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Presentacion de la asignatura

Un sistema es un conjunto de elementos, normas, métodos y procedimientos acerca de
determinada materia, ordenados para realizar algo en conjunto y que se interrelacionan
para un propésito comun. La palabra sistema ha adquirido distintos usos especializados,
pero siempre referente a conjuntos estructurados y organizados. Se habla de sistema no
solo cuando se tiene un grupo de elementos que estan juntos, sino ademas cuando
trabajan en equipo. La norma ISO 9000:2015 define como sistema el conjunto de
elementos mutuamente relacionados o que interacttan.

Por su parte, gestion, es el conjunto de actividades que de manera coordinada dirigen y
controlan los sistemas de una compafiia, similar a los que establece la norma ISO
9000:2015, en donde la gestion es un conjunto de actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion.

La gestion de calidad centra su atencion en la parte directiva, es decir, es un proceso por el
cual deben pasar todas las organizaciones que presten servicios de salud, debe ser un
requisito para incrementar la eficacia de las actividades, de los procesos y de los servicios
para ser competitivos. Para hablar de calidad se requiere de planear, controlar y mejorar
aguellos elementos de una organizacion de salud que influyen en satisfaccién del
derechohabiente y en el logro de los resultados deseados por la Institucion.

Un sistema de gestiéon de calidad de acuerdo con la norma ISO 9000:2015, se define como
parte del sistema de la organizacion enfocado en el logro de los resultados, en relacién con
los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las
partes interesadas, segun correspondan.

Los elementos de la gestion de la calidad son: la planificacion, control, aseguramiento y
mejora. Por lo tanto, es necesario involucrar todos los aspectos (directivos, personal,
procesos, departamentos y recursos) de manera eficiente y eficaz, mediante el desarrollo e
implementacion de un sistema de gestion de calidad.

La importancia de la calidad de un servicio de salud no depende solamente de las
prestaciones médicas; el servicio esta compuesto por muchas piezas y el resultado final
dependera del actuar de cada una de ellas y de la coordinacion entre todas.
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El personal, tanto médico como no médico, debe ser muy consciente de que su funcién en
la institucion es resguardar y promover el valor de la salud en la poblacién.

En la actualidad, la aplicacion del concepto de calidad a los servicios de salud gana cada
vez mas importancia. Sin embargo, implementar un sistema para su gestién no es tarea
facil y requiere de un cambio cultural de la organizacién que involucre a todos los actores
de la institucion en aras de satisfacer las necesidades y preferencias de los pacientes.

Con el fin de alcanzar la calidad en los servicios de salud, deben organizarse de forma
adecuada y establecer o aplicar las normas, guias de practica clinica, procedimientos y
protocolos diagndstico-terapéuticos necesarios, ademas de realizar los procesos
relacionados con la verificacion de los instrumentos de medicion y cumplir con la
certificacion y acreditacion, que ya es obligatoria para las instituciones de salud publicas y
privadas.

La asignatura de Gestion de la calidad, permite al estudiante tener el conocimiento de
conceptos basicos de la calidad, su proceso y metodologia; ademas podra examinar los
diferentes modelos de calidad aplicables en los distintos tipos de organizaciones de salud
en los tres niveles de atencion, para disefar y mejorar su sistema de calidad a fin de
satisfacer las necesidades del servicio.

El propdsito de esta asignatura es dotar al Licenciado en Gerencia de Servicios de Salud
de los conocimientos tedricos y practicos que le permitan identificar, analizar y aplicar los
diferentes modelos de gestion de calidad, a instituciones de servicios de salud publicas y
privadas.

La asignatura se ubica en el Médulo 3 Formacion profesional basica, en el sexto semestre,
y tiene relacion con las asignaturas de Administraciéon de la calidad, Globalizacion y salud,
Estadistica basica, Salud publica, Demografia, Organizacion de sistemas de salud,
Fundamentos de salud, Etica y salud, Equipamiento e insumo, Calidad en salud y
Planeacion estratégica en salud; las cuales establecieron las bases tedricas. Esta
asignatura contribuye al perfil de egreso del profesional en Gerencia en Servicios de Salud,
ayudando a desarrollar la capacidad de andlisis, reflexion, manejo de conflictos, trabajo en
equipo y habilidades directivas para la toma de decisiones estratégicas en las Instituciones
de salud publicas y privadas, considerando el entorno y la aplicacion de diversas técnicas,
herramientas y conocimientos, para la mejora continua.

