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2.1
Calidad De
Atencion

De Salud :

At 117 <

Art. 118 <

-

Art. 119 <

A pesar de las dificultades para hallar
una definicion universalmente aceptada,
el concepto de Calidad de la Atencion en
Salud esta vinculado a la satisfaccion de
las necesidades y exigencias del
paciente individual, de su entorno familiar
\yde la sociedad como una totalidad.

<

Se basa en la organizacion de un

cambio cuyo objetivo es lograr

niveles de excelencia en las

prestaciones eliminando errores y

mejorando el rendimiento de las
Qnstituciones.

L . e Un alto nivel de excelencia profesional,
La Organizacion Mundial de la -

: . e Un uso eficiente de los recursos
Salud define como requisitos . . .

. < e Un minimo riesgo para el paciente
necesarios para alcanzar la Un alt do d tisfaccion del iont
Calidad en Salud a los * ? a ? gra.f) ; Isa IS actcu;'n Ie palluen &

Qiguientes factores. y la valoracion del impacto final en la
\Salud.

La calidad en Salud debe
entenderse englobando tres
dimensiones:

- Humano
- Cientifico-técnico
- Econdémico-financiera

-

Funcién <

Las barras se acomodan en
orden descendente. El orden de
las barras refleja la importancia
0O costo de las causas o
categorias que se asocian con
las barras.

Evaluacion
dela
calidad

N—

El Proyecto AMARES y el Ministerio
de Salud, a través de la Direccion de
Calidad en Salud y de las Direcciones
de Salud del ambito de intervencion
del Proyecto; han enfatizado la
necesidad de impulsar el desarrollo de
Programas de Gestion de la Calidad,
en el marco del Sistema Nacional de
Gestion de la Calidad.

e 3.- Método de Solucién de Problemas y

Herramientas de la Calidad: Se examina
el camino para llevar a cabo el proyecto
de mejora, basadas en la toma de datos,
el andlisis estadistico y en la aplicacion

4

de un método de solucién de problemas y o

las herramientas de la calidad.
e 4.-Trabajo en Equipo: Se evalla la
conformacion del equipo, el tener una

nocion de calidad comun, la planificacion o

de las acciones, la gestion del tiempo, la
gestion de la relacion con personas y
areas clave, y la documentacion.

N\

Instrumentos de
mejora contintia

Husos <

Criterios de
evaluacion de
proyectos de

mejora

El Diagrama de Pareto es un
grafico de barras verticales el
cual ayuda a determinar qué

problemas resolver y en qué

orden

/ Este diagrama es usado para identificar y
asignar prioridades a las causas o

identificar las categorias de costos mas

importantes, comparar causas y

comunicar informacién a grupos
Kinteresados.

Gerencia: Se evalla el compromiso y
participacion de la jefatura / gerencia el
apoyo y respaldo al proyecto y a los
miembros del equipo.

e 2.- 2.-ldentificacién y Seleccién del
Proyecto de Mejora: Se cuenta con
herramientas y una metodologia para

la identificacién de las oportunidades de
K mejora vy la seleccion de proyectos.

5.- Creatividad: Se evalla la novedad y el ingenio

en el disefio de las soluciones y en la forma de
implantarlas.

6.- Incorpora el enfoque intercultural: Las acciones

planteadas en el proyecto toman en cuenta la
cultura de la poblacion a la cual intervine, sus
expectativas y percepciones.

7. Incorpora aspectos de vigilancia ciudadana para

la calidad en salud: A través del proyecto se

promueve procesos de vigilancia de la calidad de

los servicios de salud desde la poblacién
organizada.

categorias importantes de los problemas,

( 1.- Liderazgo y Compromiso de la jefatura/

desarrollar la autoevaluacién que permita



2.2 Calidad
de la —
atencion en
enfermeria

[En el contexto del mundo globalizado,
donde la ciencia, la tecnologia y la
informacion estan dentro del alcance de
muchos, las profesiones, y especificamente
la enfermeria, enfrentan la necesidad de
perfeccionar sus procesos de trabajo con
vistas a garantizar cuidados con calidad a

Dimensiones

\ los pacientes.

Calidad Técnica, referida a
los aspectos técnicos de la
atencion, cuyas
caracteristicas basicas son

» Continuidad, prestacion ininterrumpida
del servicio, sin paralizaciones o
repeticiones innecesarias. Seguridad,
con los menores riesgos posibles.

> Integralidad, que el usuario reciba las
atenciones que su caso requiere en la
red de atencion de establecimientos y
gue se exprese un interés por la
condicion de salud del acompafiante.

» Respeto a los derechos humanos, a la
culturay a las caracteristicas
individuales de la persona.

> Informacion completa, veraz, oportuna
y entendida por el usuario o por quien
es responsable de él o ella. Interés
manifiesto en la persona, en sus
percepciones, necesidades y
demandas.

Entorno de Calidad, referido al
entorno o contexto del servicio de
salud. Implica un nivel basico de
comodidad, ambientacion,
limpieza, privacidad, entre otros

ﬂa calidad de los servicios de enfermeria se
refiere también a la interaccién social que
ocurre entre el usuario y el prestador de
servicios. Involucra una actitud de atencion e
interés de servir por parte de éste, pero
ademas el respeto y la cordialidad mutua que
eren marcar la relacion.

