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RESUMEN

Objetivo: El objetivo general de la investigacion fue describir el fortalecimiento de la
calidad del servicio de salud mediante un modelo de gestion institucional. Método: El
meétodo desarrollado en este estudio se baso en la perspectiva cuantitativa utilizando la
tipologia documental-bibliografica que ayudd a establecer el andlisis del objeto de
investigacion. Resultados: Un modelo de gestion institucional eficiente se caracteriza por
la planificacion adecuada de los recursos humanos, materiales y financieros, asi como
por la optimizacion de los procesos de atencion médica. Conclusiones: Para asegurar
la eficiencia, exactitud y validez de la atencién en salud, es importante fortalecer la calidad
de los servicios médicos a través de un modelo de gestion institucional. La
implementacion de este modelo contribuira a mejorar la experiencia de los pacientes,
optimizando el uso de los recursos y fortaleciendo los servicios de salud.

Descriptores: Gestion de calidad en salud; servicios de salud; modelos de atencién.
(Fuente: DeCS).

ABSTRACT

Objective: The general objective of the research was to describe the strengthening of
health service quality through an institutional management model. Method: The method
developed in this study was based on the quantitative perspective using the documentary-
bibliographic typology that helped to establish the analysis of the object of research.
Results: An efficient institutional management model is characterized by the adequate
planning of human, material and financial resources, as well as by the optimization of
health care processes. Conclusions: To ensure the efficiency, accuracy and
effectiveness of health care, it is important to strengthen the quality of medical services
through an institutional management model. The implementation of this model will
contribute to improving the patient experience, optimizing the use of resources and
strengthening health services.

Descriptors: Health quality management; health services; models of care. (Source:
DeCS).
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INTRODUCCION

Hoy en dia, la atencion de la salud es una parte importante de la sociedad, porque la
calidad en la gestion sanitaria es una prioridad. Para lograrlo, es necesario implementar
modelos de atencion profesional para fortalecer y mejorar los servicios de salud
brindados a los pacientes. Por lo tanto, la gestion hospitalaria necesita mejoras a nivel
institucional, fortaleciendo procesos en los diferentes componentes, desarrollando planes
o proyectos de actividades para todo el sistema. Para ello se debe realizar un diagnostico
actualizado y veraz del entorno externo e interno y considerar planes de mejora?.

En este sentido, la descripcion de atencion médica de calidad incluye promocion,
prevencion, tratamiento, recuperacion y cura, y significa que la calidad de la atencion
puede medirse y mejorarse continuamente brindando atencion basada en evidencia que
refleje las necesidades y deseos de los usuarios del servicio?. En este mismo orden de
ideas, en la historia de las administraciones hospitalarias se han reconocido diferentes
modelos de gestion, desde la burocracia, la administracion populista, la tecnocracia y la
administracion publica moderna. Centrarse en los sectores econdmicos y sociales en el
contexto de transformar el trabajo del gobierno y establecer las mejores condiciones para
la inversién privada y la competencia®.

Por ello, la atencion sanitaria es esencial para la salud y el bienestar de las personas.
Una atencidn sanitaria adecuada no solo previene, diagnostica y trata enfermedades,
sino que también promueve la salud y el bienestar general. Un sistema sanitario bueno y
de alta calidad es esencial para garantizar una sociedad sana y préspera, de alli la
importancia de fortalecer la calidad de servicio a través de una gestidn institucional
eficiente y humanitaria.

De alli que, los modelos de atencion requieren generalmente de eficiencia y de la
implementacion de una politica de calidad y humana.

Por otro lado, la gestién sanitaria 0 gestion sanitaria es una ciencia social y tecnoldgica

relacionada con la planificacion, gestion, direccién y gestion de empresas publicas y
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privadas del sector salud mediante la optimizacién de las finanzas, la tecnologia y los
recursos humanos. En otras palabras, la gestion de la salud es una organizacion
empresarial que se aplica a las empresas que restablecen o mejoran la salud de los
usuarios proporcionando productos o servicios de salud“.

Sin embargo, muchos paises han evitado centrarse en la calidad de la atencién sanitaria.
Pero ahora es el momento de preguntar no sélo por la cantidad, sino también por el tipo
y la calidad de los servicios necesarios. Por esta razén, las evaluaciones de servicios
juegan un papel importante al valorar estos atributos y evaluar si se han desarrollado o
logrado por completo®. Contribuyendo de esta forma a tomar los correctivos necesarios
para realizar los cambios necesarios y mejorar la gestion institucional.

