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Resumen

El desarrollo del presente trabajo se basé en una revision bibliografica sobre los conceptos basicos relacionados con
los factores criticos del éxito para la gestién de la calidad. Las técnicas de gestion de calidad han sido aplicadas en
diferentes areas del sector econémico como la industria y las empresas de servicios, incluyendo al sector salud. Sin
embargo, los estudios sobre la gestién de la calidad en el sector salud, son puntuales, que no siempre es posible
extrapolarlos y aplicarlos a &reas especificas como el sector salud de Ciudad Juérez. Por lo que se propone el
desarrollo de un modelo para identificar los factores criticos del éxito en el sector salud, por medio de la
construccidon y validacion de un instrumento el cual arrojara resultados que seran analizados a través de métodos
estadisticos para determinar qué factores criticos son significativos.
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Introduccion

La salud es una garantia individual para todo ser
humano y es un factor fundamental para el
desarrollo de los pueblos (Bernal, Pedraza,
Sanchez, 2013). Por lo tanto, el propésito de
todo sistema de salud es proporcionar un
servicio de alta calidad, a la vez que se
optimizan costos y recursos (Navarrete, Gomez,
Riebeling, Lopez, Nava, 2013). Lo que conlleva
tanto a derechos como a deberes, de ahi la
importancia de que cada instancia asuma roles,
involucrando al personal de todos los niveles,
con sus implicaciones sociales y economicas
(Chirino, Gonzélez, 2012). La calidad es un
concepto que influye en los procesos, productos
y servicios y se define como un conjunto de
caracteristicas inherentes para cumplir con los
requerimientos segun ISO 9001:2008, citado por
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Rao (2015), para medirla se han disefiado y
establecido indicadores para los diferentes
niveles de los sistemas de calidad en una
estructura piramidal; dada su importancia, el
sector salud requiere herramientas de medida de
la calidad de sus servicios (Jaramillo,
Chernichovsky, 2013).

La calidad de los servicios estd basada en
diversos criterios como la falta de recursos,
diferencias en los objetivos, necesidades,
motivaciones entre personas Yy grupos, la
complejidad de la organizacion y poner énfasis
en la eficacia de su administracion;
caracteristicas que pueden ser alcanzadas si se
cuenta con un sistema de gestion de calidad
(Figueroa, Iturbide, Cano 2013), el cual al ser
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aplicado adecuadamente genera valor a los
procesos, productos y servicios que una
organizacion presta (Martinez, Rodriguez,
Robledo, Fajardo, Meljem y Olvera 2012).

La calidad en los servicios de salud es definida
como toda actividad que la organizacion se
compromete a cumplir para satisfacer las
necesidades de un paciente desde su admision
hasta su alta (Dowdad 2013). De acuerdo a sus
caracteristicas, la calidad en servicios de salud
se define como la capacidad de “Otorgar
atencion médica a los usuarios, con oportunidad,
competencia,  profesional 'y  seguridad,
basandose en los principios éticos de la practica
médica, y buscando satisfacer las necesidades
de salud y sus expectativas” (Aguirre, 2008).
Para alcanzar dicha capacidad y lograr
excelencia en el servicio, los hospitales deben
esforzarse por ofrecer un servicio denominado
como cero defectos; con el fin de conservar a
sus clientes, generando y ofreciendo un servicio
rentable. Para alcanzar la meta de cero defectos
segun Lim y Tang, (2000) citado por Dilber,
Bayyurt, Zaim y Tarim (2005), se requieren
esfuerzos continuos para mejorar la calidad del
sistema de prestacion de servicios.

Actualmente la calidad se mide a partir de la
determinacion de indicadores (Aguirre, 2008).
La medicion del rendimiento de estos sistemas
es muy importante para la 6ptima gestion de una

organizacion ya que segun Deming (2005)
citado por Rao (2015) si no se puede medir, es
imposible controlar y mejorar. ElI proceso de
medicion permite identificar e interpretar los
factores criticos que contribuyen al éxito de las
organizaciones que les permite alcanzar la
excelencia empresarial (Talib y Rahman, 2010).

Para medir el comportamiento de cualquier
sistema es necesario identificar primero las
caracteristicas y componentes fundamentales del
sistema de calidad. Como ya se menciono, la
calidad est& relacionada con ciertos factores del
éxito que pueden ser explicados como
actividades internas o externas que afectan al
correcto desempefio de una empresa. Estos
representan la faceta del comportamiento de la
administracion, proporcionando alerta temprana
para la organizacion, lo que permite segln
Porter (1996), Kaynak (2003), Rahman vy
Bullock (2005), citados por Kaur y Sharma,
(2014), evitar situaciones imprevistas haciendo
hincapié en la gestion de la calidad total de la
organizacion. Dada la importancia de la gestion
de la calidad del sector econdmico en general y
del sector salud en particular, el objetivo de este
trabajo fue identificar los conceptos bésicos
relacionados con los factores criticos del éxito
para el gestion de la calidad con el fin de
determinar los factores criticos del éxito de los
sistemas de calidad en el servicio que ofrece el
sector salud de Ciudad Juarez.

