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RESUMEN

Los establecimientos de salud de la Secretaria de la Defensa
Nacional deben certificarse por el Comité de Certificacion de Es-
tablecimientos de Salud del Consejo de Salubridad General, y fun-
cionar con estandares de Sistemas de Gestion de Calidad como el
Modelo de Calidad Intragob. El proceso incluye Implantacion del
Sistema de Calidad que cumpla la normatividad y logre la satis-
faccion de clientes y usuarios finales, asi como el aseguramiento
de la calidad mediante adquisicion individual y organizacional de
una cultura de calidad.

El aseguramiento de la calidad es parte de la mision a cumplir
derivada de la politica de calidad del Alto Mando. Se identificaron
cinco fases: capacitacion, participacion, facilitacion, analisis-com-
paracion e interaccion.

El propdsito del presente trabajo es describir aspectos del ase-
guramiento de calidad en nuestro medio, asi como las vivencias
durante disefio e implantacion de sistemas y procesos necesarios
para participar en la gestién de calidad por el Hospital Central
Militar, la Unidad de Especialidades Odontolégicas y la Clinica
de Especialidades de la Mujer de la Secretaria de la Defensa Na-
cional.

Palabras clave: aseguramiento, calidad, atencién médica, esta-
blecimientos de atencion médica, certificacion, Fuerzas Armadas.

Introduccién

En la actualidad es requisito que las instalaciones de sa-
lud de la Secretaria de la Defensa Nacional cumplan los cri-
terios de Certificacion de Establecimientos de Atencidn
Médica y con el Modelo de Calidad Intragob.

Quality assurance in medical care
facilities at the Armed Forces of Mexico

SUMMARY

National Defense Health facilities must be certified by the Cer-
tification Committee of Health Facilities of General Health Coun-
cil, and their performance must follow management quality stan-
dards such as the Intragob Quality Model.

This arrangement comprises the implantation of a quality sys-
tem that compels normativity and achieves clients and final users
satisfaction as well as assurance of quality through individual and
organizational quality culture acquisition. Quality assurance is part
of the mission to accomplish according to the high commander
politics on quality. Five phases were identified: training, partici-
pation, facilitation, comparison-analysis, and interaction.

This paper describes the experience of implanting the Intragob
Quality Model at the Military Central Hospital, the Odontologic
Specialties Unit, and the Woman’s Specialty Clinic from the Na-
tional Defense Secretariat.

Key words: Assurance, quality, health care, health care facili-
ties, certification, Armed Forces.

El desarrollo e implantacién de un sistema de calidad por
organizaciones de salud de la administracion publica (Certi-
ficacion y Modelo Intragob) debe contemplar un sistema de
aseguramiento de la calidad.

El gobierno federal pretende lograr la satisfaccion del
cliente y la percepcién ciudadana de calidad en los servi-
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Figura 1. Elementos del modelo de calidad Intragob en el contexto de la cultura de calidad.

cios, mediante la implantacién de sistemas de calidad. El
aseguramiento de la calidad tiene como proposito incorpo-
rar la cultura de calidad a los integrantes de organizaciones
prestadoras de servicios, de manera tal que se originen es-
pontaneamente actividades en forma compartida, actitudes,
costumbres, habitos y valores (Figura 1).

La meta es lograr un gobierno de clase mundial mediante
el desarrollo de las Seis Estrategias de la Agenda Presiden-
cial de Buen Gobierno.

Especificamente en salud se inicié una cruzada nacional
por la calidad de los servicios que propone:

1. Mejorar la calidad de los servicios de salud abatiendo
las desigualdades entre entidades, instituciones y nive-
les de atencion.

2. Garantizar un trato digno a los usuarios, proporcionan-
doles informacion completa y atencion oportuna.

3. Ofrecer mayores oportunidades de realizacion profesio-
nal a los médicos, enfermeras y todos aquellos trabaja-
dores de la salud que participan en los procesos de aten-
cion.