Por lo tanto, la idea de un sistema de gestion de la calidad es una decisién de costos a
corto plazo que Instituciones Prestadoras de Servicio de Salud, se complace en ofrecer.
Asimismo, representa un cambio en el proceso, pero a largo plazo representa beneficios
como la mejora continua de la calidad del servicio, la atencion a los usuarios, la eficiencia
en el desarrollo de los procesos, el logro de los objetivos de la organizacion, integracion
del trabajo, division del trabajo humano, mayor nivel de satisfaccién, aumento de la
productividad, reduccién de costes, optimizacion de la planificacion estratégica, entre
otros®. Los modelos de gestion organizacional eficaces desempefian un papel importante
en la mejora de la calidad de la atencion sanitaria. El modelo se basa en los principios de
eficiencia, transparencia, participacion y rendicion de cuentas.

De acuerdo con lo desarrollado, se formula como objetivo general de la investigacion
describir el fortalecimiento de la calidad del servicio de salud mediante un modelo de

gestion institucional.
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METODO

El método desarrollado en este estudio se basa en la perspectiva cuantitativa utilizando
la tipologia documental-bibliografica que ayudan a establecer el andlisis del objeto de
investigacion y tiene como objetivo describir el tema tratado’. El material abordado se
conformé por tesis de grado, investigaciones cientificas, trabajos arbitrados y con ello
descubrir caracteristicas y relaciones entre los elementos, que conforman el problema

abordado?.

Criterios de Inclusién
e Articulos originales, y actualizados.

e Titulos en inglés y espafiol.

Criterios de exclusion:

e Articulos no relacionados con el tema.

RESULTADOS

A pesar de los avances en medicina y tecnologia, la atencién sanitaria sigue
enfrentandose a muchos desafios. Algunos de estos desafios incluyen la falta de acceso
a la atencién médica, la falta de acceso a servicios de calidad y la falta de coordinacion
entre los diferentes tipos de atencion. Por ello, implementar un modelo de atencién
corporativo en el &mbito sanitario puede generar una variedad de beneficios tanto para
los pacientes como para los profesionales sanitarios.

Un factor importante para enfrentar los desafios, es que los paises deben cambiar su
fuerza laboral sanitaria para apoyar y respetar mejor a todos los trabajadores para brindar
atencion de calidad. La OMS ha identificado la cuestion de la provision y asignacion de
recursos humanos en el sector de la salud como una cuestion clave para fortalecer los

sistemas de salud en muchos paises®. Como indican los autores Hernandez Palma et
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al.’%, las instituciones de salud que se interesan en conseguir excelentes niveles de
calidad, acogen los Sistema de Gestion de Calidad como parte de la cultura
organizacional de todos los centros de atencion en salud, por el motivo de que su
actividad principal, esta enfocada al trato directo con personas a las que generalmente,

su estado de salud les hace observar algunas fallas palpables o no.

b Y 4

Seguridad Oportunidad

Figura 1. Atributos de la calidad.
Fuente: Hernandez Palma et al. 1°.

Uno de los principales beneficios del modelo de atencién institucional es la mejora de la
calidad de la atencion. Esto se logra mediante la implementacion de normas y métodos
de tratamiento, asi como la capacitacion y actualizacion continua del personal de salud.
Asi mismo se requiere la presencia de un liderazgo capaz de la promocion de un modelo
de gestion institucional que permita el fortalecimiento de la calidad de servicio de salud.

En este sentido, se necesita liderazgo para desarrollar intervenciones y construir
asociaciones regionales sostenibles que operen en diferentes sectores y areas operativas
del sistema de salud. Para abordar los desafios de salud, las autoridades sanitarias

nacionales deben fortalecer sus capacidades de liderazgo, planificacion, regulacién y
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negociacién!l. Todo esto, debe ir de la mano con la gestién de la informacién. Ambos

colaboradores desempefian roles esenciales trabajando de manera conjunta para

garantizar el funcionamiento sin contratiempos de la clinica y para establecer un sistema

que responda eficientemente a las necesidades diarias de los pacientes, basandose en

la informacién necesaria para proporcionar los servicios de salud adecuados.!?