Revision de literatura

En los Gltimos afios se han reportado estudios en
los cuales se han sefialado que los factores
criticos del éxito difieren segun el tipo o el ramo
de las organizaciones, ya sea de productos o
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servicios, al que este dirigido su estudio. A
continuacion se presentan los factores criticos
del éxito, identificados y propuestos por
diversos autores, reportados en estudios
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recientes y que muestra la importancia de la
determinacion de dichos factores para las
organizaciones.

2.1 Los sistemas de calidad

Segun Bandyopadhyay (2011) la aplicacion de
herramientas y técnicas de la administracion de
la calidad es amplia y exitosamente aplicada por
organizaciones tanto en industrias de
manufactura, servicio, y actualmente estan

siendo implementadas en los servicios de salud;
algunas de las herramientas de mejor aplicacion
son:

Control estadistico de la calidad (SQC);
Administracion total de la calidad (TQM);
Estandares de calidad 1SO-9000;

Enfoque de mejora de la calidad Six Sigma.

Metodologia N
. Autor/Afio FCE Factores
/giro
I Compromiso de la Admén./Liderazgo, Calidad de proveedores/
Cualitativo/ Kaur and Sharma p . g . P
6 Admon. personal, enfoque al cliente, Admén. de proceso y
manufactura (2014) L, .
Medicién de la calidad.
Arbab Kash, Spaulding, Cultura y valores, proceso de negocios, calidad de servicio,
Johnson, and Gamm, 10 planificacién, recursos financieros, liderazgo, demanda, acceso
Cualitativo/ (2014) a la informacién, comunicacion.
hospitales 5 FCE: Sistemas de informacion de ajuste, Ajuste Flujo
Hung, Chen, Wang . ) . o
5 Organizacional, resistencia organizacional, soporte de la
(2014) . . .
Admon., capacidad de los miembros clave.
Compromiso de la Admén., enfoque al cliente, entrenamiento y
Faisal Talib, Zillur 9 educacion de personal, continuo mejoramiento e innovacion,
I Rahman (2010) calidad de proveedores, participacion de empleados, estimulo
Cualitativo/ L . . -
a empleados, evaluacion, calidad de la informacion.
servicios - — o -
Liderazgo, planeacién estratégica, enfoque al cliente,
Jones (2014) 7 medicion, enfoque a la fuerza de trabajo, enfoque en las
operaciones, resultados.
o Liderazgo soporte, cultura, informacion tecnologia,
Cuantitativo/i . g y ’p. L y . 9
. Malgorzata Zieba, estrategia y proposito, medicion, infraestructura organizacional,
nnovaciones . 10 L L .
de negocio Krzysztof Zieba (2014) procesos y actividades, motivacion, recursos, educacion y
entrenamiento.
Cuantitativo/ Mas-Machuca, 19 Clasificados en cuatro constructos: Factor estratégico, Factor
consultoria | Martinez Costa (2012) tecnologico, factor cultural, Conocimiento de gestion.
Cualitativo/
Peter Trkman (2010) 12 Clasificados en tres constructos: factores basados en teoria de
bancario contingencia, factores basados en capacidades dinamicas,
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factores basados en tecnologia de ajuste.
Método
i- Fu-Jin Wang, Chia-Jen . L . . .
De!ph! g. Compromiso de la Admon., inspeccion de objetivos medibles,
Cualitativo Hung, Peir-Yuan 4 educacion y entrenamiento, incrementar confiabilidad
Patrick Li (2011) y ’ '
hoteles
tipo de negocios, comunicacion, consultores, documentacion,
Cualitativo/ educacion, ambiente, habilidades de la Admon., liderazgo,
Niam Yaraghi, Roland 19 cultura organizacional, estructura organizacional, actualizacion
manufactura- G. Langhe (2011) de informes, disefio de proceso, proyectos de la admén.,
servicios recursos, participacion de empleados, reconocimiento de
sistemas, estrategias, trabajo en equipo, soporte de la Admén.
Compromiso de la admoén. y liderazgo, enfoque al cliente,
_ informacion y andlisis, entrenamiento, admoén. de proveedores,
Fu y Mittnight (2015) 9 clon y anails ramien proveex
planeacién estratégica, participacion de personal, admon. de
personal, admén., de procesos.
Cuantitativo/ | Alvarez Garciael Rio Liderazgo, politicas de calidad y planeacién, alianzas y
Rama, Vila Alonso, 8 recursos, admon. de personal, aprendizaje, admoén. de
turistico Fraiz Brea (2014) procesos, mejora continua, resultados.

