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Resumen

El presente ensayo describe y discute una experiencia de los alumnos de la
carrera de Ingenieria Empresarial en un programa social de la Secretaria de Salud,
denominado Aval/ Ciudadano donde la universidad a través del trabajo realizado
por los alumnos, informa al Hospital General la calidad del servicio percibida por el
paciente en dicho nosocomio. En la actividad académica se refuerza el
conocimiento del estudiante en temas de Calidad a la par de conocer mas de
cerca el nivel de vida en su comunidad y las posibilidades de satisfacer las
necesidades de los pacientes. Dicho cambio pretende tener impactos futuros en la
comunidad y en los alumnos.
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Minister of Health referred as Civic Guarantee, where university, through the
students, develops an improvement in the service quality by reporting to the
General Hospital the patient perception in such facility; in this academic activity,
the knowledge in the course is reinforced, particularly the quality topics, together
to the contact with the community and the possibility to improve the quality of life
in it. Such incursion is intended to develop the future social responsibility in Higher
Education students.

Key words: civility, quality, Higher Education

1. Introduccion

En los tiempos modernos la formacidn de la ciudadania como parte de la
educacion hace referencia a una educacion relativamente perdida en los antiguos
programas de estudios basicos mediante los cursos de Civismo. Por otro lado, la
creciente complejidad de la sociedad no ha fomentado una preocupacién de la
persona por el entorno social en el que vive, como ocurrid durante mediados del
siglo XX. Salazar (2003) sefala entonces que deben incluirse en los programas de
educacién superior espacios para la formacion ética y socio-politica de los futuros
profesionales, en particular porque se ve en ellos a individuos suficientemente
completos que pueden aportar desde sus conocimientos, soluciones eficaces a las
problematicas de la sociedad contemporanea.

La Universidad es un espacio donde los estudiantes aprenden no sélo a
desenvolverse en la vida profesional o en el ambito de la investigacion, sino en
donde otro tipo de fortalezas para la vida deben ser adquiridas de manera
emblematica y definitiva. Martinez (2006) ha sefialado en relacion al aprendizaje
de competencias ciudadanas la importancia de ensefiar a los estudiantes,
independientemente de su orientacién universitaria, sobre su capacidad para
alterar e influir en el mundo y en la sociedad. Asi, la participacion en las
actividades sociales de la comunidad como un laboratorio para experimentar dicho

potencial debiera fomentarse en esta etapa de formacion e inclusive antes, de
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manera que cada universitario pueda constatar cdmo sus habilidades y
conocimientos son capaces de modificar y mejorar el mundo.

El presente ensayo hace una reflexion sobre una experiencia de los
alumnos de la carrera de Ingenieria Empresarial (IEM) de la Universidad de
Quintana Roo (UQRoo0), estableciendo el impacto en los estudiantes al participar
en un programa social de la Secretaria de Salud, conocido como Ava/ Ciudadano
(Secretaria de Salud, 2016). La segunda seccién hace un recuento breve de cémo
se establecieron y evolucionaron las actividades de intervencidon social en la
universidad, brindando una perspectiva a largo plazo sobre la responsabilidad
social de los estudiantes, asi como de experiencias alcanzadas por parte de los
alumnos y alumnas en este tipo de programas. La tercera seccidon describe
concretamente las actividades de los estudiantes en el programa. La cuarta
seccion presenta la reflexion y posibilidad del impacto de la presente experiencia
para la sociedad, asi como de estudios futuros. La Ultima seccion establece las

conclusiones desde el punto de vista de los autores.

