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En 1961 

Donabedian pública 

Usuario o cliente  

Satisfacer las necesidades 

o expectativas  

Confiere su aptitud  

Producto, proceso 

o servicio  

Conjunto de 

características  

Calidad de los servicios  

La guerra de Grimea 

(1858) 

 La profesión Florence 

Nightingale 

El código 

deontológico 

Regulada por la 

propia conciencia 

Evolución 

Teoría del 

comportamiento. 

Primer artículo sobre la 

calidad de la atención 

médica, 

Emprende estudios 

sobre la normalización 

de los hospitales. 

 1913 el Colegio 

Americano de Cirujanos 

De la asistencia 

hospitalaria 

En 1912 Codman 

desarrolla un método 

Disminuir la mortalidad 

de un 40 % a un 4 %. 
Apoyo la formación de 

enfermera 

Teoría neoclásica de Drucker 

y O’Donnell. 

Teoría de las relaciones 

humanas de Elton 

Mayo (1890-1947). 

Teoría burocrática de 

Max Weber  (1864-

1920). 

Teoría administrativa 

clásica de Henri Fayol 

(1841-1925). 

Frederick W. Taylor 

(1856-1915). 

TEORIAS QUE SOPORTAN EL TRABAJO DE CALIDAD 

Desarrollo organizacional de McGregor 

y Argyris. 
 

Son  

Para  

Que  

De un  

La  

En  

Del  

Al  

De  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ENFOQUES (AMERICANO-JAPONES) 

Propone principios, 

aspectos, pasos 

Ve la calidad de la 

empresa 

Enfoque Americano 

Los equipos de 

proyectos de calidad. 

Tales como el consejo 

de calidad 

Incluye "organizaciones 

paralelas" 

De un departamento de 

calidad 

El punto central 

Coordinación para crear 

el cambio 

Coordinación para el 

control 

Organización para la calidad 

Cuyo objetivo es lograr 

niveles de excelencia 

Ejecución, control, y 

actuación 

Siempre enfocándose 

en la planeación 

Y soluciones para la 

mejora de la calidad. 

De los consumidores y 

de los inversionistas 

 Calidad de vida de los 

productores 

El objetivo esencial es 

mejorar 

Enfoque Japonés 

Equidad, efectividad, 

eficiencia 

Se basa en la 

organización de un 

cambio 

Satisfacción de las necesidades 

y exigencias del paciente 

individual, 

CALIDAD DE ATENCIÓN DE SALUD 

La calidad es un camino 

y no un destino. 

Valoración del impacto 

final en la Salud. 

Un alto grado de 

satisfacción del paciente 
Un mínimo riesgo para 

el paciente 

Un uso eficiente de los 

recursos, 

 Alto nivel de excelencia 

profesional 

La OMS define 

requisitos  

El rendimiento de las 

instituciones. 

Eliminando errores y 

mejorando 

Responsabilidad y 

conducta ética, 

Poseer 

Prestadores, 

Donde  

Deben  

Y  

Es  

La  

Y  

Y  

Un  

Y  

Los  
La  



 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Husos 

Ayuda a determinar 

qué problemas resolver 

y en qué orden 

Un gráfico de 

barras verticales 

Identificar y 

asignar prioridades 

Evaluación de la calidad. 

Diagrama de Pareto 

INSTRUMENTOS DE MEJORA CONTINÚA 

De la jefatura / gerencia 

Árbol de Problemas 

Comunicar información 

a grupos interesados 

Comparar causas 

De costos más 

importantes 

Identificar las 

categorías 

A las causas o categorías 

importantes de los problemas 

Sustentar los efectos y 

relacionarlos entre sí 

Relacionar las 

causas entre sí. 

 

Identificar las causas del 

problema principal 

Busca establecer las causas 

y efectos de un problema 

CALIDAD DE ATENCIÓN EN 

ENFERMERÍA 

Incorpora el enfoque intercultural 

Trabajo en Equipo y creatividad  

Solución de Problemas y Herramientas 

de la Calidad 

Identificación y Selección del Proyecto 

de Mejora 

Compromiso y 

participación 

Calidad Técnica 

Respeto a los derechos  

 

Calidad Humana 

Resultados planteados/generados 

Aspectos de vigilancia ciudadana 

Se evalúa  

Nivel básico de comodidad 

Prestación ininterrumpida 

del servicio 

 

Efectividad de los 

mejores resultados 
 

Caracteriza  

Uso adecuado de recursos 

 

Entorno de Calidad 

Caracteriza  Caracteriza  

Amabilidad, trato cordial, 

cálido y empático 

 

Información completa 

 

Ambientación, limpieza 

Privacidad, entre otros 

Se  

El  

Se  Se  

Por  Por  

Y  

La  

El  

El  

El  

Y  

He  

Es  

Sus  

Son  

El  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

VINCULACIÓN DE LA CALIDAD TOTAL CON LA 

CALIDAD DE ATENCIÓN 

Un proceso, o toda 

la organización 

 

Caracteriza  

Alcanzar su 

satisfacción 

De quienes reciben el servicio 

Los valores y las prioridades 

Conocimiento de las expectativas 

Trabajo en Equipo Entender el trabajo como 

proceso y sistema 

Enfoque en el Usuario 

Inspección es 

importante para la 

seguridad 

 

Alcanzar propósitos 

y metas comunes 

 

Medición de los 

avances 

 

Un sistema requiere 

liderazgo 

 

Mejoramiento requiere 

metas claras. 

 

Un área de trabajo  

 

Conseguir mejoras 

para un servicio 

 

Mejoramiento la 

finalidad común 

 

ESTÁNDARES E INDICADORES DE CALIDAD 

PARA EL CUIDADO DE ENFERMERÍA 

Manejo del niño con 

hiperbilirrubinemia 

 

Descanso y sueño 

 

Ministración de 

medicamentos por vía oral 

 

Alimentación 

 

Baño de regadera 

 

Procedimientos 

específicos de enfermería 

Vigilancia y control de 

la venoclisis instalada 

 

Indicadores de calidad  

Ministración de 

medicamentos por vía oral 

 

Prevención de infecciones 

por sonda vesical instalada 

 

Prevención de ulceras 

por presión a paciente 

hospitalizados 

 

Prevención de caídas en 

pacientes hospitalizados  

 

Trato digno 

 

Notas y registros de enfermería 

 

Manejo del niño con un 

peso inferior de 1.500grs  

 

Es  
Para  

Por  

Se  

El  

Para  

El  

Y la  

Un  

El  

Y  

Son  

Los  

Son  

Los  
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Calidad en los servicios de enfermería. 


