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Introduccion

“Este logro a sido posible a través del Trabajo en equipo, con el apoyo del Area de
Salud, Municipalidad y comunidad”. Menciono la Dra. Valdez en la reunion efectuada
en el Salén de usos Multiples del Municipio de Bella Luna con Motivo de la Acreditacién
del Centro de Salud. La actividad fue muy animada y contd con la asistencia de lideres
de la comunidad, ONGs, Comités Comunitarios y vecinos distinguidos del municipio.
Llamo la atencién el hecho de un sociodrama presentado por el personal del centro de
salud y comunitario, donde una comadrona refiere a una mujer con hemorragia en el
post-parto al servicio de salud; Alli es atendido por las enfermeras del servicio de una
forma atenta y competente. Fue muy relevante la presencia del Ministro de Salud
del Pais quién menciono la importancia de esta actividad e Interrelaciono con los
participantes y en su mensaje el Ministro hizo énfasis en la importancia de esta
acreditacién y a fin de hacerlo comprensible a los participantes hizo mencién de lo que
significaba que un servicio fuera desacreditado.

El Municipio de Bella Luna es municipio costero, de uno de los departamentos mas
poblados del Pais que tiene una parte altiplanica y otra en la costa del pacifico. Cubre
una poblacion de 36,896 habitantes, cuenta con un Puesto de Salud y un Centro de
Salud. Participan en el Proceso de Mejoria del desempefio y la calidad en Atencién
Matera Neonatal desde el afio 2,001 y es el primer servicio acreditado en el pais.

Multiples servicios y organizaciones han acudido al servicio para tratar de comprender
y aprender como este servicio llego a la acreditacion, y al ver el edificio mencionan,
“Bueno nosotros nos imaginabamos un edificio nuevo con instalaciones mas complejas
y algo fuera del comun”; a lo cual la Dra. Valdez manifiesta con paciencia, que los
cambios en el servicio son principalmente cambios sencillos; basados en el cambio de
actitudes y en el querer hacer las cosas... Algunos miembros del servicio mencionan
también que lo dificil no ha sido la acreditacién si no mantener este nivel de calidad
pues la idea que a la comunidad es que aqui se prestan servicios de Buena calidad y
€so0 si que nos compromete.

El programa SMN y el Ministerio de Salud de Santa Marta desarrollaron estdndares
Nacionales sobre el nivel de desempeno y Calidad en Atencién Materna y Neonatal
para la red de Servicios de salud; Basandose en las Politicas nacionales, Guias para la
prestacion de servicios, Opinién de Los proveedores, practicas de los cuidados Basados
en Evidencia y ,Opinién y Preferencias de los Usuarios

Marco Leqal
Con fecha Noviembre 1999 el Ministro de Salud de Santa Marta, en consejo técnico,

aprueba la creacién del Modelo de Mejoria del desempefio y la calidad en Atencion
Materna Neonatal. Dos afos mas tarde firma un acuerdo ministerial (acuerdo 1109-
2001) que legaliza este proceso para operativizar las politicas y estrategias de salud,
con énfasis en el grupo Materno Infantil en las poblaciones mé&s vulnerables y
postergadas y un afo después del convenio acredita el Centro de Salud de Bella Luna
al alcanzar 98.7% de los criterios y se compromete politicamente a apoyar la gestién del
Técnico de Laboratorio para que lleguen al 100%. Ver anexo (1 Acuerdo Ministerial SP-
1109-2001)
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Los Estandares:
En opinion del Dr. Barreno, consultor que apoyo la acreditacién por parte del SMN/John
Hopkins, el Proceso se basa en lo siguiente:

1. Definicion del nivel de desempeio y de la calidad deseados

El primer paso del proceso es definir en los términos més claros, precisos, objetivos y
cuantificables posibles, cual es el nivel de desempefio y de calidad que se considera
aceptable o deseable. Para este fin fueron desarrollados estandares de calidad en salud
materna y neonatal para hospitales departamentales, centros de salud y puestos de
salud, los cuales estan incorporados en instrumentos que identifican el nivel de
desempeno para cada tipo de establecimiento. Estos estadndares, contienen los
conocimientos y practicas técnicas actualizados y basados en la evidencia; estan en
concordancia con las politicas, prioridades y protocolos del MSP, incluyen los puntos
de vista de los proveedores directos y de las preferencias de los usuarios de los
servicios de salud.

