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» Resumen

La calidad exige desarrollo y compromiso de las personas, aprendizaje e innovacion permanente, liderazgo y constancia en los objetivos. El
presente trabajo analiza la utilizacién, por un grupo de alumnas, del modelo EFQM como guia para implementar las etapas del proceso
administrativo, partiendo de los objetivos fijados en el plan de calidad del SESCAM 2002-2008.

» Contexto de partida. Antecedentes. Experiencias previas. ¢Ddénde se realizé el trabajo? ¢En qué tipo de organizacion o
departamento? ¢Como surge? ¢Hay experiencias previas en el area desarrollada?

El enfoque de la calidad ha evolucionado con el tiempo. Hemos pasado del control de los resultados finales buscando el fallo en el producto final
con fines punitivos, al concepto de Calidad Total, definida como proceso sistematico para crear organizaciones con una participacion plena en la
mejora continua de la calidad, de todas las areas de la empresa sanitaria; clinicas, administrativas y de apoyo asistencial, para asegurar un nivel
de excelencia en todos los servicios.

El Modelo EFQM naci6 en 1991 para introducir en Europa la Gestion de la Calidad Total. Constituye un marco de trabajo, no prescriptivo, que
pretende difundir la cultura de la Excelencia en las empresas europeas.

La finalidad del modelo, siempre dentro de un proceso de aprendizaje e innovacion, es doble:

1. Difundir la cultura de la gestion de la calidad total (GCT).

2. Facilitar una herramienta para hacer funcionar la organizacién bajo principios de calidad total (PCT).

Diversos estudios, nos hablan de la utilidad de este modelo en la organizacién en su conjunto, como en las unidades o servicios dentro de ella.
Algunas Comunidades Auténomas lo utilizan para elaborar su Plan de Calidad, adaptando los objetivos estratégicos a la metodologia EFQM.
Ademés, este modelo ha sido adaptado en el sector sanitario, para su implantacion en determinados centros de salud, hospitales publicos o en
areas de salud concretas.

En 1996, el International Institute of UNESCO for Higher Education in Latin America Latina and the Caribbean decidi6é implementar el modelo
EFQM de gestién de la Calidad, con el firme propoésito de mejorar su gestion académica y administrativa. El modelo también ha sido utilizado para
motivar a los estudiantes de ingenieria técnica en el compromiso con la participacion.

En el estudio elaborado por Zepan y Kern, se presenta el modelo EFQM como una herramienta educativa para construir un sistema de gestion
de calidad que logre la excelencia en el ndcleo del aprendizaje basico, en la ensefianza y en la evaluacién de procesos asociados a la calidad.

Sin embargo, no hemos encontrado estudios acerca de la opinién e implicacién de estudiantes dentro del sector sanitario sobre el uso de esta
herramienta, sus fortalezas y debilidades.

Para alcanzar un cuidado integral y de calidad dentro de la organizacion es fundamental la colaboracion de todos los miembros del equipo
sanitario. Consideramos importante la perspectiva del alumno, incorporar la opinién y las aportaciones del estudiante puede favorecer y
enriquecer la Gestién de Calidad.

» Descripcion del problema. ¢ Sobre qué necesidades o problematicas del contexto pretendia actuar el proyecto? ;Cémo se analizaron
las causas de esos problemas? ¢Qué tipo de intervencion se realizé6? ;Cémo se cuantifico el problema?

Resulta complicado interiorizar la importancia de la dimension de la Calidad en la asistencia sanitaria y comprender la realidad cotidiana sin
realizar un previo andlisis de la situacién de la que partimos en la practica profesional. Como alumnas de enfermeria, en nuestro Ultimo
cuatrimestre, elaboramos un trabajo en la asignatura Administracion de servicios de enfermeria que tenia como objetivo utilizar los conceptos de
calidad en la implementacion del proceso administrativo.

Comenzamos con un andlisis de los factores internos y externos de la organizacién en la que realizabamos nuestras practicas clinicas,
identificando una serie de necesidades de salud de la poblacién a través de indicadores de nivel o calidad de vida, sanitarios, utilizaciéon de
Servicios y recursos sanitarios.

