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Antecedentes

Antecedentes

;l Histéricos

\ 4

Teorias que
soportan el
trabajo de calidad

“Conjunto de caracteristicas
de un producto, proceso o
servicio que le confiere su
aptitud para satisfacer las
necesidades del usuario o
cliente”

Los principales
principios y conceptos

Teoria
administrativa

v

de calidad estan:

cientifica de Taylor

Teoria de las
relaciones humanas

\ 4

N

1. La calidad significa satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente.

2. La concepcion de clientes internos y
externos.

3. La participacion de la direccion en la
calidad.

1. Principio de planeamiento. Sustituir en el trabajo del operador el criterio
individual, la improvisacion y la actuacién empirico-practica por los métodos
basados en procedimientos.

‘padre de la * Principios de la I 2. Principio de la preparacion. La seleccion cientifica de trabajadores de
administracion _J administracion . modo que a cada uno se le asigne la responsabilidad especifica de una tarea.
cientifica” . cientifica de Taylor \

el R e R 3. Principio del control. Controlar el trabajo para verificar que esta

siendo bien ejecutado segun el plan previsto.

4. Principio de la ejecucion. Distribuir el trabajo y las responsabilidades
para que la ejecucion del trabajo sea disciplinada.

Esta teoria surgié como
resultado de los experimentos

de Elton Mayo

Teoria neoclasica
de Drucker y

v

realizados en la planta
Hawthorne de la Western
Electric Company en Chicago.

Cambiaron el pensamiento administrativo que hasta entonces
estaba enfocado en las tareas sin tomar en cuenta a las
personas.

O’Donnell

Desarrollo
organizacional de

v

Actualiza los conceptos
clasicos de la
administracién; marco de
referencia la teoria clasica
y la adapta al modelo de
las empresas

McGregor y Argyris

v

Enfoques
(americano-japonés)

v

Lograr un cambio planeado
en la organizacion al tomar
como marco de referencia
las necesidades, exigencias
y demandas de la misma.

Organizacion para la
calidad

 ——

= | conflictos entre grupos, aspectos de direccion y jefatura.

e Enfasis en la practica de las funciones administrativas.
e Enfasis y flexibilidad en los principios generales.

e Relevancia al enfoque del proceso administrativo.

e Eclecticismo.

e Relevancia en la administracion por objetivos (APO).

e Planeacion.

Organizacion.

e Direccion.

e Control.
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= Caracteristicas de

| lateoria neoclasica _’I
» [ )

El desarrollo organizacional (DO) se apega al lado humano de la em-presa.

El DO esta enfocado en presentar soluciones a los problemas de comunicacion,

El DO busca la identificacion de las personas lograr la motivacion a través de valores y
compromisos compartidos, y el desarrollo constante de un espiritu de equipo.

—

Requiere dos

Coordinacion
para el control

La coordinacién para el control es con frecuencia, el
punto central de un departamento de calidad.

aspectos: \\

Coordinacion para
crear el cambio

La coordinacion para crear el cambio muchas veces incluye
"organizaciones paralelas" tales como el consejo de calidad y

los equipos de proyectos de calidad.




_1 Art. 117.-

Calidad de la Atenciéon en Salud esta vinculado a la satisfaccion de

las necesidades v exioencias del paciente individual

r— — —

I_Art. 119.-

Calidad de la Atencion

: Nos da a conocer COMO: : - :
‘I Calidad de dfeeries s e : La calidad en Salud debe entenderse englobando tres dimensiones: a)
'I atencion de salud > humana; b) cientifico-técnica, y ¢) econémico-financiera

—
Art. 120.-

L

Los nuevos Modelos de Atencion deben estar avalados por
el razonamiento cientifico y ético-social

_ I_Art. 127.- |_1

El concepto de satisfaccion debe evaluarse tanto para el
usuario como para las condiciones de trabajo profesional.

p—

a. Establecer las categorias o causas en orden

_ Cémo b. calcular los totales acumulados
Diagrama de Pareto | construirlo: : . deb — :
— | Bl equipo ebe c. Dibujar, poner titulos y escalas a los ejes
haber  recolectado | | | horizontales y verticales
los datos necesarios:

Facilita realizar d. Dibujar barras para cada causa o categoria

wrabai : Las cuales

rabajos y mejorar .

Instrumentos de |—— I ca{Iida):j dejlos son: Dibuiar las Ii del total lad
:I oo G > e. Dibujar las lineas del total acumulado

servicios

f. Aplicar la regla del 80/20 y dar titulo a la gréafica

—

Como a. Colocar el problema principal en el centro del arbol
Arbol de Problemas | construirlo:

b. Identificar las causas del problema principal

c. Relacionar las causas entre si.

d. Agrupar las causas dentro del arbol de causas

. Identificar los efectos del problema principal.