Estos estandares, expresados como criterios de desempenio y calidad, estan agrupados
en un instrumento llamado Instrumento de Identificacién del Nivel de Desemperio (IIND).
Los estandares o criterios de calidad incluidos en el IIND estan basados en la evidencia
cientifica mas actualizada y disponible en el area de la atencién materna y neonatal. Se
uso como referencia principal el Manual de Manejo de Complicaciones del Embarazo y
el Nacimiento de la serie IMPAC de la Organizacion Mundial de la Salud. El [IND fue
pre-testado en el campo, incluyéndose los puntos de vista de proveedores y clientes,
asi como de gerentes del MSPAS.

A fin de que el IIND sea un instrumento practico que pueda ser usado por los
proveedores y administradores de salud a nivel local, los estdndares o criterios de
desempenio y calidad incluidos en el mismo fueron organizados siguiendo, en la medida
posible, procesos concretos de prestacion directa de servicios de salud o de funciones
de apoyo.

..... Que los servicios sean accesibles, Ser tratad@ bien, que la atencién sea de
manera oportuna, Ser tratado/a con respeto, Respeto hacia las practicas tradicionales,
uso de las lenguas indigenas, Un establecimiento limpio, bien equipado para brindar la
atencién y posibilidades de ser trasladado en caso de ser necesario; servicios gratuitos,
Personal bien capacitado y que haya medicinas; todos estos son algunos de los
aspectos que los usuarios y comunidades expresaron que debia tener un servicio para
considerarlo de “Buena Calidad”

2. Determinacion del nivel de desempefio o de la calidad actual (Linea de
Base)

El nivel de desempefio actual se identifica aplicando el IIND apropiado a un
establecimiento de salud. A través de este proceso se puede determinar el nivel de
cumplimiento de los estdndares en el establecimiento tanto por areas de servicio como
en total. El nivel de cumplimiento de los estandares se puede expresar en términos
absolutos o porcentuales.
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Al visitar por primera vez el centro de salud, este lucia sucio y descuidado, inclusive se
observaban una serie de botellas de gaseosa en el piso, las clinicas no estaban
identificadas y no se podia asegurar la privacidad de los pacientes. En la sala de
espera un gran numero de pacientes esperaban ser atendidas y algunas al retirarse
expresaban algunas quejas sobre el servicio recibido. Los bafos y lavamanos sin agua
y mucho menos con jabon para lavarse las manos.... Como puede apreciarse en la
grafica No.1 las Areas del desempeno evaluadas y los criterios que fueron aprobados
en total no excedieron el 9% y para ser acreditados se necesita 85% 0 mas.

Grafico 1.
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3. Identificacion de brechas de desempeio

Las brechas de desempefio se identifican examinando los estandares no cumplidos por
el establecimiento, ya sea por area de servicio o en total. Las brechas de desempeno
también pueden expresarse en términos absolutos o en porcentaje.

4. Analisis de causas de las brechas de desempefio

Luego de identificar las brechas de desempefio, la pregunta que hay que hacer es
porque ocurren esas brechas. Para este fin se utilizan varios métodos, algunos mas
estructurados que otros, que nos permiten obtener mas informacién sobre las
caracteristicas de las brechas de desempefio y las posibles relaciones causales entre
sus elementos. Se debe tener presente el enfoque sistémico que nos sefnala que las
brechas de desemperio pueden tener varios tipos de causas y que estas pueden estar
relacionadas entre si. Entre los tipos de causas tenemos las relacionadas al aprendizaje
(conocimientos y habilidades), al Ambiente (equipamiento deficiente, ambiente
inadecuado o inhabilitante), a los sistemas de apoyo (gerencial y de politicas) y causas
relacionadas a la motivacion (incentivos, actitudes, intereses).
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5. Identificacion y disefio de intervenciones

Las diferentes causas de brechas del desemperio y la calidad pueden ser corregidas o
reducidas a través de intervenciones apropiadas. Para este fin, es importante que las
intervenciones seleccionadas tengan relacién con las causas identificadas. Asi pues, si
la causa identificada esta relacionada a la falta de conocimientos o habilidades, el
entrenamiento sera una intervencién apropiada. Si la causa esta relacionada a
deficiencias en los sistemas de apoyo gerencial como la logistica, se podria requerir el
cambio de procedimientos o el redisefo de este sistema.