2. Actividades de intervencion social y el programa Ava/ Ciudadano

Sin importar la razén por la que un joven se aproxime a la realidad social
de su entorno a través de una actividad donde se pretenda mejorarla, ello
normalmente termina formandolo en cuanto a la comprension de la relacion entre
su conocimiento y su impacto sobre la calidad de vida en su comunidad, asi como
en la distincion de que esta mejora, en un ciclo posterior, le beneficia a él (De la
Calle, 2010, p. 5). Esta aproximacion suele ser alcanzada mediante la participacion
eficaz y dirigida en el servicio social o cuando ocurre dentro de un curso con la
direccién hacia un fin comunitario. El impacto y permanencia sobre la importancia
a lo largo de la vida en relacion a esta experiencia universitaria, parece mostrar
buenos resultados segiin un seguimiento hecho por Astin, Sax y Avalos (1999), en
el que se muestra que la participacion de los alumnos en dichas experiencias
universitarias mejora sustancialmente su trabajo académico y aumenta el sentido
de responsabilidad civica. Por su parte Goikoetxea y Pascual (2002) mencionan

que es un area de oportunidad para la institucion educativa y sus profesores el
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buscar formas de organizar y conducir la instruccién en el aula para educar
personas capaces de cooperar y de establecer buenas relaciones humanas.

La actividad de Aval Ciudadano desde el punto de vista de la universidad,
es una actividad inicialmente académica en la que se busca potenciar el trabajo
docente (Gonzalez, 2014), dado que a los alumnos y alumnas de IEM se les
introduce de forma guiada en la adquisicion de las competencias profesionales
necesarias para realizar recomendaciones de mejora o disenar procesos en futuras
areas de productos o servicios (Torres, 2001), al compartir experiencias y
sistematizar las etapas de diagndstico, planeacion, ejecucion, evaluacion vy
replanteamiento en el proceso de ensefianza. Esta resulta una actividad
participativa por medio de la cual se generan espacios entre estudiantes, docentes
y administrativos del sector salud, ayudando a contribuir en el desarrollo de la
comunidad. Por su parte, la actividad promueve entre los alumnos y alumnas una
cultura de compromiso social y ciudadano, lo cual los lleva a incrementar su
responsabilidad e involucramiento en las iniciativas de la misma sociedad como los
llamados proyectos de asistencia social a la poblacion (Torres, 2001), donde se
requiere el conocimiento en Gestién para que dichos proyectos generen los
resultados inicialmente planteados.

En septiembre del 2011 se acord6 entre la Universidad de Quintana Roo,
Unidad Académica Playa del Carmen (UAPC) y el Hospital General de la misma
ciudad, que la universidad se constituya como un enlace entre el Hospital y el
paciente, teniendo la universidad la responsabilidad de informar al Hospital sobre
la calidad percibida en la atencién, con el fin de contribuir a la mejora de la
confianza del paciente sobre el servicio recibido y generar compromisos que
propicien una participacion mas amplia de la ciudadania, fortaleciendo
institucionalmente la figura de Ava/ Giudadano (Secretaria de salud, 2016). Se
establecid entonces que la intervencion de los estudiantes a través de un curso
sera la estructura de operacion y método de trabajo del programa para participar
en el cumplimiento de la mision de dicho nosocomio. Se esperaba que este
programa implicara un cambio hacia la cultura de calidad (Canty, 2011) a través

de la dindmica de la organizacion, lograndose una mejor asimilacion de contenidos
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por parte de los participantes. Los cursos seleccionados fueron precisamente el de
Cultura de Calidad y el de Sistemas de Calidad para los alumnos de IEM, que se
cursa durante el quinto semestre (UQRoo, 2009). En dicha materia se estudian
temas como: sistemas de gestion por calidad total, cultura de calidad en la
organizacion, técnicas comunes para el mejoramiento continuo, sistemas de
calidad, entre otros, ayudando a cumplir con el objetivo de la materia: ser capaz
de aplicar, en el ambito personal y académico, las herramientas basicas de Calidad
para el mejoramiento continuo de las organizaciones con un enfoque centrado en
el cliente (UQRoo, 2009).