Seguidamente nos centramos en una unidad de cuidados, detectando ciertas areas de mejora sobre la que centramos el trabajo, siempre desde
nuestra visién de alumnas y siguiendo el modelo EFQM. Se escogieron cinco criterios sobre los que ibamos a trabajar: Liderazgo, Personas,
Procesos, Resultados en Personas y Resultados Clave. En cada criterio se marcaron tres objetivos operativos partiendo de los objetivos
generales marcados por el plan de calidad del SESCAM. Se elaboraron una serie de actividades para la consecucién de los objetivos, asi como
los indicadores para su posterior evaluacion.
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Para realizar la planificacion operativa, tuvimos en cuenta la estructura, la sistematizacion y la dotacion de recursos de la organizacion y de la
unidad.

Posteriormente, analizamos la direccién de la unidad donde desarrollamos el trabajo, asi como en toda la institucion, profundizando en el
liderazgo, la motivacién, la orientacién, la comunicacion y la supervision.

» Soluciones aportadas / Viabilidad / Aplicabilidad. Coste-Beneficio. ¢ Cuales fueron los efectos y como se midieron? ¢Hasta qué punto
las soluciones aportadas resolvieron el problema?

El modelo EFQM constituy6 una herramienta muy Util, exhaustiva y global, que se utiliz6 para la deteccién y priorizacion de actuaciones a
realizar, sobre las cuales pensamos que se podria intervenir para alcanzar mejoras en las diversas areas abordadas.

Consideramos que la utilizacién de este modelo es Util en la organizacién sanitaria para dirigir sus objetivos, definir los aspectos susceptibles de
mejora y buscar la satisfaccion del cliente interno y externo del sistema.

» Barreras detectadas durante el desarrollo.

Se trata de un modelo muy complejo, que requiere una profunda formacion y reflexién, ya que supone un cambio cultural importante y una
manera distinta de ver la gestion bajo principios de Calidad Total.

Fue necesario y no exento de dificultad, adaptar los objetivos propuestos a la idiosincrasia de la planta y de los trabajadores. El coste notable que
conlleva la hospitalizacion y los presupuestos cada vez mas reducidos, son problemas que han de tenerse en cuenta en la gestion de calidad, sin
olvidar que la calidad no es cara, pero si su ausencia. En calidad se trabaja a nivel de procesos y la organizacion funcional dificulta el
planteamiento integral de la atenciéon. También nos resulté complicado disefiar cémo crear una cultura abierta de aprendizaje en el cuidado
continuado y ante sucesos adversos. La implicacion de las familias y el propio paciente es un punto clave en el proceso de atencion sanitaria.

El compromiso y la apuesta con la Calidad es todavia un camino incipiente. El concepto sistémico del funcionamiento organizacional teniendo
como centro la atencion a la persona debe arraigarse con mayor fuerza en las organizaciones sanitarias.

» Oportunidad de participaciéon del paciente y familia.

El primer objetivo de la realizacién del trabajo era interiorizar los conceptos de calidad, que estudiados teéricamente son dificiles de comprender,
llegando a lograr no solo su comprension sino también su aplicacion en una unidad de hospitalizacién en la cual habiamos estado realizando
nuestras practicas clinicas.

Desde la perspectiva de alumnas, analizamos como la gestion de Calidad Total genera un contexto de unidad y equipo, adecuado para el disefio
organizativo, la planificacién y la evaluacion.

La calidad exige profesionalidad, involucrar a los alumnos en la elaboracién de objetivos e indicadores, pensamos que puede ser muy positivo
para potenciar su futura implicacién y compromiso como profesionales.

Aprendimos que la calidad se puede medir, y que es un proceso en el que deben participar todos los protagonistas de la organizacion. No
consiste en muchos cambios, sino en identificar areas de mejora, definir objetivos, evaluar su consecucién y documentar el proceso para
contribuir en el ciclo de mejora continua.

La vision conjunta de todos los participantes en este proceso de autoevaluacion y mejora es enriquecedor y facilitador para alcanzar mayores
logros.
» Propuestas de lineas de investigacion.

Consideramos que puede ser util facilitar la participacion del estudiante en las areas de calidad, las opiniones externas al entorno profesional
pueden aportar puntos de vista interesantes y novedosos. Involucrar al estudiante en la planificacion de las Organizaciones Sanitarias puede
favorecer su implicacién y compromiso posterior con la Gestion de la Calidad.
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