La asignatura se encuentra dividida en 3 Unidades; en la Unidad 1, se aborda el marco
conceptual de la gestidn de la calidad, como una funcion especializada con base en los
principios para la formulacién de los estdndares de calidad, con la finalidad de proponer
acciones que contribuyan a generar una cultura de calidad y a la mejora continua en los
procesos, asi como los costos de la calidad o no calidad en los servicios de salud.

En la Unidad 2, se proporcionan los fundamentos tedricos de la calidad por procesos para
gestionarlos por medio del modelo de relacion-cliente-proveedor, describiendo los
procesos, procedimientos e instrucciones, asi como el andlisis de los sistemas de control
determinando, los procesos que deben ser mejorados o redisefiados con el fin de
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conseguir el incremento de la satisfaccidén del paciente y la mejora continua de los servicios
de salud publicos o privados

Por ultimo, en la Unidad 3, se dedica al Marco Institucional de Sistemas de Gestion de la
Calidad, empleando la normalizacién y la certificacion de la norma ISO 9000; 2015 de
acuerdo con los estandares de la calidad de las organizaciones, como prestadores de
servicios en salud mediante el Modelo del Consejo de Salubridad General.

Temario

Unidad 1. Generalidades de la gestién de la calidad.
1.1 Generalidades de la Gestion de la Calidad.
1.1.1 Definicion de sistema, gestion y calidad.
1.2 Definicién de gestion de la calidad.
1.3 Tipos de estandares de calidad y su proposito.
1.4 Principios para la formulacion de los estandares de calidad.
1.5 Cultura organizacional y la calidad.
1.6 La gestién de la calidad como funcion especializada y profesionalizada.

1.7 Los costos de calidad y no calidad.

Unidad 2. Gestion de la calidad por procesos en el servicio de salud.
2.1 Concepto de proceso.
2.1.1 ¢ Qué es un proceso?
2.1.2 Caracteristicas de un proceso: elementos, limites y factores.
2.2 Tipos de procesos.
2.3 Representacion grafica de los procesos.

2.3.1 Descripcion de procesos.
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2.3.2 Descripcion de procedimientos.
2.3.3 Descripcién de una instruccion.
2.4 La gestion de los procesos.
2.4.1 Etapas de la gestion de un proceso.
2.4.2 Caracteristicas de un proceso bien gestionado.

2.5 El sistema de control de la gestion por procesos.
2.5.1 La auditoria interna.

2.5.2 La eco-auditoria.
2.5.3 La autoevaluacion.

2.6 Métodos para la mejora y el desarrollo de procesos.
2.6.1 La mejora continua de procesos. El ciclo PDCA.
2.6.2 Reingenieria de procesos.

2.7 El modelo de relacién cliente-proveedor interno.

2.8 Método de Benchmarking.

Unidad 3. Marco normativo de gestion de la calidad: acreditacion y certificacion.

3.1 Concepto de Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
3.1.1 Requisitos generales del SGC.
3.1.2 Responsabilidad de la direccion.
3.1.3 Gestion de los recursos.
3.1.4 Realizacién del producto.
3.1.5 Medicion, andlisis y mejora.
3.1.6 Documentacion.
3.2 El proceso de implantacion y certificacion del SGC.
3.3 Norma ISO 9000: 2015.
3.3.1 Clasificacion de la Norma 1SO 9000.
3.4 Concepto de la Certificacion y clasificacion.
3.4.1 Tipos de Certificacion.
3.5 Definicién e importancia de la Acreditacion.

3.6 Modelo del Consejo de Salubridad General para la certificacion de hospitales.
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Competencia general

Aplica los fundamentos de gestion de la calidad utilizando procesos, técnicas de medicion,
sistemas de control, y hormatividad vigente, para el cumplimiento de estandares de
calidad, acreditacion y certificacion en los servicios de salud.

Competencias especificas

_ Analiza la gestion de la calidad en las instituciones de salud, identificando
Unidad 1 sus fundamentos para proponer acciones que contribuyan a la mejora
continua y competitividad de la organizacion.

Distingue la gestion de la calidad por procesos, identificando sus

) caracteristicas, tipos, etapas, sistemas de control y métodos para la
Unidad 2 mejora o redisefio de procesos en los servicios de salud publicos o
privados.

Utiliza la normatividad y marco institucional de los sistemas de gestion de
Unidad 3 lacalidad, analizando los estandares requeridos para revisar el proceso
de acreditacion y certificacion de las organizaciones como prestadores de
servicios en salud.
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Logros

Unidad 1.

Identificar los fundamentos basicos de la gestion de la calidad.

Analizar si la gestién de la calidad en las instituciones de salud es una funcion
directiva.

Disefar estandares de calidad para una organizacion de salud.