En la UAPC se crearon las actividades practicas y tedricas (Guinot y Chiva,
2015), que elaboradas a lo largo de los cursos, motivan al alumno y alumna a
alcanzar los objetivos propuestos desde el primer dia de clases. Dichas actividades
estan disefiadas para su realizacion en equipo y requieren de comunicacion,
cooperacion y coordinacion, para que cada estudiante realice los roles asignados y
permita finalizar las actividades en los tiempos establecidos.

La realizacion de las actividades académicas, como la funcion del aval
ciudadano, se ajustan a los temas y materias especificas de los estudiantes por
ciclos escolares: el primero es de agosto a diciembre, donde se aplican las
encuestas de Aval Ciudadano a través de los formatos establecidos (Secretaria de
Salud, 2016) y se termina con la entrega de cartas compromiso. Este documento
da recomendaciones al centro de salud mencionando acciones concretas que se
establecen a lo largo de la materia de Cultura de Calidad, donde los alumnos se
introducen a la gestién de procesos en una empresa. Con esta actividad
académica se puede descubrir si existe alguna brecha entre lo que se ensefia y lo
que los estudiantes aprenden (Solar y Diaz, 2009).

Durante el segundo semestre de trabajo, se incrementa la responsabilidad
de ser aval ciudadano dado que el alumno, conociendo sus deberes y obligaciones
dentro del nosocomio (Ronda, 2011), se involucrard en un area especifica en el
interior del hospital reforzando con esto los temas del curso anterior. Durante este
momento se cursa la materia de Sistemas de Calidad. Cabe mencionar que el

objetivo de dicha materia es que el alumnado conozca y sepa implementar un
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sistema de gestion por calidad total en una organizacidon real, identificar los
principales modelos de excelencia a nivel internacional y la forma en que estos
evallan el desempefio en funcién de la calidad. El curso enfatiza temas como:
Calidad y resultados en empresas, Evaluacion de la efectividad de los Sistemas de
Calidad, Costos de la No Calidad, entre otros. Es en este momento en que la
planeacién del curso se encuentra enfocada en cumplir con la aplicacion y
seguimiento de las encuestas de Aval Ciudadano, a la vez que se cubren los temas
de forma tedrica y practica. Esto Ultimo permite la comunicacion directa con
personal de algunas areas del hospital, buscando que el estudiante conozca la
planeacion de la calidad (Cantu, 2011) en dicha area. Las actividades a realizar en
el hospital son:

e Realizacion de visitas planeadas

¢ Aplicacion de encuestas de Ava/ Ciudadano en formatos oficiales

» Formacion de equipos de trabajo por area para la mejora de la calidad

» Definicion de problematicas partiendo de entrevistas con los responsables del

area

e Desarrollo de mediciones

¢ Analisis de problemas

e Determinacion de posibles causas de los problemas

¢ Entrega de informes con relacidon a la informacién obtenida del area en el

formato de Aval Ciudadano (carta compromiso)

La obtencidn de informacion se basa en entrevistas con el responsable vy el
personal de area, las cartas compromiso, datos de los buzones y posibles
entrevistas a los pacientes, si asi se considera para el trabajo. Todo lo anterior con
la finalidad de obtener la mayor informacién posible para entregar
recomendaciones especificas por area, en una exposicion ante la junta directiva
del hospital al final del curso, buscando por una parte cumplir con la funciéon de
aval ciudadano y por otra con los objetivos de la materia, siendo el docente, como
lo menciona Solar y Diaz (2009), un observador experto y sistematico acerca de

cdmo los estudiantes aprenden y exponen sus recomendaciones, que en algunos
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momentos son parte de la preocupacion social que ellos observan en el
NOSOCOMIO.

Se debe resaltar que, desde el primer informe de Aval Ciudadano, el cual se
presentd en 2012, se han realizado mejoras en los procesos tanto en la
metodologia como en la comunicacion, lo cual es parte de la mejora continua
(Scherkenbach, 1994) que se sigue para cumplir cada afio con los objetivos de las
materias y el programa en si mismo.