El Modelo Nacional de Calidad Total, el Modelo de Ca-
lidad Intragob, el premio y reconocimiento INNOVA, la
Certificacion de Establecimientos de Salud y las Normas
Mexicanas de Calidad son algunas de las herramientas para
lograr el prop6sito mencionado.

La Secretaria de la Defensa Nacional a través de la Direc-
cién General de Sanidad ha participado en la implantacion de
los criterios de estructura, procesos y resultados elaborados
por el Consejo de Salubridad General en los escalones del
tercer nivel de atencion.

También se ha participado en el proceso de implantacion
del Sistema de Calidad denominado Modelo de Calidad In-
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tragob, en la Clinica de Especialidades de la Mujer y la Uni-
dad de Especialidades Odontoldgicas, mismas que han sido
merecedoras del Premio Nacional de Calidad Intragob; ac-
tualmente se encuentra participando la Unidad de Especiali-
dades Médicas, y proximamente participara el Hospital Cen-
tral Militar en dicho proceso.

Se recibid la orden para que la totalidad de las instalacio-
nes médicas de la Secretaria de la Defensa Nacional de for-
ma gradual funcionen dentro de los estandares de los Siste-
mas de Gestion de Calidad, asi como su certificacion por la
Comision para la Certificacion de Establecimientos de Aten-
cién Médica del Consejo de Salubridad General.

Los recursos materiales y humanos en instalaciones de la
Direccidn General de Sanidad estén orientados a la atencion
médica del personal militar y sus derechohabientes basados
en los valores de la cultura militar y de la cultura de atencién
médica.

La interpretacién de la orden permitié identificar como
parte de la mision el implantar una cultura de calidad
que facilitara el iniciar y desarrollar un sistema de cali-
dad que contemplara los criterios tanto para la Certifi-
cacion de Establecimientos de Atencién Médica, como
para el Modelo de Calidad Intragob e INNOVA deriva-
dos del Modelo Nacional para la Calidad Total y de las
Estrategias de la Agenda Presidencial de Buen Gobier-
no (gobierno que cueste menos, gobierno de calidad,
gobierno profesional, gobierno digital, gobierno con
mejora regulatoria, gobierno honesto y transparente).

El cumplimiento de la misién incluye entonces desa-
rrollar las acciones de mando necesarias para implantar
el sistema de calidad, y un sistema de aseguramiento de
la calidad con el propésito de lograr la integracién de la
cultura de calidad en cada individuo y en la organiza-
cion.
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Figura 2. Desplazamiento paulatino del Instituto Armado (organizacién) al nivel de mejora continua en virtud de la Politica de Calidad del alto Mando

(actitud) en el entorno de la cultura de calidad.

Participar en la implantacion de los modelos de calidad
mencionados ha representado, de alguna manera, un cambio
de paradigma, con la frecuente resistencia al cambio. Resis-
tencias que son transitorias con base en las acciones de man-
do ejercidas para que, sin desviar los compromisos de aten-
cion médica actuales, se inicie el desarrollo de procesos y
sistemas congruentes con los modelos de calidad, y se dise-
fie e implante el modelo de aseguramiento de calidad en cada
organizacion.

Aseguramiento de calidad

¢Que ésy cudles son los puntos de convergencia en nues-
tra cultura organizacional?

La palabra “asegurar” implica afianzar algo, garantizar el
cumplimiento de una obligacién, transmitir confianza a al-
guien, afirmar, prometer, comprobar la certeza de algo, cer-
ciorar; de acuerdo con esto, a través del aseguramiento, la
organizacion intenta transmitir la confianza, afirma su pro-
posito con la calidad a fin de dar el respaldo necesario a sus
productos y/o servicios.

La norma NMX-CC-001:1995 define el aseguramien-
to de la calidad como el “conjunto de actividades planea-
das y sistematicas implantadas dentro del sistema de calidad, y
demostradas segun se requiera para proporcionar la confianza
adecuada de que un elemento cumplira con los requisitos de
calidad.

