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UNIDAD I. ANTECEDENTES  

ANTECEDENTES HISTÓRICOS  TEORÍAS QUE SOPORTAN EL TRABAJO DE CALIDAD  

Origen de calidad  

Proviene de: 

Latín “atributo que 
distingue a una persona, 

bienes y servicios 

Es la siguiente: 

Evolución de calidad  

Calidad total a 
productos terminados 

Control estadístico de 
procesos  

Control total de la 
calidad   

Principios y 
conceptos de calidad   

Satisfacción de las 
necesidades y expectativas 

Clientes internos y externos  

Principios y herramientas 
para el mejoramiento  

La participación del 
personal   

Enfoques fundamentales    

Enfoques al cliente    

Mejora continua     

Valor de cada persona 
asociada     

Principales autores y 
precursores 

Edwards W. Deming 

Padre de la calidad 
moderna 

Philip B. Crosby 

14 pasos llamado cero 
defectos 

Joseph M. Juran 

Filosofía de Juran 

Armand V. Feigenbaum 

“Control de calidad total” 

Kaoru Ishikawa 

Administración japonesa y 
occidental  

Teoría administrativa científica de Taylor  

Principios  

Principio de 
planeamiento 

Principio de la 
preparación 

Principio 
del control 

Principio de 
la ejecución  

Aportaciones  

Universalidad de la 
administración  

Áreas funcionales  

Técnica  

Comercial  

Financiero  

Seguridad  

Administrativa  

Contable  

Teoría burocrática de 
Max Weber 

Aportaciones  

Proporcionó el modelo burocrático 

En base a lo siguiente: 

Formalización  

División de trabajo  

Jerarquía  

Impersonalidad  

Comunicación formal  

Competencia profesional  

Especialización en 
la administración  

Profesionalización 
de los participantes   

Previsión del 
funcionamiento  
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ENFOQUES (AMERICANO-JAPONES) 
 

 

TEORÍAS QUE SOPORTAN EL TRABAJO DE CALIDAD  

Teoría de las relaciones humanas de Elton Mayo 

Aportaciones  

Concepción de trabajo, 
actividad más relevante 

Implicación de la 
psicología y la fisiología 

Organización grupal y 
no individual 

Subraya valor de la 
entrevista   

Fuerza de la 
organización social 

Teoría neoclásica de Drucker y O’Donnell 
 

Trata de:  

Los conceptos clásicos 
de la administración 

Aportaciones de los 
principales exponentes 

 

Teoría de las decisiones  

Por:  

Herbert Alexander 
Simon (1916-2001) 

Teoría de la motivación   

Por:  

Douglas McGregor 
(1906-1964) 

Y:  

Abraham H. 
Maslow (1908-1970) 

Teoría de los dos factores  

Por:  

Herzberg Frederick 
(1923-2000) 

Enfoque Americano  
 

Enfoque Japonés 
 

Enfocándose en:  
 

La planeación, 
ejecución, control, 

y actuación 
 

Administración de la calidad   
 
Por:  

W. Edwards Deming 

Principios   
 

Crear y difundir la misión  

Adoptar la filosofía y la alta dirección 

Re-definir el propósito de inspección y autoridad  

Mejorar el proceso de producción y servicio  

Fin a la práctica de adjudicar las compras 

Enfocándose en:  
 

La calidad de los productores, 
de los consumidores y de los 

inversionistas 

Prácticas que facilitan la 
gerencia de calidad   

Lotes pequeños  

Son:  

Minimización de 
inventario  

Mantenimiento  

Revisión diaria de 
maquinaria  

Círculos de calidad  



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UNIDAD II CALIDAD DE LA ATENCIÓN  

CALIDAD DE ATENCIÓN DE SALUD  

Artículos para la calidad 
de atención en salud  

Art. 117  

Satisfacción de 
las necesidades y 
exigencias  

Art. 118 

Requisitos 
necesarios para 
la calidad   

Art. 119 

Dimensiones    

Art. 120 

Modelos de 
atención avalados   

Art. 121 

Miembros 
participativos    

Art. 122 

Miembros 
comprometidos    

Art. 123 

Acciones 
específicas     

Art. 124 

Evaluación 
de la calidad      

Art. 125 

Acciones 
planificadas y 
sistematizadas     

Art. 126 

Prestadores      

Art. 127 

Administradores      

INSTRUMENTOS DE MEJORA CONTINÚA 

Diagrama de Pareto   

Es: 

Un gráfico de 
barras verticales 

Para: 

Determinar qué 
problemas resolver 

y en qué orden 

Diagrama de Husos   

Para: 

Identificar y 
asignar prioridades 

Árbol de problemas    

Para: 

Buscar las causas y 
efectos de un problema  

EVALUACIÓN DE LA CALIDAD  

Criterios de evaluación 
de proyectos de mejora 

Liderazgo y Compromiso de la 
jefatura/ Gerencia 

Incorpora el enfoque intercultural 

Identificación y Selección del 
Proyecto de Mejora 

Método de Solución de Problemas 
y Herramientas de la Calidad 

Incorpora aspectos de vigilancia 
ciudadana para la calidad en salud 

Trabajo en equipo  

Creatividad  

Resultados  

CALIDAD DE ATENCIÓN 
EN ENFERMERÍA  

Sistema Nacional de 
Gestión de la Calidad 

Dimensiones: 

Calidad técnica  

Calidad humana  

Entorno de calidad   

Referida a los aspectos 
técnicos de la atención 

Referida al aspecto 
humano de la atención 

Referido al entorno o 
contexto del servicio 

de salud 



 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

UNIDAD II CALIDAD DE LA ATENCIÓN  

VINCULACIÓN DE LA CALIDAD 
TOTAL CON LA CALIDAD  

Principios de Mejora de Calidad  

Enfoque en el usuario  

Entender el trabajo como 
proceso y sistema 

 

Trabajo en equipo  

Conocimiento de las expectativas, 
los valores y las prioridades 

Se refiere a:  

Se refiere a:  

Un conjunto de elementos 
interactuando para conseguir un 

fin compartido 

Se refiere a:  

Conjunto de personas que alcanzar 
sus propósitos y metas comunes 

ESTÁNDARES E INDICADORES DE CALIDAD PARA EL CUIDADO DE ENFERMERÍA 

Guía para evaluar la atención de 
enfermería en unidades psiquiátricas  

Baño de regadera  

Alimentación   

Administración de 
medicamentos por 

vía oral   

Descanso y sueño  

Indicadores de calidad  

Mejorar la calidad 
de los servicios de 

enfermería 

Objetivo:  

Evaluar indicadores de calidad en unidades 
de segundo nivel de atención: 

1. Ministración de medicamentos por vía oral 

7. Manejo del niño con hiperbilirrubinemia 

6. Prevención de infecciones por sonda vesical instalada 

5. Prevención de ulceras por presión a paciente hospitalizados 

4. Prevención de caídas en pacientes hospitalizados 

8. Manejo del niño con un peso inferior de 1.500grs 

2. Vigilancia y control de la venoclisis instalada 

3. Trato digno 

9. Notas y registros de enfermería 



Fuente: 

- López Silva, M, C, (Enero-Abril, 2021). Calidad en los Servicios de Enfermería, Universidad del sureste. Pp 10-51 