En el reporte del 2013 se considerd como trabajo determinar las
necesidades de los pacientes y traducirlas al lenguaje del nosocomio. Es por lo
que, durante dicho periodo, se trabajo por separado la informacién de aval
ciudadano vy la informacion del buzon de quejas, analizando con ello indicadores
que ayudaran a tener independencia en relacion al personal de salud para el
desarrollo de las actividades de los alumnos (Juarez et al, 2013), buscando mayor
autonomia para realizar recomendaciones en la unidad médica y ser
independientes de los indicadores establecidos por la direccidon. La informacién
mostraria las necesidades de los pacientes a través de los resultados entregados
por el uso de las herramientas de calidad como lo menciona Cantt (2011) para
finalmente tener conocimiento inicial sobre la cultura de calidad en la
organizacion.

Para el afio 2014 se buscd desarrollar productos con caracteristicas que
respondieran en forma éptima a las necesidades del hospital, buscando simplificar
el informe (Guinot y Chiva, 2015) y de esta forma que fueran mas especificas las
recomendaciones realizadas durante el periodo.

En el reporte de Aval Giudadano 2015 se trabajo de forma separada con los
equipos de los alumnos para atender la informacién de cada area con la mayor
informacion posible para reforzar las recomendaciones, buscando la deduccion de
técnicas comunes para el mejoramiento continuo, pues cada una presenta un area
de oportunidad distinta (Cantd, 2011), que no necesariamente se presentaria en

otra.
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3. Participacion social de los alumnos universitarios en el hospital

Al momento de entregar las recomendaciones por parte del aval ciudadano,
la direccidn del hospital inicia la gestion para la atencidon de la misma. Aunque en
ocasiones una gestion puede tardar mas del tiempo planeado (Gonzdlez y
Fernandez, 2000), los resultados no ocurren de forma inmediata. Un caso
representativo es la intervencién durante 2014 para el area de urgencias, uno de
los primeros espacios en que llegan los pacientes para solicitar servicio médico de
forma inmediata y atiende cualquier tipo de urgencia médica las veinticuatro horas
del dia (Reyes, 2012). Dichas actividades de evaluacion que iniciaron en otofio de
2013 y se terminaron en primavera de 2014 se basaron en la pregunta: éPor qué
urgencias es un area con gran cantidad de quejas en el Hospital General? Para dar
respuesta a la pregunta se inicid con informacidn documental del area, entrevista
inicial con el jefe del area, entrevista con el personal y pacientes que requerian el
servicio hospitalario en las fechas del estudio. Como lo menciona Martinez (2006),
los alumnos y alumnas adquirieron experiencia de la problematica de la sociedad e
introduciéndolos en la participacion de la comunidad. La mayoria de las quejas se
enfocaban al tiempo de espera para ser atendidos, segun lo mostraron la
informacion del buzon de quejas, la entrevista realizada a los pacientes durante un
periodo establecido y el formato de Aval/ Ciudadano (Léon, 2011), en el que el
65% de las personas encuestadas de un total de 114, no conocian el proceso que
se realiza por parte de hospital para la valoracién clinica en urgencias. Lo anterior
permitid a los estudiantes aproximarse a la realidad social de su entorno como lo
menciona De la Calle (2010), para realizar recomendaciones:

e Implementacion del diagrama triage (Ayuso et al.,, 2013), de facil
visualizacion y apreciacion para los usuarios, permitiéndoles conocer el
tiempo de espera, la seleccion y clasificacion de ellos en funcién a las
necesidades y recursos disponibles en urgencias.

e Colocar el triage de tal forma que destaque toda la informacién visible en
urgencias, el cual debe de contener informacion clara y sencilla del proceso

de atencién en urgencias.
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En el afio 2015, se coloco el triage en el area de urgencias e implementaron
acciones para mejorar el servicio prestado, buscando con lo anterior la
disminucidn de los costos por la no calidad (Cantt, 2011).