Aplicar el ciclo de la mejora continua en una organizacién que preste los servicios
de salud.

Unidad 2.

Distinguir los fundamentos tedricos de la calidad por procesos.

Analizar los procesos, su gestion y sistema de control, asi como los métodos
aplicados en los sistemas de salud, para garantizar servicios de calidad.

Aplicar un método para mejora y redisefio de procesos.

Unidad 3

Analizar los fundamentos teéricos de los sistemas de gestion de la calidad dentro
de los sistemas de salud.

Utilizar la normatividad y marco institucional para los procesos de acreditacion.

Aplicar los estandares requeridos para revisar el proceso de acreditacion y
certificacion de las organizaciones prestadoras de servicios en salud.
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Metodologia de trabajo

Para alcanzar la competencia de la asignatura, se realizaran actividades de aprendizaje,
las cuales en su mayoria estan disefiadas por el Docente en linea, quien las enviara para
una mejor adquisicion de conocimientos y asi puedas desarrollar las habilidades
necesarias, para abordar cualquier situacion de la vida real buscando una comprension
integral del problema planteado a partir de las distintas percepciones que pueda tener cada
escenario y asi llevarlo a un pensamiento méas profundo, con la intencion de conocer,
comprender y llevar a la practica la gestién de calidad, manteniendo un compromiso social,
con base al reconocimiento del contexto y las necesidades de los destinatarios del servicio
de salud

- -
CONOCIMIENTOS
(contenidos

nucleares y
accesorios)

Escenario
Econdmico-social

Escenario
Profesional

Gestion de la
calidad

EEp= e

\ HABILIDADES ~

Escenario
Disciplinar

Por ello en cada actividad que realices, en la mayoria de los casos, obtendras un producto
gue serd la evidencia del aprendizaje alcanzado durante el desarrollo de la asignatura.

En el transcurso del estudio de la asignatura encontraras actividades individuales y
colaborativas que tienen el propdsito de recopilar las evidencias para demostrar:
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. El aprendizaje obtenido.

. El desarrollo de competencias.

Es importante sefalar que las actividades colaborativas tienen una funcion adicional que
es promover la interaccion con tus comparieros, ya sea bajo la modalidad asincrona, que
permite que reconozcas las aportaciones de los demas, reflexiones sobre ellas y
construyas tus aportaciones segun tu propio estilo y ritmo de aprendizaje; e incluso en
algunos casos podras evaluarlas. Y bajo la modalidad sincrona, la cual generara un
intercambio de ideas en tiempo real con tus compafieros y con el Docente en linea.

La interaccion grupal que se espera obtener fluye en varios sentidos:

Esparcimiento

Para desarrollar las actividades contaras con las herramientas que ofrece el aula virtual,
gue son:

Foro de Dudasy | En él podras plasmar todas las inquietudes y cuestionamientos que te
consultas. vayan surgiendo al momento de consultar los contenidos nucleares
(materiales por unidad), asi como al realizar las actividades y evidencia
de aprendizaje. Tu docente en linea también podra realizarte un
@ diagndstico de todos los conocimientos relacionados con la asignatura,
% con los que cuentas, o bien, organizar equipos de trabajo si se requiere
realizar una actividad en equipo con tus compafieros(as).
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Universidad Abierta y a Distancia de México | DCSBA



Gestion de la calidad

Informacion general de la asignatura

Planeacion
didactica del
docente en linea.

o =
O
(]

Autorreflexiones

Asignacion a
cargo del docente
en linea

Contenidos
nucleares

sl

ey

Este espacio fue disefiado para que el docente en linea pueda plasmar y
comunicar tanto las actividades determinadas para esta asignatura como
las complementarias; éstas Ultimas te aportardn elementos para alcanzar
la competencia especifica, es decir, tu objetivo por unidad.

Es importante mencionar que deberas estar al pendiente de este
espacio, porque el docente en linea puede comunicarse contigo y
atender contingencias o probleméaticas que vayan surgiendo en el
semestre. Asimismo, te comunicard el disefio de cada una de las
actividades que contribuiran a tu aprendizaje y asignar fechas de
entrega, para que finalmente autogestiones tu tiempo requerido para
esta asignatura, otra de las funciones de este espacio es que también te
puede enviar material extra de consulta.

Por otro lado, cuentas con la actividad de Autorreflexiones, misma que
podras realizar mediante la herramienta de tarea. El docente en linea te
formulara preguntas detonadoras para generarte una reflexién respecto
a lo revisado en cada unidad, reflexiébn que podras plasmar a través de
un documento que, a su vez, podras subir en la herramienta de tarea con
el mismo nombre. Es importante saber que, en esta herramienta, sélo
tendras un intento; por lo que deberas esforzarte al maximo.