Luego entonces el concepto de “aseguramiento” en nues-
tra cultura organizacional est4 implicito en nuestro sistema
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de enlace que tiene como proposito el que individuos o
unidades que participen en una actividad deban desempefiar-
se con coordinacion, asegurando la convergencia de esfuerzos.
Como parte integrante del sistema de enlace, por un lado el
sistema de enlace moral asegura la comunién en educacion mi-
litar y por ende un impulso permanente por luchar y vencer y,
por otro lado, el sistema de enlace intelectual asegura la comu-
nién de conocimientos y practica, asi como el conocimiento y
desempefio de funciones en el conjunto. Todo lo anterior tiene
como resultado la implantacion de la cultura militar en los indi-
viduos, denominada doctrina militar, que dicho en otros térmi-
nos representa el valor superior en nuestra organizacion.

Visto asi, el sistema de enlace en el Ejército es el “sistema
de aseguramiento” de la implantacién de la cultura militar en
los individuos y las unidades. El sistema de aseguramiento de
la calidad de las organizaciones de salud del Instituto Arma-
do, por ende, se debe orientar al desarrollo intelectual de la
cultura de calidad en interaccidn arménica con la cultura mili-
tar y técnica. De manera tal que cuando en un sistema de cali-
dad dado, después del enorme esfuerzo de pasar por el inicio
y desarrollo, se identifique una oportunidad de mejora, el pla-
near, disefiar, introducir y documentar los cambios pertinen-
tes, sea facilitado por la actitud de cada individuo, emanado
precisamente de la cultura de calidad ya integrada a su vida.
La politica de calidad, que es la decisién del mando en cuanto
alagestion de calidad, cuando se apoya en un clima organiza-
cional militar, técnico y de calidad, desplaza paulatinamente a
la organizacion al nivel de mejora continua, representativa de
un nivel de competitividad (Figura 2).
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Cuadro 1. Modelo de aseguramiento de calidad y cultura organizacional.

Nivel de madurez Enfoque

Implantacion

Resultados

Sistemas:
Fuerte integracion (sinergia)

Competitivo Mejorados continuamente
650 a 800 Orientados a comparacion
puntos referencial como mecanismo

de mejora continua y parametro
de competitividad

Aplicacion de los sistemas a nivel cultural
Aplicacion de métodos de mejora continua
por parte de los grupos de trabajo

Niveles competitivos
Tendencias positivas o
sostenidas en el nivel de
competitividad

Clara relacion causal

con la mejora continua

de sus sistemas y procesos

La palanca representa el trabajo en equipo con conver-
gencia de esfuerzos y en un clima organizacional donde
la calidad y las herramientas se relacionan con el sistema
de calidad en forma constante.

La actitud representa la fuerza principal ejercida indivi-
dualmente, pero que tiene como requisito alinear la compe-
tencia militar y técnica a los propoésitos de la organizacién,
la identificacion del desempefio en el conjunto. La calidad
se percibe como un facilitador para las actividades cotidia-
nas y no como una carga mas de trabajo.

El punto de apoyo requiere, ademas de nuestra compe-
tencia en la cultura militar y técnica, el desarrollo intelectual
inherente a la cultura de calidad.

La direccion del vector es el rumbo estratégico de la or-
ganizacion marcado por la politica de calidad.

El nivel superior con mejora continua representa una madu-
rez del sistema de calidad, donde el enfoque dispone de siste-
mas sinérgicos, fuertemente integrados, orientados a la mejora
continua, a la comparacion referencial, y donde laimplantacion
ha pasado a ser una cultura de calidad y donde las mejoras son
propuestas y desarrolladas por grupos de trabajo locales.

Modelos de aseguramiento de la calidad

Modificar la cultura organizacional de una institucion y
lograr su fortalecimiento en forma paulatina requiere un gran
esfuerzo que es dificil de afrontar, sobre todo por la resis-
tencia natural al cambio que se manifiesta en cualquier area
de la organizacién, mediante diferentes actitudes como la
emisidn de descalificativos de los conceptos o actividades
relacionadas con la calidad, etc.

Existen modelos basados en las Normas Mexicanas de
Calidad, o especificos como el modelo de Alfredo Acle To-
masini, el de J.P. Russel, etc.