o Motivacién interna de negocio, atributos de empleados,
Cualitativo/ Kafetzopoulos, y 8 atributos de la organizacién, ambiente externo, requerimiento
alimenticio Gotzamani (2014) de sistemas, calidad de producto, desempefio de operaciones,

desempeifio financiero.
Cualitativo/ Amirullah, Suratman, 5 Compromiso de la Admoén., Liderazgo, cambio de Admon.,
manufactura Haedar Akib (2015) Nueva cultura de trabajo, monitoreo

Tabla 1 Revision de literatura

Deming asegura, que la administracion es
responsable de aproximadamente el 80% de los
problemas de calidad en una organizacion y nos
propone un sistema de calidad total Deming
(1989), citado por (Figueroa, lturbide, Cano
2013). Un sistema de administracién de calidad
constituye un registro formal de los métodos y
procedimientos de una organizacién (Varma
2015). Dicho lo anterior, la implementacion de
sistemas de calidad en los servicios de salud
contribuye a la mejora de los procesos en la

CULCyT//Mayo — Agosto, 2016

81

atencion médica en concordancia con las
normas internacionales (Chirino, Gonzélez
2012). Dentro del sector salud el concepto de
calidad tiene su origen a principios del siglo
XX. En 1916 A. Codman en Massachussets,
establecid las primeras bases de certificacion y
acreditacion de hospitales; sin embargo, dada la
amplia variacion en los procesos y resultados
surge la necesidad de estandarizar y medir la
calidad en servicios medicos. En respuesta a
esta necesidad se crea ISO (Del castillo, Sardi
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2012, Hernandez, Aguirre, Santacruz, Gomez,
Garcia, Duran 2013).

La norma ISO 9000, fue fundada en 1946 y
centralizada en Ginebra Suiza, la cual es una red
de organizaciones no  gubernamentales
(McLean, 2006). Este sistema estd basado en
ocho principios segin Varma (2015):

Enfoque al cliente;

Liderazgo;

Participacion de personal,

Enfoque al proceso;

Enfoque al sistema de administracion;
Mejora continua;

Enfoque en toma de decisiones;

Relaciones beneficiosas mutuas con socios.

En 1950 nace la Administracion Total de la
Calidad, “Total Quality Management” (TQM) la
cual se fundamenta en dos constructos: “Soft
side” (liderazgo) y “hard side” (monitoreo)
(Amirullah, Suratman, Akib 2015). En 1951 se
funda en EUA la Comision de Acreditacion de
Organizaciones de la Salud “Joint Commission
on Acreditattion of Health Care Organization”
(JCAHO), publicando los estandares que
garanticen proveer efectividad, seguridad y alta
calidad en el cuidado médico (Del Castillo,
Sardi 2012, Keil 2004). En 1956 nace el sistema
de evaluacion de mejora continua de la calidad
del IMSS, fundado por un grupo de médicos con
el fin de conocer las condiciones en que los
pacientes eran atendidos (Aguirre, 2008).
Asimismo el Dr. Donabedian en 1966 propuso
que la calidad en la atenciobn meédica deberia
medirse en  tres  &reas:  l.-estructura
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(instalaciones y personal), 2.-Proceso (método
de entrega) y 3.-resultados (de las
intervenciones) (Coronado, Cruz, Macias,
Arellano, Nava 2013). El Dr. Donabedian fue el
primero en estudiar y medir la calidad en los
servicios de salud y el Dr. Ruelas fue pionero en
Mexico en los afios 80 en medir la calidad de los
servicios de salud con apoyo del Dr. A.
Donabedian (Robledo, Meijem, Fajardo, Olvera
2013). En 1996 el Spears American Legion
Hospital en EUA fue el primero en obtener
certificacion en ISO 9000 (Moore, 1999). En
este mismo afio nace el Consejo nacional de
Arbitraje  CONAMED en Meéxico, el cual
(Martinez, Rodriguez, Robledo, Fajardo,
Meljem, Olvera 2012).

2.2 Factores criticos del éxito

El término de factores criticos del éxito fue
introducido a la literatura moderna por Thus
(1961) citado por Sullivan (2009) quien
desarroll6 un marco sobre como podria aplicarse
a organizaciones de distintos tipos.

