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Con frecuencia constatamos una excesiva distancia, e
incluso una contradiccién aparente, entre los lenguajes de cli-
nicos y de gestores. Con toda probabilidad ambas partes
aportan visiones que se complementan y se necesitan mutua-
mente.

De forma lenta, pero inexorable, la realidad de los condi-
cionantes macroecondémicos va impregnando a los profesio-
nales de la medicina que, no siempre sin disgusto, comienzan
a aceptar algunas de las premisas econdmicas reiteradas
hasta la saciedad por los gestores.

Hoy dia es dificil que alguien sostenga en publico, e inclu-
so en privado, que el coste de una prestacion no es relevante
o que los presupuestos sanitarios hayan de ser ilimitados.

No es menos cierto que los clinicos, lejos de estar equivo-
cados, aportan una visién complementaria que hoy mas que
nunca, debemos recordar.

En efecto, cuando emergen con fuerza y tienden a prevale-
cer los criterios de mercado interno y compra de servicios,
con separacion entre las figuras de financiador, contratador y
proveedores de servicios sanitarios, es cuando mas impres-
cindible resulta recordar que estos conceptos no son sino
meros instrumentos, herramientas para lograr realizar nues-
tra mision de la forma mas efectiva y eficiente.

En este escenario, el foro de encuentro y trabajo entre cli-
nicos y gestores no puede ser otro que el de la calidad de
nuestros servicios, orientados todos a satisfacer los objetivos
de salud de los ciudadanos.

Dada la importancia del concepto de calidad, en el cual
concurren los intereses de todas las partes, ciudadanos, clini-

* Director Gerente, Servicio Navarro de Salud.

ANALES Sis San Navarra 1997, Vol. 20, N° 2, mayo-agosto 141




Victor Manuel Calleja Gémez

142

cos y gestores, se hace necesaria una reflexion sobre el con-
tenido y alcance de dicho concepto.

Es ya clasica la definicién de calidad como adecuacion del
producto o servicio al uso al que se destina, adecuacion que
presenta una doble vertiente:

La calidad entendida como aquellas caracteristicas del
producto o servicio que satisfacen las necesidades del cliente
y como la ausencia de defectos.

Ambas vertientes de la calidad son inseparables, y ambas
permiten incrementar el grado de satisfaccion del cliente,
pero ambas deben ser alcanzadas sin perjuicio de la competi-
tividad de la Organizacion, que ha de conseguir que sus servi-
cios sean aceptados por sus clientes a un coste que éstos
estén dispuestos a pagar.

La dificultad tradicional para medir la calidad de los servi-
cios sanitarios no debe ser 6bice ni excusa para ponerla en
relacién con los costes, ni para incentivar y promover su desa-
rrollo.

Las autoridades sanitarias somos y hemos de ser cada dia
mas conscientes de que mantener e incrementar la calidad de
nuestros servicios sanitarios implica un coste, pero también,
y en mayor medida, una profunda revision de nuestras pro-
pias actuaciones y de los valores y fundamentos que existeny
que queremos transmitir a la Organizacion.

Conscientes de ello, desde el Servicio Navarro de Salud-
Osasunbidea, hemos abordado la realizacién de un Plan de
Calidad Integral que pretende sentar las bases de una nueva
cultura de la organizacién que permita aproximar las visiones
de clinicos y gestores.

Es en el marco de un decidido impulso a las politicas de
gestién de la Calidad donde pueden y deben entenderse los
aspectos instrumentales.

Asi el desarrollo de criterios de compra de servicios que
posibiliten la configuracién de un mercado interno, en el que
se conjuguen los principios de equidad y de efectividad y efi-
ciencia en el uso de los recursos, su concrecién en el Contrato
Programa, apoyado tanto en la descentralizacion y autonomia
de gestién de las instituciones y unidades asistenciales como
en los mecanismos de evaluacion y control correspondientes
y la aplicacion selectiva de que “el dinero sigue al paciente”,
como un elemento més para profundizar en la integracion
entre niveles asistenciales, se configuran como instrumentos
subordinados al concepto de Calidad Integral.

Los ciudadanos nos recuerdan de forma constante la trans-
cendental importancia que conceden a una correcta atencion
sanitaria y nos lo demuestran destinando a su sistema sanita-
rio mas recursos por habitante que ninguna otra Comunidad.
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Ello nos obliga a justificar mas y mejor el destino que
damos a los recursos que la sociedad pone en nuestras manos
y a acreditar, de forma fehaciente, que devolvemos a la socie-
dad un valor afiadido sobre lo que nos ha sido entregado, pro-
duciendo méas servicios y con mas calidad que nuestros
homologos.

La calidad de nuestros servicios ha sido y debera seguir
siendo nuestro mejor hecho diferencial. Unos deben estar dis-
puestos a financiarla y otros a demostrarla.

VicToR MANUEL CALLEJA GOMEZ
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