En las organizaciones que han participado hasta el mo-
mento se han desarrollado diferentes estrategias de acuerdo
con el perfil de cada una, apoyandose en la cultura organiza-
cional previamente descrita.

El aseguramiento de la calidad parte del nivel jerarqui-
co més alto de la organizacién a fin de darle toda la forma-
lidad y obligatoriedad que requiere. Actualmente se estu-
dia a los niveles mas altos de la Secretaria de la Defensa
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Nacional, la mejora en planes y programas de la Universi-
dad del Ejército y Fuerza Aérea, que incluyan herramien-
tas de calidad.

En una organizacion, la direccion emite su filosofia y politi-
ca de calidad, y estructura dos cursos de accion simultaneos.
Uno de ellos iniciard y desarrollara laimplantacion del sistema
de calidad, y el otro asegurara la calidad mediante la integra-
cion del personal, a una cultura de calidad. Ambas acciones se
desarrollardn concomitantemente y convergen de forma eviden-
te, cuando la madurez del sistema rebase el nivel de confiabili-
dad y se haga competitivo (Cuadro 1).

El modelo de aseguramiento de la calidad que se ha iden-
tificado congruente con los recursos humanos y materiales
disponibles en organizaciones de Sanidad Militar, compren-
de una serie de fases que se intercalan de manera impercep-
tible de acuerdo con las necesidades y expectativas que en-
frenta cada organizacion:

Fase de capacitacion

Las tres organizaciones al iniciar las acciones para la im-
plantacion del sistema de calidad, realizaron acciones relacio-
nadas con el aseguramiento de la calidad mediante la capacita-
cion de personal con ciertas caracteristicas de liderazgo militar
y técnico. La participacién en cursos y talleres permitieron co-
nocer la intimidad de las Normas Mexicanas de Calidad, de los
Criterios de Certificacion para Establecimientos de Salud, de
los Modelos de Calidad Gubernamental (Intragob e INNOVA),
y del Modelo Nacional para la Calidad Total. Algunos elemen-
tos participaron como evaluadores, lo que permitié conocer la
mecénica del proceso de evaluacién en organizaciones extra-
institucionales.

Fase de participacion activa

La autoridad para asegurar la calidad es delegada al Sub-
director, pero no asi la responsabilidad, que congruente con
nuestra doctrina militar corresponde al Director. Con la co-
ordinacion de la Subdireccion el desarrollo de competencias
en calidad del personal mencionado, interactta en la implan-
tacion del sistema de calidad desde el inicio, integrandose
en la estructura organizacional (Departamentos, Secciones
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0 Subsecciones) tomando parte activa en el disefio, implan-
tacion y evaluacién de procesos y sistemas, transmitiendo
conocimientos adquiridos durante la capacitacion e identifi-
cando las equivalencias con la cultura organizacional militar
y técnica.

Fase de facilitacion

Una vez con cierto grado de implantacion del sistema de
calidad, el personal capacitado se constituye como equipo fa-
cilitador. Comprometido a cumplir la funcion de identificar
las medidas de alto impacto que provocaran mayor interac-
cién, mejor clima organizacional y adecuada incorporacion
de la cultura de calidad. La clave en esta fase del asegura-
miento es la de “jugar sin balon” por parte del equipo facilita-
dor, opinando con propuestas escritas para ser analizadas por
la alta direccién, derivadas del andlisis del comportamiento
de los procesos y sistemas evidenciado por el conocimiento de
no-satisfacciones, el resultado de auditorias internas y exter-
nas, el estudio de propuestas de mejora emanadas de grupos
de trabajos locales, el clima organizacional, observacion de
la mecanica de trabajo en equipo, etc. La no opinidn directa
y sistematica por alguno de los integrantes del equipo facili-
tador tiene como propésito evitar confusiones que impacten
adversamente en la adquisicion de la cultura de calidad por
los integrantes de la organizacion.

