que se utilizaran para conseguir el resultado. El
resultado final del proceso generalmente tiene relacion con un cambio en las
intervenciones de salud previas (NLC,2013).

El Modelo de Mejora del IHI es una estrategia que muchas organizaciones utilizan
actualmente para acelerar sus estrategias de mejora. Esta iniciativa se centra en el
establecimiento de objetivos y el trabajo en equipo para lograr el cambio.

;Qué (Como . Qué cambios
queremos Sabrem(’? que podemos
conseguir? un cambio es hacer pal;a

una mejora? mejorar?

Imagen 2. Adaptado de - Institute for Healthcare Improvement (IHI). Science of improvement:
How to improve.2011
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Para responder a estas preguntas y solucionar problemas de la organizacion, se propone
como estrategia de mejoramiento continuo utilizar el método gerencial basico PHVA o
también denominado el ciclo gerencial para la mejora de procesos, el cual permite ajustar
en medios a los objetivos organizacionales.
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Imagen 3. Adaptado de Chaves et al, Volver a lo basico: mejore sus procesos. OES 2017

Este ciclo se emplea inicialmente para definir un nivel de calidad y luego puede ser
utilizado para el mantenimiento de los resultados del proceso. Puede ser aplicado para la
mejora de los resultados, identificar causas de los problemas y desarrollar planes o
soluciones definitivas. (Chaves et al, 2017).

Las metodologias Lean, ofrecen técnicas para la optimizacién de procesos y de mejora
continua, cuyos principios clave incluyen reducir las actividades sin valor afiadido, aliviar
la sobrecarga y la incoherencia de procesos, al tiempo que se reducen los residuos para
crear un proceso que pueda ofrecer los resultados requeridos. Las metodologias Lean se
fundamentan principalmente en principios que surgen a partir de la eliminacién de
desperdicios. Los principales pasos para la aplicacidon de esta metodologia en un proceso
de mejoramiento continuo son:
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Imagen 4. Adaptado de National Learning Consortium. (2013). Continuous Quality Improvement
(CQI).Strategies to optimize your practice

Es una metodologia que también ayuda a mejorar la calidad de un proceso. Su objetivo es
mejorar la eficiencia de los procesos, identificando y eliminando las causas de los errores,
también se enfoca en minimizar la variabilidad en los procesos. Esta estrategia de mejora
continua de la calidad combina el andlisis estadistico con métodos de gestién de la
calidad, crea ademas una infraestructura especial de personas dentro de la organizacién
desde principiantes (cinturones verdes) hasta expertos (cinturones negros).
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Imagen 5. Adaptado de National Learning Consortium. (2013). Continuous Quality Improvement
(CQI).Strategies to optimize your practice
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Una brecha, es un desvio de un objetivo o la percepcién de un resultado indeseado con
relacién al proceso (Chaves et al, 2017). Puede ser la queja de un usuario pasada por
escrito, el resultado de un indicador, o las oportunidades de mejora de una evaluacién
frente a un Gold estandar, entre otros. El cierre de brechas en salud se refiere a la
reduccion o eliminacién de las disparidades y desigualdades existentes en el acceso, la
calidad y los resultados de la atencién en salud entre diferentes grupos de poblacién.
Estas brechas traducidas en oportunidades de mejora pueden deberse a factores como la
ubicacion geografica, el género, el origen étnico, el nivel socioecondmico, la edad y otras
caracteristicas demograficas (Chaves et al, 2017).

El objetivo del cierre de brechas es garantizar que todas las personas,
independientemente de su situacién socioeconémica o cultural, tengan igual acceso
(equidad) a servicios de salud de calidad y obtengan resultados de salud 6ptimos. Para
lograrlo, se deben implementar politicas y programas que aborden las causas
subyacentes de las desigualdades en salud y promuevan la equidad en el sistema de
atenciéon en salud. Con frecuencia se ignora el funcionamiento inadecuado de los
procesos, no se adelantan conductas para que no vuelvan a ocurrir o simplemente no se
considera que algo malo esta sucediendo (NLC, 2013).

1. Ante la identificacién de una brecha, la persona encargada o responsable del
proceso debe adelantar el analisis de causa, identificacion y justificacion del
problema, generacién de ideas de cambio tendientes a la remocién y mejora de la
situacion identificada, al igual que hacerla evidente ante los directivos,
responsables, duefios de proceso, para que el problema pueda ser tratado de
manera adecuada y solucionado y asi evitar que vuelva a ocurrir, minimizar el
riesgo de ocurrencia o mitigar el dafio si es necesario.

2. Losjefesreciben el reporte de esta brecha. Deben analizar y solucionar el sintoma
o problema, notificando a las areas encargadas y plantear asi o disponer de una
solucion.

3. Eljefe del proceso debe verificar si el estdndar del proceso esta siendo cumplido
0 no, en caso de que no se esté cumpliendo, es necesario identificar la causa del no
cumplimiento y actuar en ella.

4. En caso de que, si se esté cumpliendo el estandar, se debe buscar la causa
inmediata de la ocurrencia del problema tomando como base el diagrama de causa
- efecto.

5. Este andlisis debe generar un plan de accion para que la causa inmediata de la
brecha sea eliminada.

6. Por ultimo, el gerente o duefio del proceso deberd recoger el andlisis, la
identificacién de oportunidades de mejora y asegurarse que quede formalmente
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documentado y sea utilizado como memoria institucional. Este informe de brechas
sereporta en un archivo donde se puedan identificar las oportunidades de mejora,
el andlisis realizado, las acciones tomadas, las espinas de pescado elaboradas, el
plan de acciéon para neutralizar las causas, la linea de base e indicadores
establecidos y otras observaciones relevantes.
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