Al analizar los resultados en términos de los objetivos iniciales del presente
trabajo, se puede mencionar que la gestién realizada como Aval Giudadano en el
Hospital General ayuda a mejorar el servicio prestado a los pacientes. Esto
principalmente porque se cuenta con el apoyo de la direccidon para la realizacidn
del levantamiento de encuestas (Cantu, 2011) y la disponibilidad por parte de la
misma para gestionar en medida de sus posibilidades las recomendaciones de los
alumnos en las areas visitadas del nosocomio.

El aprendizaje de los estudiantes, al introducirse en la evaluacién de la
calidad y entregar resultados, tanto por medio de un documento o una exposicion,
se ha observado en su trabajo coordinado en equipo.

Se debe sefialar que aunque a los alumnos y alumnas se les facilita la
informacion, en general son ellos los que plantean directamente sus
recomendaciones y conclusiones del trabajo realizado. El trabajo del docente es
facilitar el acceso a la informacién y guiarlos durante la intervencién. Al final, el
equipo de trabajo decide como recopilar mas informacién, si ellos asi lo
consideran, ya sea formulando un cuestionario mas especifico o entrevistas a
personas clave, con la finalidad de tener un panorama lo mas general del
programa de intervencion social.

La actividad de Ava/ Ciudadano permite al estudiante comprender la
relacion de su conocimiento y el impacto de este (Martinez, 2006), al conocer mas
de cerca la calidad de vida en su comunidad, lo cual es mostrado en las siguientes
recomendaciones que realizd en su momento el equipo que trabajé en el area de
urgencias:

e Se podria mejorar la informacién de procesos en urgencias, con opiniones
mas detallada tanto por parte del personal como del paciente.

¢ Se recomienda medir la calidad de los servicios de salud para tener evidencia
de la toma de decisiones, porque dependiendo del horario, el personal del
hospital puede atender con mejor calidad al paciente.
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4. Evaluacion externa del programa

Se propone que el Aval Ciudadano tenga independencia respecto del
personal de salud en el desarrollo de sus actividades (Juarez et al, 2013). Esto
podria generar mayor autonomia para realizar acciones en la unidad médica, como
aquellas realizadas por los alumnos y alumnas en el Hospital General, donde su
participacion busca la accidon social para mejorar la calidad de la atencion a la
salud, tomando el rol del agente que proporciona las recomendaciones para
mejorar la calidad ofrecida al paciente. También Juarez et al (2013), mencionan
que el éxito del Ava/ Giudadano no debe basarse sélo en sus habilidades
personales de agencia social y de compromiso individual, sino en la capacidad de
coordinar el trabajo de todos los actores involucrados para mejorar los niveles de
atencion a los usuarios.

Tanto la realizacion de encuestas como la evaluacidon periddica en las
diferentes areas del Hospital General son imprescindibles para el
perfeccionamiento y ajuste de los planes de calidad (Morales et al., 2009). En los
centros de salud existen modelos elaborados a partir de la calidad percibida por
los usuarios (Léon, 2011), en los cuales se despliegan las acciones para el
desempefio eficiente de la unidad, ya que por tratarse de un centro de salud, la
atencién médica oportuna y adecuada del paciente es lo que garantiza una mayor
fiabilidad en los servicios ofrecidos. Esta situacion ayuda en el uso adecuado de
los recursos, la formacién del personal y la mejora continua de los procesos como
reportan en sus recomendaciones los alumnos cuando hablan de la efectividad de
los sistemas de calidad. La gestidon de la calidad en el hospital requiere el cambio
de normas, ideas, patrones y modelos de enfoques para alcanzar las posibilidades
de satisfacer las necesidades de los pacientes (Gonzalez y Fernandez, 2000). A
dicho cambio se llega con una planeacién y paulatina en el tiempo que podria
tener impacto en la sociedad y en los estudiantes.