Fase: analisis y comparacion

El conocimiento del desempefio global de la organizacion
y de las caracteristicas del clima organizacional, permitird en
foros intrainstitucionales, la comparacion referencial, del avan-
ce en la madurez del sistema de calidad y del aseguramiento
de la calidad. Lo cual se podra materializar en un congreso
anual donde se aporte valor con la presentacion de experien-
cias en cada organizacion.

Fase de interaccion

Participacion de auditorias en los Modelos de Certifica-
cion, Intragob e INNOVA.

La incorporacién a la estructura organizacional (organi-
ca) de los recursos necesarios por el sistema de aseguramiento
de la calidad, dependen de los resultados obtenidos por la
gestion y la politica de calidad de la direccion y de la supe-
rioridad.

Como podemos ver, hay diferencia entre calidad y ase-
guramiento de calidad. La calidad es el resultado de la po-
litica general de la institucion y representa su maximo ob-
jetivo o proposito. El aseguramiento de la calidad es el aval
fundamentado por la incorporacién de una cultura de cali-
dad evidenciada por la actitud del esfuerzo del personal,
del cumplimiento de las normas, aplicacion de las politicas
y empleo de recursos y estrategias para que la politica de la
institucién sea una realidad. De manera tal que el asegura-
miento de la calidad es un medio y la calidad un fin. O dicho
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de otra manera en términos de pensamiento sistémico, el ase-
guramiento de la calidad nos conduce a un modelo mental
(cultura organizacional) y la calidad es el evento por conse-
cuencia (la parte visible del iceberg).

Aplicado este enfoque a los servicios de salud, la calidad
sera consecuencia de la existencia de grupos de trabajo con
cultura de calidad que incorporen a su competencia técnica
la actitud de servicio que los conduzca a lograr la satisfac-
cién del paciente y sus familiares, basados en el conocimiento
y aplicacidn sistematica de las normas y protocolos de aten-
cion médica; del registro de resultados, de la identificacion
de indicadores que haga posible la comparacion referencial,
la aplicacién de ciclos de mejora, etc.

Uno de los principales objetivos a lograr por quien deci-
de implantar un modelo o un sistema de calidad es asegurar
que la calidad se incorpore como cultura en cada uno de los
integrantes de la organizacion.

El Servicio de Sanidad Militar requiere personal con alta
competencia en la cultura militar y en la cultura de salud,
evidenciada por el grado de adoctrinamiento y de competen-
cia técnica, pero actualmente se requiere, ademas, poseer
una actitud derivada de la integracion a la cultura de calidad.

La interaccién armdnica de estas culturas generara una
unidad de doctrina con valor superior, que permita alinear la
competencia militar y técnica individual a los propésitos de
la organizacidn, dentro de los que se encuentra el lograr que
Sanidad Militar sea percibida por los militares y derechoha-
bientes como un servicio de calidad y calidez que logra su
mision de recuperar, mantener y elevar la salud del personal
y derechohabientes, y que por ende coadyuva a elevar la moral
de las tropas, lo que traducido a términos de calidad repre-
senta establecer una relacién con el cliente y el usuario final
positiva, de lealtad y legendaria.

El implantar una cultura de calidad en los individuos
que laboran en una organizacion logra que la satisfaccién
de clientes internos, clientes externos y usuarios finales sea
producto de la actitud individual y del conjunto, mas que
del sistema de calidad mismo o de una orden especifica.
Lo que permite alcanzar niveles competitivos y la flexibili-
dad para mejorar o innovar sistemas de calidad.

El producto final de implantar un sistema de calidad y un
sistema de aseguramiento de la calidad es: para la sociedad
lograr pacientes saludables, informados e interesados en el
cuidado de su salud. Y para la organizacion disponer de per-
sonal con cultura de calidad.

Implantacion de un sistema de calidad

Para implantar el sistema de calidad en la organizacion,
la direccion debe nombrar a un grupo responsable, quien
debera realizar un diagnéstico situacional, escribir los pro-
cesos, vigilar que se cumplan, marcar los responsables de
cada proceso y de cada actividad, analizar los resultados para
proponer las acciones de mejora continua.