En el caso de este Centro de salud las Intervenciones que los equipos de apoyo a la
calidad —Conformados por personal del mismo Centro de salud- identificaron vy
disefaron fueron:
- Primero se conformaron equipos que se encargaran de cada area del
desempeno; esto en si mismo, ya lo consideraron una intervencion.
- Estandarizar a todos en habilidades clinicas de la Atencidn prenatal y manejo de
las complicaciones.
- Estandarizar las practicas de Bioseguridad e IEC (Informacion, Educacion y
Comunicacién en Maternidad Saludable y planes de Parto)
- Gestion para los recursos faltantes

6. Implementaciéon y monitoreo de las intervenciones

Continua explicando el Dr. Barreno que la implementacion de las intervenciones debe
estar basada en el trabajo coordinado de equipos de proveedores y abriendo
oportunidades y canales para la activa participacién de clientes y la comunidad. La
implementacion de las intervenciones no es un proceso mecanico equivalente a cambiar
una pieza de una maquinaria, sino mas bien un complejo proceso organizacional que
requiere de la participacion de todos los involucrados para su éxito y sostenibilidad. La
revision periédica de los progresos, incluida la medicion de los nuevos niveles de
desempeno, es otro aspecto fundamental del proceso de implementacion.

En esta parte del proceso se inicid por lo mas facil de cambiar y esto motivo a los
companeros; pues habian criterios que se podian ganar con solo hacer pequefias
intervenciones, por ejemplo: vigilar que el proceso de esterilizacién siguiera los
parametros que el estandar indicaba.

Se aprovecho el apoyo de SMN y se iniciaron las intervenciones para estandarizar a
todo el personal —siguiendo guias para el aprendizaje, después del taller, todos
haciamos préacticas similares; ocurrié lo mismo con Bioseguridad e IEC.

Con los recursos faltantes se inicidé el contacto con ONGs, Area de Salud, propietarios
de fincas, Abarroterias, Comités etc. Y como parte de esta gestiébn hasta hoy se
mantiene el siguiente apoyo: una finca cercana, apoya con las bolsas y el papel, unas
Abarroterias les apoya con Jabén y articulos de limpieza, el mismo personal se
involucro y apoyo con pintura, rotulaciones etc, La municipalidad también apoyo con la
habilitacion de banos, Agua para el centro etc. También se recibié apoyo del Area de
Salud del departamento con fondos regulares y de Contra partida. “al principio hubieron
muchas solicitudes de apoyo que no tuvieron respuesta y l6gicamente nos quejabamos
del poco apoyo, pero debo reconocer que no estuve sola; aqui el logro es de todo mi
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equipo de trabajo y a las personas, empresas y comunidades que nos apoyan” expreso
la Dra. Valdez

Otro aspecto importante fue la coordinacién con el Hospital que les da cobertura a sus
referencias, pues se negocid con ellos les proveyeran de medicamentos (antibiéticos,
Oxitécicos etc.) que normalmente no tenian y a cambio les dieron algunos insumos que
se iban a vencer con el ritmo de consumo del Centro de Salud

7. Evaluacion

La evaluacion nos permite apreciar si nuestras intervenciones han tenido el éxito que
esperabamos reduciendo o eliminando las brechas del desemperio. El proceso utiliza
tres mecanismos para la evaluacion: las mediciones periédicas del nivel de desempeno
utilizando el IIND, la revision de las estadisticas de servicios, y la retroalimentacién de
los clientes.

En el Centro de Salud de Bella Luna, en el mes de Octubre y después de una gran
organizacion logistica, el grupo evaluador externo por fin llego al Centro de Salud.
Estaba integrado por personal técnico, previamente capacitado y estandarizado para
utilizar la metodologia de evaluacién del desempefio. Se organizaron para la
evaluacion, Aplicaron los instrumentos de identificacién del nivel del desemperfio y la
calidad siguiendo técnicas como la Observacién directa de la atencion, entrevista a
proveedores sobre practicas en situaciones hipotéticas, revisibn de libros de
conocimientos, fichas clinicas, entrevistas a usuarios, registros estadisticos, controles
administrativos etc.

Al elaborar el consolidado, hubo parte del equipo que quiso verificar si lo que estaban
calificando no tenia sesgo; pero después de re evaluar, no dudaron en felicitar al
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equipo por tan impresionante labor.
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Al principio nos opusimos dijo la Dra. Valdez, pues los criterios eran muy exigentes y la
metodologia tan estricta que si una cosita no se cumplia, se perdia el criterio completo,
pero definitivamente el cambio de actitud y Gerenciamiento del cambio y la calidad
puede acreditar los servicios.

