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Unidad II 

CALIDAD DE LA ATENCION 

Instrumentos de mejora 

continua 

 

Calidad de atención de 

salud. 

 

satisfacción de las 

necesidades y 

exigencias del paciente 

individual, de su 

entorno familiar y de la 

sociedad como una 

totalidad. 

 

Cumplimiento de los 

requerimientos y 

sobrepasar las expetativas 

del usuario 

 

es 

Implica 

 

 

Diagrama de Pareto 

determinar qué problemas 

resolver y en qué orden. 

 

Husos identificar las 

categorías de costos más 

importantes, comparar 

causas y comunicar 

información a grupos 

Árbol de Problemas El 

problema principal es el 

tronco del árbol, del que 

se requiere además 

identificar sus raíces, es 

decir, las causas que lo 

generan, antes de 

elaborar el árbol 

propiamente dicho  es. 

EVALUAR INDICADORES DE 

CALIDAD EN UNIDADES DE 

SEGUNDO NIVEL DE 

ATENCIÓN 

- Estándares e indicadores de 

calidad para el cuidado de Evaluación de la calidad. Calidad de atención en 

enfermería 

criteriosEvaluación de la 

calidad. 

criterios 

Liderazgo y Compromiso 

de la jefatura/ Gerencia. 

Se evalúa el compromiso 

y participación 

los 

son 

dentificación y Selección del 

Proyecto de Mejora Se cuenta 

con herramientas y una 

metodología para desarrollar 

la autoevaluación 

Método de Solución de 

Problemas y Herramientas de la 

Calidad Se examina el camino 

para llevar a cabo el proyecto de 

mejora 

Trabajo en Equipo Se evalúa la 

conformación del equipo 

Creatividad Se evalúa la 

novedad y el ingenio en el 

diseño de las soluciones 

- Incorpora el enfoque 

intercultural Las acciones 

planteadas en el proyecto 

toman en cuenta la cultura de 

la población 

 enfrentan la necesidad de 

perfeccionar sus procesos de trabajo 

con vistas a garantizar cuidados con 

calidad a los pacientes. 

es 

interacción social que ocurre entre el 

usuario y el prestador de servicios. 

Involucra una actitud de atención e 

interés de servir por parte de éste, pero 

además el respeto y la cordialidad 

mutua que deben marcar la relación. 

refiere 

tiene 

Tres dimenciones 

son 

Calidad Técnica, referida a 

los aspectos técnicos de la 

atención 

Calidad Humana, referida al 

aspecto humano de la 

atención 

Entorno de Calidad, referido al 

entorno o contexto del servicio 

de salud 

una declaración explícita 

de calidad, para 

determinar su grado de 

cumplimiento es 

necesario contar con 

indicadores, 

determinando el margen 

entre el desempeño 

ideal y el real en los 

procesos y los resultados 

de satisfacción de los 

usuarios. 

es 

los 

Indicadores 

su objetivo 

es 

Mejorar la calidad de los 

servicios de enfermería, 

definiendo criterios que se 

traduzcan en herramientas de 

medición, que garanticen las 

condiciones indispensables para 

que los cuidados que 

proporciona el personal de 

enfermería 

son 

Vigilancia y control de la 

venoclisis instalada 

Ministración de 

medicamentos por vía oral 

Prevención de caídas en 

pacientes hospitalizados 

Prevención de ulceras 

por presión a paciente 

hospitalizados 

Prevención de infecciones 

por sonda vesical instalada. 

Notas y registros de 

enfermería. 
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unidad  

I: antecedentes 

Antecedentes 

es 

Evolución de la 

calidad 
Principios y conceptos Resultados de la calidad Principios de calidad 

Calidad total 

enfocada hacia los 

productos 

terminados 

Control 

estadístico de 

procesos 

Control total de la 

calidad o calidad 

total 

dentro 

son 

La concepción de 

clientes internos y 

externos 

satisfacción de las 

necesidades y 

expectativas del 

cliente 

La participación de 

la dirección en la 

calidad. 

aplicación de 

principios y 

herramientas para el 

mejoramiento 

continuo de los 

productos y servicios 

estan 

Teorías que soportan el 

trabajo de calidad 

Costos más bajos. 

Enfoques americano 

Ingresos más altos. 

Clientes 

encantados. 

Empleados con 

poder 

son 

La calidad es cumplir 

con los requisitos. 

El sistema de la 

calidad es la 

prevención. 

El estándar de 

realización es cero 

defectos. 

La medida de la 

calidad es el premio 

del incumplimiento. 

son 

Teoría científica de 

Taylor 

Teoría administrativa 

clásica de Fayol 
Teoría burocrática de 

Max Weber 
Teoría neoclásica de 

Drucker y O’Donnell 

principios 

Principio de 

planeamiento: 

Sustituir en el trabajo 

del operador el 

criterio individual, la 

improvisación 

Principio de la 

preparación. La 

selección científica de 

trabajadores de modo 

que a cada uno se le 

asigne la responsabilidad 

tiene 

Principio del control. 

Controlar el trabajo para 

verificar que está siendo 

bien ejecutado 

Principio de la ejecución. 

Distribuir el trabajo y las 

responsabilidades 

Principios generales 

Unidad de mando: 

cada empleado 

debe recibir 

instrucciones sobre 

determinada 

operación sólo de 

una persona 

Autoridad y 

responsabilidad: 

toda empresa debe 

tener una persona 

que la dirija 

Unidad de dirección: 

un programa para 

cada actividad. 

Planeación, organización, 

dirección y control 

los 

Características del 

modelo  

tiene 

Formalización. Le da 

carácter legal a las 

normas y 

reglamentos 

División del trabajo. 

Cada miembro de la 

organización tiene un 

cargo o función definido 

previamente en busca 

de la racionalidad 

Jerarquía. Las líneas de 

autoridad están bien 

definidas 

Comunicación formal. La 

organización debe estar 

unida por 

comunicaciones escritas 

Competencia profesional. El 

reclutamiento, selección y 

admisión de las personas 

están basados en las 

competencias técnicas y 

profesionales 

Caracteristicas 

la teoría sólo es 

válida cuando se 

pone en práctica, sin 

descuidar la parte 

teórica. 

Énfasis y flexibilidad en 

los principios 

generales de la 

administración. 

es importante señalar 

que el administrador 

debe planear, organizar, 

dirigir y controlar la 

organización para el 

logro de los objetivos 

institucionales, funciones 

que debe llevar a cabo 

de forma permanente. 

es ecléctica porque elige y 

aprovecha las 

contribuciones de las 

teorías anteriores, 

principalmente la clásica y 

la humanista. 

importancia de medir el 

desempeño en relación 

con el logro de los 

mismos. 

Donde No ve el movimiento 

de la empresa sino ve la 

calidad de la misma, para 

poder llegar al éxito 

planeado. 

es 

enfoca 

Planeación , ejecución, 

control, y actuación 

en 

se 

La administración de la calidad 

donde 

propone 

principios para administrar la 

calidad 

Crear y difundir entre los 

empleados una declaración de 

la misión. 

Adoptar la nueva filosofía de la 

calidad, la alta dirección y 

todos como parte de la cultura 

organizacional. 

Re-definir el propósito de la 

inspección y de la autoridad, 

para el mejoramiento de los 

procesos. 

Fin a la práctica de 

adjudicar las compras sólo 

sobre la base de la meta del 

precio. 

Mejorar constantemente los 

procesos de producción y de 

servicios. 