Para establecer un sistema de calidad se recomiendan los
siguientes pasos:
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1. Debera determinar qué modelo de calidad se va a implan-
tar, entre ellos los que se han implantado en el Servicio
de Sanidad:

a) Certificacion hospitalaria del Consejo General de Sa-
lud. Este modelo exige el cumplimiento de los regla-
mentos y las normas oficiales mexicanas que aplican
para la obtencidn de licencias, funcionamiento, equipa-
miento y recursos humanos. Requisitos minimos de in-
fraestructura y equipamiento obligatorios para todos los
hospitales, y se divide en dos grupos de criterios, que
son de estructura y de procesos y resultados.

El cumplir con estos criterios permite a la institu-
cién certificada contar con los elementos minimos para
proporcionar atencién al paciente sin poner en riesgo
su vida.

b) Modelo de Calidad Intragob. Este modelo esta orien-
tado a satisfacer las necesidades de los clientes de los
servicios que proporcionan las dependencias y entida-
des, la consolidacion de una cultura de calidad, la me-
jora de la productividad y la competitividad, la inno-
vacion tecnoldgica, asi como la actuacion responsable
del personal de todas las instituciones ante la sociedad
integrado por ocho criterios:

» Satisfaccion al cliente.

 Liderazgo.

 Desarrollo del personal y capital intelectual.

» Administracion de la informacion y la tecnologia.
* Planeacion.

» Gestién y mejora de procesos.

« Impacto en la sociedad.
* Resultados.

1. El director del hospital debera realizar un plan de trabajo
para implantar el modelo de calidad seleccionado (Figu-
ra 3) en donde incluya:

a) Analisis del modelo.

b) Disefio del sistema y procesos.

c) Definicion de indicadores.

d) Implantacion del sistema de procesos.
e) Medicion del desempefio.

f) Analisis del disefio.

g) Identificacién de brechas.

h) Acciones correctivas y preventivas.

i) Comparacion con las mejoras préacticas.
j) Mejora e innovacion.

Enfoque e implementacién del modelo

Dimensiones de la implementacion de un modelo de cali-
dad (Figura 4).

Enfoque

Consiste en filosofia de disefio de sistemas y procesos de
la organizacidn para lograr los propdésitos y estrategias defi-
nidos en funcion de su mision y vision.

La filosofia de disefio abarca la alineacion de los siste-
mas, procesos y métodos con los valores de la Administra-
cidn por Calidad, asi como incorporacion de elementos pre-
ventivos que garantizan su desempefio libre de falla y la
definicidn de interacciones que contribuyen al 6ptimo des-
empefio del sistema organizacional.

Disefio de N Implantacion de ..
- Definicion de _mp Medicién
sistemas y indicadores sistemas, procesos e del desempefio
procesos indicadores P
Adecuacion,

Ciclo de
mejora y/o innovacion

acciones correctivas|

Ciclo de
adecuacion y control

y preventivas

Ciclo de
comparacion

Identificacion

Anélisis,
seguimiento,
revision de
diagnoésticos
y/o auditorias

de brechas

Mejora e innovacién ‘
tecnoldgica

[0 Planear
» [0 Hacer
Comparacién con las ifi
mejores practicas O Verificar
O Actuar

Figura 3. Modelo de calidad Intragob.
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Dimensiones de madurez

 Enfoque

nizacion.

* Implantacion

» Resultados

Corresponde a la filosofia de disefio de los sistemas y de la metodologia de la orga-

Es el grado en que los sistemas son aplicados.

Son los logros derivados de la implantacion de los sistemas.

Figura 4. Dimensiones de la implementacion de un modelo de calidad.

Implantacion

Es el grado en que los sistemas y procesos son aplica-
dos de acuerdo con el enfoque definido, incluye el alcan-
ce y la practica sistematica y rutinaria a nivel cultural
(comportamientos consistentes), de los sistemas y proce-
sos en cuestidn, por los distintos grupos y niveles que los
aplique.

