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Concepto de calidad.

Edwards Deming define la calidad como el cumplimiento de las expectativas del usuario, al
proporcionarle satisfactores adecuados a sus necesidades y anticipAndose a otras;
adoptandose a otras; adoptando, al mismo tiempo una nueva filosofia en la que prevalece el

respeto, la confianza y el trabajo en equipo.

Etapas de la cultura de calidad

Bounds y colaboradores definen cuatro etapas principales:

Inspeccion: su funcién es detectar problemas ocasionados por la falta de uniformidad, asi
coma la solucion de los mismos.

Control estadistico del proceso: es la aplicacion de métodos estadisticos y la consecuente
reduccion de los niveles de inspeccione. Marca un giro en la evolucién de la calidad al
introducir el concepto de prevencion mediante el uso del control de los procesos.
Aseguramiento de la calidad: etapa en la que se considera la importancia de involucrar a
todos los miembros de la organizacion en el disefio, planeacion y ejecucion de politicas con
una postura proactiva.

Administracion estratégica: consiste en aprovechar las oportunidades competitiva sobre las
bases de las necesidades de los clientes, estableciendo metas, educacién, capacitacion y el

desarrollo de un fuerte liderazgo que involucre a todas las personas de la organizacion

Calidad intrinseca
La cual se refiere a los recursos de la institucion que otorga el servicio, y si esta dispone de
las tecnologias de punta para realizar diagnésticos, tratamientos y rehabilitaciones, asi como

al grado de profesionalismo y capacitacion de sus recursos humanos.

Calidad percibida
Que es valorada por los usuarios a través de los condicionantes de satisfaccion como; equidad,

confianza, eficacia, buen trato, respeto, comunicacion, continuidad y comodidad.

Dimensiones de la calidad (Técnica e interpersonal)
Donabedian plantea, ademas, que la calidad en la atencién a la salud comprende dos

dimensione: la técnica y la interpersonal.



Dimension técnica: se refiere a la aplicacion de la ciencia y la tecnologia medica de manera
que rinda los maximos beneficios para la salud, sin aumentar por ello sus riesgos; por lo tanto,
el grado de calidad est4 dado por el equilibrio entre riesgo y beneficio.

Dimension interpersonal: incluye valores y normas socialmente definidos en la interpretacion
general entre individuos y en situaciones particulares, con base en los preceptos éticos que
rigen las actividades de los profesionales que intervienen, asi como en las expectativas y
aspiraciones de los usuarios; esto implica que se mida por el grado de apego a estos valores,
normas expectativas y aspiraciones.

Otros autores sefialan que existe una tercera dimension de la calidad: la de infraestructura, la
cual se refiere a las caracteristicas del entorno: condiciones fisicas, limpieza, iluminacién y

ventilacion del ambiente.

10 factores claves para el éxito de la cruzada nacional por la calidad de los servicios de
salud.

Los 10 factores clave para el éxito de la Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de
Salud (2001-2006) fueron:

1. Codigo de Etica.

2. Educacion sobre y para la calidad.

3. Informacién del usuario, y de éste al sistema, sobre y para el desempefo (rendiciéon de
cuenta).

Sistema de mejora continua (estructuras y proceso).

Reconocimiento del desempefio de las personas e instituciones.

Estandarizacién de procesos.

Monitoreo de resultados.

Certificacion de individuos y organizaciones.
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Racionalizacion estructural y regulativa.

10. Participacion social.

Concepto de Calidad de los Servicios de Enfermeria

La Comisién Permanente de Enfermeria, instancia rectora de la profesion en México, define la
calidad de los servicios de enfermeria como:

La atencion oportuna, personalizada, humanizada, continta y eficiente que brinda el personal

de enfermeria, de acuerdo con estandares definidos para una préactica profesional competente



y responsable, con el propdsito de lograr la satisfaccion del usuario y del prestador de servicio

lo cual requiere de una planeacién optima, para que el cuidado sea efectivo y seguro.

Garantia de calidad

La garantia de calidad, de acuerdo con Donabedian, es “el conjunto de arreglos y actividades
que tienen como fin salvaguardar, mantener y promover la calidad de la atencion”.

Ruelas y Frenk la definen como “un proceso sistematico que cubre la brecha entre el
desempefio real y los resultados ideales, de acuerdo con el conjunto de limites tecnologicos
en cualquier sistema particular”.

Di Prete conceptua la garantia de calidad como “el conjunto de actividades que se llevan a
cabo para fijar normas, vigilar y mejorar el desempefio, de tal manera que la atencion prestada
sea lo mas eficaz y segura posible”.

La garantia de calidad en enfermeria se refiere al proceso mediante el cual se establece una
seri de normas, politicas, técnicas, procedimientos y estandares que guian las actividades y
permiten controlar procedimientos, detectar de manera oportuna las desviaciones y tomar
medidas correctivas para lograr un grado de excelencia en relacion con las intervenciones de

enfermeria y los cuidados establecidos.

Gestion de calidad del cuidado

Este concepto engloba la administracion de todos los recursos necesarios y disponibles, con
el propdésito de crear y desarrollar la estructura que brinde cuidados de enfermeria 6ptimos,
eficaces, oportunos y humanos, con niveles de calidad que siempre tiendan a la excelencia.
Para que esta gestion se realice es necesario que los responsables de la direcciéon de los
servicios de enfermeria, en las diversas instituciones de salud, que otorgan cuidados de
diferentes nivel y clasificacion, conozcan, analicen e incorporen los elementos conceptuales
para el manejo del cuidado y desarrollen sus propios modelos de gestion, y de acuerdo con la

politicas, misidn, vision y entorno institucionales.
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