Segln Suarez y Barrios (2013) los factores
criticos del éxito se definen como todas aquellas
acciones, capacidades, recursos, ventajas,
conocimientos y destrezas las cuales constituyen
ventaja competitiva. A su vez Dayton (1999)
define los factores criticos del éxito como la
identificacion de aquellas areas que son clave en
una organizacion y con frecuencia son
contradictorias o complejas. Los factores no son
metas, sino variables que una vez identificadas y
administradas por la organizacion conducen al
éxito y a las metas planeadas (Sullivan 2009).
Asimismo, de acuerdo a Pérez (2014) los
factores relacionados con la calidad en cualquier
producto o servicio se clasifican en tres
dimensiones:
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Técnica: son todos los aspectos cientificos y
tecnoldgicos.

Humana: las relaciones

empresas.

entre clientes y

Econdmica: minimizacién de costos para cliente
y empresa.

Segln Ponce (2006) propone el anélisis FODA
con el fin identificar los factores que determinan
el éxito, dado que es un instrumento viable para
realizar un andlisis de la organizacion por
medio de una evaluacion de los factores
internos: fuertes y débiles y factores externos:
oportunidades y amenazas, a la vez que permite
una perspectiva general de una organizacion
determinada.

2.3 Relacién de los Factores criticos y los
sistemas de calidad

Segun Kaur y Sharma (2014) los factores
criticos que mas impactan al TQM son la
satisfaccion del cliente y la satisfaccion del
empleado pero no son significativos los factores
liderazgo y relaciones con proveedor. A su vez,
Kutlu y Kadaifci (2012) consideran factores
criticos como de mayor influencia en la
administracion  total de la calidad el
"Compromiso de la Alta Direccion y Liderazgo™
y la "Planificacion Estratégica” los cuales
pueden ser comparados con otros estudios
empleando distintas metodologias referentes a
TQM.

Sin embargo, tal como sefialan Jooste y VIok
(2015) para que la administracion de una
empresa de servicio sea exitosa, la organizacion
y el proveedor necesitan trabajar en conjunto
sobre los factores criticos del éxito durante las
fases de ciclo de vida del servicio, y tener
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procesos de control y supervision eficaces en
lugar de mejorar la administracion de activos
servicio continuamente.

2.4 Instrumentos

Una herramienta eficiente utilizada para
estudios cualitativos es el cuestionario ya que
ofrece resultados Utiles para la identificacion de
los factores criticos. Al respecto Cecchetto y
Pellanda (2014) proponen una metodologia para
la construccion y validacién de un cuestionario
en cinco etapas para conocer los habitos y
factores de riesgo en  enfermedades
cardiovasculares:

Revision de literatura;

Seleccién de variables;

Evaluacién de expertos;

Estudio piloto;

Evaluacion de propiedades psicométricas.

Por otra parte Gomez (2004) propone un
modelo para medir el clima organizacional en
empresas por medio del disefio, construccién y
validacién de un instrumento, el cual propone
cinco fases:

Disefio y elaboracion del instrumento piloto:
con base en la revision bibliografica;

Identificacion de validez de contenido: someter
el instrumento preliminar a validacion por
jueces expertos por medio de un formato que
contenga las variables y criterios a evaluar: a)
pertinencia, b) relevancia, c) coherencia, d)
claridad,;
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Pilotaje: la muestra piloto debe ser conformada
por individuos que cumplen con los criterios de
seleccion;

Confirmacién de instrumento final: realizar el

Aplicacion final: aplicacion del instrumento a la
muestra final seleccionada.

El proceso de validacion y adaptacion de
escalas de medida se compone en las siguientes

analisis de los resultados obtenidos en la etapas:
muestra piloto, a su vez eliminar o modificar los
factores que no alcanzan el nivel de
confiabilidad requerido;
1. 2. Validacion 3. A o 6. 7. 8. Fiabilidad 9.
Prueba e validacion  validacion - Sencibildad ' fiapjjigad  Fiabilidad entre Sencibilidad
piloto ponderaciones estructural EHIEE poblaciones interna Test observadores al cambio

Figura 1. Elaboracion propia basado en Arribas (2004)

Conclusiones

Dado que la calidad debe ser primordial en
cualquier organizacion, el estudio y la
identificacion de los factores criticos del éxito
en los sistemas de calidad aplicados a los
servicios de salud trae multiples beneficios entre

ellos un mejor manejo de los recursos que
conduzcan al Optimo funcionamiento de los
servicios de salud y con ello la satisfaccion de
los usuarios desde su ingreso hasta su alta.
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