Por su parte, Paneque (2004) menciona que son de utilidad los indicadores
en la administracion de las clinicas. La intervencion de los alumnos genera un

cambio en el beneficio para todos aquellos que de una forma u otra estan
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vinculados con el perfeccionamiento del Sector de la Salud y con los hospitales en
particular. Es claro, sin embargo, que para la obtencidon de indicadores oportunos
es imprescindible desarrollar los Sistemas de Informacidon que permitan recoger
los datos de forma constante para su elaboracion (Ledn, 2011), lo cual ayuda en
el monitoreo de la calidad de las fuentes basicas de la informacidon, como las
entrevistas realizadas a los pacientes o el personal operativo. Dichos indicadores
por demas brindan informacién cuantitativa que permite detectar los espacios con
alta probabilidad de problemas en la atencién al paciente. La determinacion y
evaluacion de cada problema y sus causas deben ser objeto de investigacion
especifica, detallada y profunda con un enfoque mas cualitativo, como la gestion
de calidad que ha sido normalizada con la familia ISO 9000 del afo 2000
(Gonzalez y Fernandez, 2000), que regula los aspectos a tener en cuenta en esta
actividad. Estas normas constituyen una guia de gran valor para la implantacion
de los sistemas de gestion de calidad y regulan las condiciones que deben reunir
para su certificacién. Con esto se logra garantizar la uniformidad y ademas se le
confiere un aval a las organizaciones, una vez certificadas, que se esta tornando
imprescindible para el reconocimiento del trabajo de las mismas, lo cual se podria
realizar en intervenciones futuras.

Orellana y Paravic (2007) mencionan que la incorporacion de las evidencias
en el trabajo apoya a la formacion de grupos de trabajo que busca nuevos
conocimientos para ser aplicados en la practica. Asi lo fue en la atencion primaria
en el area de urgencias, que coincide con la implementacién del triage, lo que
supondria una mejora en la calidad y la eficacia de los servicios mediante una
respuesta adecuada ante las necesidades de los pacientes, como lo menciona
Ayuso et al. (2013) en su estudio realizado con enfermeras y estudiantes. El {riage
puede aportar buenos resultados en la percepcion de los usuarios sobre la
oportunidad de atencion (Reyes, 2012), reduciendo los tiempos de espera, evitar
complicaciones y riesgos en la sala de espera, como lo muestra la intervencion de

los alumnos durante el periodo analizado y reportado en el presente.
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5. Conclusiones

La actividad de Aval Ciudadano refuerza el conocimiento del estudiante en
temas de calidad dentro de una organizacion acercandolo a la calidad de vida de
su comunidad y las posibilidades de satisfacer las necesidades de los pacientes
que llegan al Hospital General. Siguiendo la metodologia de las materias de
Cultura de Calidad y Sistemas de Calidad, el estudiante aplica sus conocimientos
en el ambito social y académico, aporta propuestas de mejora y establece
compromisos con los responsables de la unidad médica en las areas trabajadas,
continda visitando la unidad de salud para avalar las acciones en favor del trato
digno, lo cual le permite conocer algunos avances o retrocesos en los servicios
ofrecidos.

Se trabaja con el programa de Aval Cudadano desde el 2011 de forma
interrumpida, la universidad apuesta con esta actividad, a la mejora de la
sociedad, el aprendizaje de los estudiantes y de su concientizacién ciudadana
como sello distintivo. Como Aval Giudadano se puede participar con autoridades y
personal de salud en la toma de decisiones para: a) identificar las necesidades y
expectativas en mejoras de calidad para los usuarios y b) proporcionar una
participacion mas amplia de la ciudadania en la busqueda de la calidad 6ptima de
los servicios de salud.

El Aval Ciudadano mejora la confianza del paciente y la ciudadania en el
Hospital General, ayuda a generar transparencia de la informacién y resultados en
el trato digno emitido por el mismo nosocomio, y da seguimiento a los
compromisos hasta lograr su cumplimiento. Debe contar con los recursos
indispensables que le faciliten solicitar y recibir informacion sobre los proyectos de
calidad y seguimiento a los pacientes que se desarrollan en todo el Hospital

General.
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