Algunos de los modelos, que se implementan en sector salud se menciona a

continuacion:

La ISO 9001 esta en auge en la gestion hospitalaria y se esta convirtiendo en un
modelo a seguir para la acreditacion hospitalaria, porque 1SO 9001 es una
certificacién que significa trabajar y utilizar todos los aspectos de la gestion de la
calidad para tener un sistema eficaz para conseguirla. El objetivo es mejorar la
calidad de los servicios prestados y garantizar que la alta direccion alcance una
alta calidad, creando un trabajo excelente y satisfaciendo las necesidades y
expectativas de los pacientes y otras partes interesadas??.

Modelos de regresion logistica multivariable han servido para evaluar los efectos
y factores adicionales al nivel de hogares asociados al servicio de salud. Se indica
que dieciocho medicamentos han sido seleccionados como “trazadores” para
evaluar, las que fueron disponibles en un 70% durante tres meses de revision,
concluyendo, que la calidad en salud se asocia significativamente al modelo de
gestiont4,

El Modelo de Atencion al Paciente (MACP) fue lanzado en 2004 por la Alianza
Internacional de Organizaciones de Pacientes, que examind la practica de la
atencion médica y la desarroll6 como un sistema integral en el que pacientes y
profesionales de la salud trabajan juntos para agruparse Yy compartir

conocimientos. Perseguir objetivos comunes para la curacién y la recuperacion?®.
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Un buen modelo de gestion puede optimizar el uso de los recursos disponibles, evitar el
desperdicio y asegurar una correcta distribucidn. Esto significa una mejor atencion
sanitaria y un mejor uso de los recursos financieros.

En el siguiente ejemplo se muestra un modelo de gestién de procesos para el hospital
E.S.E. La Vega que tiene como objetivos:

e Lograr la sostenibilidad financiera y econdmica.

e Racionalizar los gastos y los costos en la prestacion de servicios de salud.

e Ofrecer al usuario y comunidad un talento humano competente que refleje en su
labor el compromiso y la vocacion de servicio.

e Generar una cultura organizacional del autocontrol con énfasis en atencién
centrada en el usuario, seguridad, enfoque a riesgos, gestiéon de tecnologia y
humanizacion.

e Mejorar la imagen corporativa fundamentada en nuestros valores institucionales y

enfocada a los usuarios, la comunidad y el medio ambiente.

GESTION DE SERVY

[ ]
1005
{F @ - it N
. ATENCIONES SEGURAS

Y HUMANIZADAS
Necesidades y SATISFACCION DE
expectativas del NECESIDADES DEL
Usuario, Familla USUARIO, FAMILIA Y
COMUNIDAD

v @

y Comunidad. z GERENCADELA GERENCHA DE AVBENTE GESTION DE LA GERENGIADE TALENTO
INFORMAOON FSXo TECNOLOGIA HUMANO

Figura 2. E.S.E. Hospital Mario Gaitan Yanguas de Soacha, Bogota, Colombia.
Fuente: Aldana Rojas y Rodriguez Calvo?®.
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DISCUSION

Implementar un modelo de atencion corporativo que coloque a los pacientes en el centro
de la atencion médica brindara una oportunidad para mejorar la experiencia del paciente.
Esto se consigue personalizando la atencion, reduciendo los tiempos de espera y
centrandose en las necesidades individuales de cada paciente. Esto significa una mayor
coordinacion entre los diferentes actores, una distribucion mas eficiente de los recursos
y una mejor calidad de los servicios prestados.

En este sentido, el modelo de gestidon desarrollado por la direccion hospitalaria a través
de la integracion del contrato de proyecto, la gestidon clinica y la incorporacién de la
filosofia de gestion empresarial como gestion por proceso o gestion por competencia,
generan un marco coherente para producir mecanismos de incentivos y alejarse
progresivamente de los modelos burocraticos?!’.

La coordinacion entre los diversos niveles de atencion, desde la atencién primaria hasta la
especializada, resulta indispensable para asegurar una atencién integral y continua. Modelos
eficientes de gestion organizacional promueven la comunicacion y colaboracion entre los distintos

actores del sistema sanitario.

CONCLUSIONES

Para garantizar la eficiencia y exactitud en la atencion en salud, es importante fortalecer
la calidad de los servicios médicos mediante un modelo de gestion institucional. Su
implementacion mejorara la experiencia de los pacientes, optimizara el uso de los

recursos y fortalecera los servicios de salud.
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