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•  Rol e Importancia del TM en la G. Calidad 

• Conceptos y Dimensiones de la calidad 

• Ciclo de Mejoramiento continuo:  Herramientas.  

•  Principales actividades del Monitoreo de la
 calidad. 

•  Ejemplos. 







• Ética 
• Seguridad
• Eficiencia
• Costo: corregir es mas caro
• Prestigio: la buena y mala calidad  
 trasciende
• Aumento de la participación del usuario
 (paciente)
• Exigencia de acreditación



REFORMA DE SALUD EN 
CHILE, IMPACTO EN LA 

CALIDAD DE LA 
ATENCION  

Subsecretaría de Redes Asistenciales 



REFORMA CALIDAD EN SALUD 

Equidad Acceso, 
Oportunidad Continuidad Calidad 

Técnica Seguridad 
Derechos 
usuarios -  

satisfacción 
usuario 

Eficacia - 
Eficiencia 

REFORMA DE LA SALUD 
Ley N° 19.888 
• Ley de  

Financiamiento 

Ley N° 19.937 
• Ley de Autoridad 

Sanitaria y Gestión 

Ley N° 19.966 
• Ley de Garantías 

Explícitas en 
Salud 

Ley N° 20.015 
• Ley de 

Instituciones de  
Salud Previsional 

Proyecto Ley  
• Ley sobre 

Derechos de los 
pacientes (en 
trámite)  



Herramientas 

Autorización 
sanitaria. 

Acreditación 
para prestadores 

de salud 

Certificación de 
especialidades 



CALIDAD CON ENFASIS  
EN LA SEGURIDAD DEL

 PACIENTE 







• Liderazgo 

• Participación 

• Planificación
 Estratégica 

• Comunicación 

• Capacitación 

• Eficiencia 



$ 100.0

$ 1000.0

$ 1.0

$ 10.0



Directivos 

• Ofrecer un producto de alta calidad a los usuarios. 
• Adquirir prestigio. 
• Reducir los costos, eficiencia y eficacia 
• Ordenar el Servicio. 

Profesionales 

• Desafío ético 
• Comprobar que lo hecho tiene los resultados esperados. 
• Su propia satisfacción. 
• El prestigio profesional. 

Pacientes 
Clientes 

• Utilizar servicios exentos de errores,  
• Servicios accesibles, adecuados, rápidos, seguros, y de costo razonable  
• con trato humano,  
• que les cubran sus necesidades y sus expectativas 













Gestión 

Planear 
Organizar 
Ejecutar 

Dirigir 
Controlar 

Calidad 



¿Cuál es la  función del 
TM de OFL? 

Calibración del 
laser  

Manejo e 
introducción de 
datos Coordinación de 

pabellón  

Mantención de 
insumos e 
instrumental 

Coordinación de mantenciones  

Supervisión de la 
esterilidad del 
instrumental  

Administración y 
manejo de personal 

Educación al paciente 
de sus cuidados 
postoperatorios 

Rol del T.M.   



Gestión 

Planear 
Mantenciones 

Educación al paciente  

Organizar 
Mantención de insumos e 

instrumental 

Administración y 
manejo de personal 

Ejecutar Calibración del 
laser  

Dirigir Coordinación de 
pabellón  

Controlar 



LIDERAZGO 

CONTEXTO 
ORGANIZACIONA

L 
FORMACION AL 

PERSONAL 

PARTICIPACION 
DEL USUARIO 

Diagnóstico 

Compromiso 
Sugerencias y 
reclamos 
Satisfacción, focus 
group, 

A todos,  
A los líderes 





PLANIFICAR 

HACER 

VERIFICAR 

ACTUAR 



• Detectar oportunidades de
 mejora (Problemas) 
• Análisis de causas  
• Determinar metas y
 objetivos  
• Priorizar  
• Planificar soluciones 
• Definición de criterios de
 evaluación 
• Diseño de evaluación 
• Cronograma 

¿Que Hacer?



• Diagrama de flujo 
• Diagrama de causa-efecto 
• Diagrama de Pareto 
• Histograma 
• Matriz de prioridades y de
 decisiones 
• Lluvia de ideas 
• Análisis FODA 
• Benchmarking 
• Otros 

Herramientas





Ejemplo de gráfico 



Intervención
Años del estudio 2000 2009 





DONACIONES AÑO 2009 

115 UNIDADES DE SANGRE PERDIDAS



Extracciones frustradas según flebotomista



Diagrama de Pareto 



Satisfacción 



Satisfacción 





• Educación y Capacitación 
• Implementar acciones 
• Recolectar datos 
• Evaluar la estrategia de    

  cambio 

Marcha Blanca 
Principales pasos



• Evaluar grado de éxito de los
 cambios aplicados 
• Comparar con lo establecido
 (estándar o resultados
 anteriores) 
• Analizar resultados 

Principales pasos



• Diagrama de flujo 
• Hoja de chequeo 
• Diagrama de Pareto 
• Histograma 
• Gráfico de control 
• Gráficos de tendencia 

Herramientas





+ 3 DS 

Media 

- 3 DS 

Bien controlado > +/- 3 DS 
+ 3 DS 

Media 

- 3 DS 

Serie de 7 crecientes  arriba o abajo de la media 



Disminución  
Recitaciones 200% disminución 



Ene Feb Mar 

22 17 18 

Ene Feb Mar 

4 6 7 

PROGRAMA DE 
CALIDAD 

Número de 
Recitaciones 

Número de 
Recitaciones 



Cambio de registro

REACCIONES ADVERSAS A LA DONACIÓN

Años del estudio 



• Implementar los cambios
 exitosos 
• Documentar cambios 
• Estudiar planes futuros 
• Estandarizar mejoramiento 
• Monitorear 

Principales pasos



1 
2 



•  QUÉ ES: 
– Medición sistemática de una serie de

 indicadores previamente seleccionados,
 para identificar brechas claves y
 aspectos a mejorar, en base a un
 estándar establecido. 