D

—

. Sustentar los efectos y relacionarlos entre si




Calidad de la Atencion

v

Evaluacion de
la calidad

Proceso de
autoevaluacion al

mejoramiento contindio

Calidad de Atencion en
Enfermeria

Las cuales

serian:
E —_—

—
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Se refiere a la

interaccion social que

ocurre entre el

usuario y el prestador

de servicios.

_,Gestion de la Calidad,

1. Liderazgo y Compromiso
de la jefatura/ Gerencia.

A 4

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

2.-ldentificacion y Seleccion
del Proyecto de Mejora

desarrollar la autoevaluacion

Se cuenta con herramientas y una metodologia para

3.-Método de Solucion de
Problemas y Herramientas.

4.-Trabajo en Equipo

Llevar a cabo el proyecto de mejora, el analisis estadistico y en la
aplicacién de un método de solucidén de problemas.

A 4

Nocién de calidad construido participativamente y difundido

5.- Creatividad

\ 4

Se evalla el ingenio en el disefio de las soluciones y en la forma de implantarlas.

6.- Incorpora el enfoque intercultural

poblacién

Acciones planteadas en el proyecto toman en cuenta la cultura de la

7. Incorpora aspectos de vigilancia
ciudadana para la calidad en salud

v

de salud

8.- Resultados

El Sistema Nacional de

plantea tres
dimensiones:

Se promueve procesos de vigilancia de la calidad de los servicios

Se examina los resultados planteados/generados por el proyecto de mejora en el

desemperio de la organizacion.

= a).- Calidad Técnica, referida alos =
| aspectos técnicos de la atencion,
cuyas caracteristicas basicas son:

' b) Calidad Humana, referida al aspecto =
" humano de la atencion, y que se ve
I reflejada en las siguientes .
* caracteristicas: I

h [ ] — ] _— [ ] — ] _— [ ] — ] _— [ ]

| ©) Entorno de Calidad, referido al entorno
. contexto del servicio de salud. Implica un

nivel basico de comodidad, ambientacion,
. limpieza, privacidad, entre otros:

—

.0 ~. La Calidad de Atencion de
| salud, es aquella atencion que
—>| contribuye consistentemente
I a mejorar o mantener la

- calidad y/o duracion de la

Efectividad, referida al logro de los mejores
resultados (efectos) posibles.

Eficacia, logro de objetivos a través de la
aplicacién correcta de las normas de prestacion
de servicios.

Eficiencia, uso adecuado de recursos para
obtener los resultados esperados.

—

Respeto a los derechos humanos, a la
cultura y 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.

Amabilidad, trato cordial, calido y
empatico en la atencion.




Sostiene

: - : ; que: i ¥
Define ala |—— Un atributo claramente definible y susceptible de enmarcarse en reglas o estandares _, La SaF'SfaCC'On del
calidad Como: usuario es la meta
7y principal.
Calidad de la Atencion
Debe »
ser: | Unaexpresion de
La calidad en o i -
. - —» la calidad de vida
Vln'cuIaC|0n de la salud de las personas
| calidad total con la
q ;2 Conjunto . . :
calidad de atencion. »| La mejora continua de: _ _ Con el fin de 4 conseguir mejores
de la calidad > Tecmcag que Incorpora el |__ | procesos y resultados, y mayor
pensamiento sistémico satisfaccion
— — = a) Enfoque en el Consiste en el conocimiento de las expectativas, los
Principios basicos en el / Usuario valores y las prioridades de quienes reciben el servicio
desarrollo de procesos de
mejora contindan de la \ :
calidad: b) Entender el Elementos interactuando para
trabajo como conseguir un fin compartido
proceso y sistema
c) Trabajo en Es un conjunto pequefio de personas que se
Equipo relnen para alcanzar propdsitos y metas comunes
El andar n . .
ec?(tae::I:raac(iec’)Snu a | para: Determinar su grado
. . "] de cumplimiento
explicita de calidad
Estandares e — | La salud fisica del paciente
indicadores de calidad
"| parael cuidado de La inexistencia El equilibrio emocional del trabajador
enfermeria. de estdndares e | _J
indicadores. - —
La economia familiar del enfermo

Los gastos de la institucion
INDICADORES DE CALIDAD: e e
Ministracién de medicamentos por via oral

Vigilancia y control de la venoclisis instalada

Trato digno

Prevencion de caidas en pacientes hospitalizados

Prevencion de ulceras por presion a paciente hospitalizados
Prevencion de infecciones por sonda vesical instalada.

Manejo del nifio con hiperbilirrubinemia

Manejo del nifio con un peso inferior de 1.500grs

Notas y registros de enfermeria.

L———————————

Objetivo: I
Objetivo:

\ 4
Mejorar la calidad de los Indicadores Evalu_ar indicadores de Cal'_dad I

de atencion:
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