Asimismo, cuentas con la pestafia de Asignacion a cargo del docente en
linea. En esta herramienta deberas subir las respuestas de las
actividades complementarias determinadas y comunicadas por tu
docente en linea, mediante el foro de Planeacion didactica del docente
en linea, te permitirdn abarcar conocimientos y habilidades para alcanzar
las competencias establecidas en la asignatura.

Por ultimo, no olvides consultar los contenidos nucleares que fueron
seleccionados, determinados y desarrollados por un equipo docente para
cada unidad, ya que estos son el conocimiento minimo que debes
aprender para poder realizar las actividades mencionadas anteriormente
y asi concluir con éxito la asignatura de Gestion de la calidad jNo dejes
de hacerlo!

Dentro de la estrategia didactica que se estard trabajando, se promueve el trabajo
individual y colaborativo con el fin de enriquecer la experiencia y el intercambio, no solo de
informacion, sino también de ideas entre los integrantes del grupo, de tal forma que estos

12
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espacios sirven para enriquecer tu aprendizaje y para que contribuyas al de tus
comparieros(as); sirviendo como material de consulta y espacios de reflexién. Para ello, se
espera que participes de manera activa, motivado(a) en todo momento por tu docente en
linea, quien tendra como funcién moderar la participacion y realizar la consolidacion final
del tépico.

Entre las funciones que tendra el Docente en linea estan:

Aclarar dudas y atender tus comentarios, manteniendo una comunicacién constante
a través de foros de dudas, chat de plataforma, videoconferencias, correo
institucional y espacio de planeacién didactica del docente en linea.

Orientarte acerca del enfoque de la informacion que investigues y que creas que te
puede ayudar a realizar las actividades y resolver el problema que se te presente.

Realizar la retroalimentacion puntual de las aportaciones que lleves a cabo.

Proponer actividades, cuidando que sean significativas y que contribuyan a
enriquecer y consolidar tu aprendizaje.

Conformar equipos y determinar los roles de participacion en las actividades
colaborativas.

Evaluacion

En el marco de la UnADM, la evaluacion se conceptualiza como un proceso sustancial del
mismo aprendizaje, el cual se despliega en la interaccion del estudiante con los actores y
componentes educativos mediante el aula virtual y fuera de ella en su propio contexto, ya
sea laboral, familiar, de formacion profesional, etcétera, por lo que se le considera un
proceso integral y en continua creacion y recreacion.

Es por ello que la acreditacion de la asignatura requiere de tu participacion responsable,
autonoma y activa, aprovechando al méximo los recursos disponibles como el
acompafamiento y comunicacion estrecha con el docente, quien a través de la
retroalimentacion permanente a tus dudas, consultas y actividades, evaluara tu desempefio
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y detectara &reas oportunidad que requieran especial atencion, es por esto que se hace
necesaria la recoleccién de evidencias que reflejen el logro de las competencias que tu has
desarrollado.

La comunicacion permanente es fundamental para promover el aprendizaje significativo y
reconocer el esfuerzo, asi como las areas vulnerables. Es requisito indispensable la
entrega oportuna de cada una de las tareas, actividades y evidencias, asi como la
participacion en foros y demas actividades programadas en cada una de las unidades y
conforme a las indicaciones dadas. La planeacién didactica e instrumentos de evaluacion
establecidos para cada actividad contienen los criterios y lineamientos generales para
realizarlas, por lo que es importante que las revises antes de elaborarlas.

En lo que se refiere a la asignacion a cargo del docente, este hara uso de instrumentos y
técnicas de evaluacién con previa planificacion que permitiran retroalimentar y reforzar de
manera pertinente y permanente a los estudiantes, de acuerdo con el avance y
caracteristicas del grupo, con el fin de mediar su proceso formativo entre los conocimientos
que ha adquirido en forma satisfactoria y aquellos que requieran un esfuerzo adicional para
poder ser aprendidos en forma suficiente.

A continuacion, se expone el esquema general de evaluacion.

Esquema de evaluacion

Evaluacion continua Actividades colaborativas 10%
Actividades individuales 30%
E-portafolio Evidencia de aprendizaje 40%
Autorreflexiones 10%
Asignacion a cargo del Instrumentos y técnicas de 10%
docente evaluacién propuestas por el

docente en linea

CALIFICACION FINAL 100%

Cabe sefialar que, para aprobar la asignatura, se debe obtener la calificacion minima
indicada por la UnADM.
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