6 Efectividad, referida al logro de los mejores

resultados (efectos) posibles.

aplicacion correcta de las
prestacion de servicios.

normas

K obtener los resultados esperados.

Calidad Humana, referida al
aspecto humano de la atencién, y
gue se ve reflejada en las
siguientes caracteristicas

» Amabilidad, trato cordial,
empatico en la atencion.

» Etica, de acuerdo con los valores
aceptados por la sociedad y los
principios éticos deontolégicos que
orientan la conducta y los deberes de
los profesionales y trabajadores de la
salud.

cdlido vy

» Dentro de las concepciones de la calidad,

ninguna difiere en establecer una relacion entre
las normas técnicas de los prestadores de
servicios y las expectativas de usuarios,
tomando en consideracién el contexto local.
Stamatis (1996), diferencia bajo el término de
calidad de atencién o calidad técnica al qué se
hace en la atencion, que se expresa en el uso
de tecnologia adecuada y el conocimiento
cientifico actualizado.

Segun la Asociacion Médica Americana (1984),
la Calidad de Atencién de salud, es aquella
atencion que contribuye consistentemente a
mejorar o mantener la calidad y/o duracién de
la vida.

» Eficacia, logro de objetivos a través de la

» Eficiencia, uso adecuado de recursos para



-

/ _ _ Resaltar que la calidad en salud
Juran define a la calidad como un debe ser una expresién de la
atributo claramente definible vy < calidad de vida de las personas y

Definicion < Susceptible de enmarcarse en por ende un Derecho Ciudadano,
reglas o .esfe'mdares de un sobre el que hay que seguir
sistema cientifico y de una \trabajando intensamente.

Qlanificacién estratégica.

El mejoramiento  continuo

incluye no sélo incorporar nueva Se plantean cuatro principios

tecnologia al sistema, sino basicos en el desarrollo de
también realizar los cambios en procesos de mejora continua
la organizacion de tal manera de la calidad

gue permita el mejor uso de los

recursos.

-

Los servicios de salud deberan
Consiste en el conocimiento responder a tales necesidades vy
Enfoque en de las expectativas, los expectativas de los usuarios, de manera
el Usuario valores y las prioridades de < diferenciada, requiriendo para ello
quienes reciben el servicio. analizar si cada paso en un proceso de

2.3 cambio, es relevante para alcanzar su
Vinculaci satisfaccion.
onde la \
calidad Un sistema es un conjunto de
total con

a Entender el elementos interactuando para
calidad trabajo como< conseguir un fin compartido. El

de proceso y sistema toma insumos y los
transforma en resultados a través de

Un rasgo caracteristico del sistema es el
dinamismo resultante de las mdltiples
interacciones que se establecen

atencion sistema ) constantemente entre los distintos
Qn proceso 0 una serie de procesos. componentes; por lo mismo, en el
mejoramiento del sistema de la prestacion de
servicios de salud necesitamos atender mas
a las interacciones que a 5 los elementos
estaticos.
Un grupo de trabajo es un conjunto
pequefio de personas que se rednen
para alcanzar propositos y metas
Trabajo comunes. El equipo de trabajo se En un equipo de mejoramiento la
en Equipo distingue del grupo porque sus finalidad comuln es conseguir mejoras

para un servicio, un area de trabajo,

integrantes han establecido oo
un proceso, o toda la organizacion.

compromisos  entre si  para
conseguir el mejor desempefio.




2.4 Estandares e
indicadores de
calidad para el

cuidado de
enfermeria

/’

/EI estdndar es una declaracion
explicta de calidad, para
determinar su grado de
cumplimiento es necesario contar
con indicadores, determinando el
margen entre el desempenio ideal
y el real en los procesos y los
resultados de satisfaccion de los

\usuarios.

La salud mental es factor importante para el
desarrollo progresivo y arménico de la
sociedad, la inexistencia de estandares e
indicadores atenta contra la salud fisica del

Definicion

paciente, el equilibrio emocional del
trabajador, la economia familiar del enfermo
y los gastos de la institucién.

Bano de regadera,
Alimentacién

N2 Z

Ministracién de medicamentos
por via oral

- Descanso y suefio Obijetivo

-

La medicion de la calidad de la
atencion de enfermeria es tan
importante como extensa, las
unidades  psiquiatricas  no
pueden estar ajenas a esto

\_

/S(;, validaron instrumentos con
enfoque de sistema, que se
sirvan de guia para evaluar la
atencion de enfermeria en
unidades psiquiatricas, a través
de: procedimientos especificos

@ enfermeria

Mejorar la calidad de los servicios de

enfermeria, definiendo criterios que se
traduzcan en herramientas de medicion,
que garanticen las condiciones
indispensables para que los cuidados que
proporciona el personal de enfermeria se
brinden con oportunidad, en un ambiente
seguro, eficiente y humano en todo el

sistema nacional de salud.
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