El Dr. Barreno concluye diciendo que la aplicacion de este modelo presupone una
metodologia participativa durante cada uno de los pasos. El trabajo de equipo es
esencial en cada momento, desde la definicién del nivel de desempeno deseado hasta
la evaluaciéon. Asimismo, la identificacién del interés de cada grupo y sus
caracteristicas, incluidos los proveedores, administradores, clientes y la comunidad, y el
desarrollo de mecanismos para involucrarlos en el proceso es clave desde el inicio y a
cada paso. Enfocarse en el usuario y la responsabilidad social de la organizacién son
dos elementos que guian constantemente el desarrollo del proceso. Este proceso de
mejoramiento no se cierra al reducir o eliminar las brechas de desempefio, sino que
debe ser un proceso continuo, incorporado al quehacer cotidiano y a los objetivos del
establecimiento de salud, para mantener las mejoras efectuadas y para mejorar los
estandares continuamente.

En la figura No.1 —Que el Dr. Barreno nos proporcion6- el nos explico el proceso

Modelo de mejoria de la calidad
y desempeiio

PLANIFICACION ESTRATEGICA ENFOCADA EN LA USUARIA

Desempeiio
deseado

Identificacién y
diseiio de las
intervenciones

Brecha Anélisis de
causas

Desempeiio

actual GERENCIAMIENTO DE LA

Evaluacién CALIDAD Y DEL CAMBIO

Implementaciéon y
monitoreo de las

MEJORIA Y APRENDIZAJE CONTINUOS intervenciones
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Acreditacion del Servicio:

Después de un tiempo (un afno), en cada servicio que participa en el proceso de
mejoria del desempefio y la calidad reciben una nueva evaluacion de todos los
criterios. Si el servicio alcanza el 85% o mas de los criterios establecidos por el
ministerio de salud, reciben la acreditacion oficial de Ministerio. Una vez que todos los
servicios de salud de un distrito determinado han cumplido con los estandares de
calidad y desempenfo del Ministerio de salud, el Ministerio de Salud acredita a la red
completa de servicios en dicho distrito.

Ademas de servir como un elemento de motivacion para los trabajadores del Distrito de
Salud, este proceso de acreditacién encierra el potencial de generar un mayor apoyo
politico y financiero para el programas de salud reproductiva recién oficializado en el
Pais de Santa Marta.

En Octubre del 2,002 se realizo una evaluacién externa a los servicios que habian
iniciado con el proceso de mejoria de desemperfio un ano atras en el altiplano de Santa
Marta y los resultados fueron muy interesantes y alentadores. La mayoria de servicios
habian mejorado su desempefio con respecto a los resultados de la linea de Base.
En el Centro de salud de Bella Luna sin embargo solo un criterio no pudo ser
conseguido (Existencia de una plaza de laboratorista). El cumplimiento de los
estandares fue constatado y el servicio recibié reconocimiento publico y la entrega de
una Plaqueta de acreditacion.

El personal del servicio se han sentido muy motivado ante esta acreditacion y en sus
planes futuros contemplan la acreditacion del puesto de Salud de este distrito para
acreditar toda la red del distrito.

Después de la Acreditacion:

Nos ha motivado y exigido mucho de nosotros al ser el primer servicio de salud
acreditado en el Pais, expreso la Dra. Valdez; hemos recibido la visita de muchos
colegas de otros departamentos del pais que quieren conocer nuestra experiencia,
como se gerencio el proceso, como se vencid la resistencia al cambio etc. También
hemos recibido la visita del equipo de Baltimore y una visita de Expertos de Washington
que al relacionar todo lo que ellos vieron en otras partes del pais, lo que ha ocurrido
con las normas de atencion, la incorporacion en el Plan Nacional de Salud, La evidencia
de Expansion del Proceso con otras ONG’s y agencias de cooperacion y los procesos
de vinculacién con la comunidad han expresado que es algo para compartirse con el
mundo.

Todo lo anterior nos obliga a mantener esta acreditacion que se podria perder si no
seguimos esforzandonos y por supuesto desarrollar la capacidad de las comunidades
para que juntos abordemos el problema de la Mortalidad Materna; pues el proceso de
acreditacién es un medio y no un fin en si mismo. Estaremos mas contentos cuando la
mortalidad Materna y Neonatal se haya reducido sostenidamente y que el proceso
fisiologico de concebir y dar a luz no sea un motivo de muerte en nuestras mujeres;
aspecto que hoy, aun tenemos que lamentar en muchas partes pobres y rurales del
pais.
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