Las franjas de madurez exigen el proceso de los grupos en
la aplicacion sistematica de las metodologias, relacionadas al
modelo de administracion al sistema de mejoras y procesos.

Resultados

Son los logros derivados de la implantacién de los siste-
mas y procesos disefiados e implantados, incluyen informa-
cién cuantitativa y cualitativa, comparacidn de parametros,
identificacion de relacion causal con las mejoras aplicadas y
las tendencias y niveles obtenidos.

Dentro de la etapa de resultados, después de haber reali-
zado el anélisis del desempefio, evaluacién y retroalimenta-
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cion, se identifican los nuevos estandares que serviran de
base para continuar con la medicion del desempefio de la
organizacion.

Etapa de aseguramiento del sistema de calidad

es importante recalcar que la etapa de aseguramiento es el
mantenimiento de los estandares logrados en todo el proceso
que se ha venido realizando. ;Qué se debe hacer en esta etapa
del aseguramiento de la calidad? Desde su definicién, la pala-
bra “asegurar” implica afianzar algo, garantizar el cumplimien-
to de una obligacién, transmitir confianza a alguien, prome-
ter, comprobar la certeza de algo, cerciorar; de acuerdo con
esto; através del aseguramiento, la organizacion intenta trans-
mitir la confianza, afirma su compromiso con la calidad, a fin
de dar el respaldo necesario a sus productos y/o servicios.

Mejora continua

La mejora continua es la iniciativa o blsqueda permanente
del personal y grupos de trabajo, para establecer mejores for-
mas de trabajar que impacten los resultados. Mejora continua
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se refiere a la realizacién de cambios efectivos, ya que todas las
mejoras requieren cambios, pero no todos los cambios resultan
en mejoras.

La mejora continua es el resultado de una forma ordena-
da de administrar y mejorar los procesos, identificando cau-
sas o restricciones, estableciendo teorias de mejora, llevan-
do a cabo planes, estudiando y aprendiendo de los resultados
obtenidos, y estandarizando los efectos positivos para pro-
yectar y controlar el nuevo nivel de desempefio. No puede
haber ciclos de mejora sin la existencia previa y posterior de
un periodo de control.

El objetivo de la mejora continua del sistema de gestién
de la calidad es incrementar la probabilidad de aumentar la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas. Las
siguientes son acciones destinadas a la mejora:

1. Anadlisis y evaluacién de la situacidn existente para iden-
tificar areas para la mejora.

El establecimiento de los objetivos para la mejora.

La basqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.
La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion.

La implementacion de la solucién seleccionada.

La medicion, verificacién, analisis y evaluacion de los
resultados de la implementacion para determinar que se
han alcanzados los objetivos.

La formalizacion de los cambios.

ook wN

Conclusiones

Existe el interés por parte del alto mando de integrar una
politica de calidad, a fin de cumplir la directiva de crecimien-
to con calidad estipulado en el Plan Nacional de Desarrollo.

La superioridad al asignarle la misién a la Direccion Ge-
neral de Sanidad, nos distingui6 en ser pioneros en gestion
de calidad dentro de las Fuerzas Armadas de México, segu-
ramente por el impacto que tiene el servicio en coadyuvar a
elevar la moral de las tropas.
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Es indispensable identificar la estrategia para lograr la
calidad, ya que todos los esfuerzos para la implantacién de
un modelo de calidad deben correr simultaneos con las acti-
vidades de aseguramiento de la calidad, que actualmente
emanan directamente de la politica de la direccién de cada
organizacion.

Es necesario que todos los directivos de las organi-
zaciones cuenten con conocimientos para poder implan-
tar un modelo de calidad, que incluyan aspectos tales
como liderazgo, planeacién y analisis de la informa-
cién para la toma de decisiones y aseguramiento de la
calidad.

Visualizar como estrategia la implantacién de la cultura
de calidad en toda la estructura orgénica de las Fuerzas Ar-
madas, permitird cumplir su misién con mas eficiencia, fa-
voreciendo la confianza de la ciudadania, a través de perci-
bir al instituto armado como una organizacion de calidad.
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