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INTRODUCCION

Un proceso de atencion estd conformado por un conjunto de actividades
realizadas por personal de salud, con el objetivo de promover, conservar, mejorar o
recuperar el estado de salud de un individuo, familia o comunidad. Al igual que todos
los procesos, el de atencién a la salud comprende una serie de etapas o fases
interrelacionadas, entre ellas se encuentra la evaluacion por medio de indicadores

establecidos por las normas ISO 9001.

Los indicadores que pueden ser evaluados en los procesos son: la
productividad, eficacia, eficiencia, calidad y satisfaccion producidas por la atencién
ala salud. Lo que conlleva a su vez, a la identificacion e implementacion de mejoras
continuas en la organizacion, aumentando de esta forma el nivel de satisfaccion de

usuarios de estos servicios.

Para seleccionar los indicadores que seran evaluados, es muy importante
priorizar los criterios segun el proceso que se desea analizar, identificando aquellos
gue produciran mayores beneficios y oportunidades de mejora, ademas de que
debido a las restricciones econdmicas que muchas empresas tienen no sera posible

evaluarlos todos.

En la actualidad, la calidad de los procesos de la atencién a la salud es parte
fundamental de una institucion sanitaria, es por esto que a continuacion se

desarrollan estos temas para su facil comprension



Definicion
Intervenciones realizadas por profesionales de un
equipo multidisciplinario de salud en atencion a un

paciente, familia o comunidad

Incluye actividades
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"M\ + Terapéutico.
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+ Seguimiento.
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Aspectos a evaluar en estructura

Disponibilidad
Capacidad de la
institucién para acceder a
los recursos necesarios
para brindar un servicio

Accesibilidad
Nivel de facilidad de la
poblacién para acceder a
los servicios de salud

Pir¢

Criterios a evaluar en el proceso

Rendimiento
*Numero de *Grado de
servicios o *Numero de satisfaccién o
actividades Servicios o percepcion que
realizadas actividades el usuario tiene
por el realizadas en relaciéna la
personal en por el tecnologia,
un tiempo personal en relacionesy
dado el tiempo comodidades
en el que durante su
se ejecuto atencion.

esos de atencion a la salue

Analisis de procesos

sy Indicadores de
' j{ desarrollo del proceso
Utilizados para evaluar
las actividades en si,
) & Fj% que conforman el
proceso.

Miden los resultados

Indicadores de  obtenidos en el

resultados paciente en relacion
a las actividades
realizadas

Fases de la evaluacion

Andlisis de En
objetivos, mision, | estructura
normas y recursos. I

1. Definir el Seleccion del
sujeto producto, servicio o
/ N actividad a evaluar

Efectos de

Evaluacion de
actividades los cuidados

2. Definir los criterios

Criterios a evaluar en los resultados

Impacto que tienen los servicios
de salud en beneficio del nivel de
bienestar de la poblacion.

Efectividad

Grado de cumplimiento de los
objetivos

Concordancia entre los resultados
obtenidos y los recursos utilizados
para el logro de los objetivos

Oportunidades de mejora

Relativo a la empresa

Los cambios se efectlan a nivel organizacional, de
manera que se aumente la productividad y alcance.

Mejora de p

Relativo al sistema de gestion

Las mejoras se implementan en los procesos
gue forman el propio sistema en si, con el
objetivo de mejorar la eficacia

Herramientas para mejoras de la empresa

Matriz
DAFO

%

Evaluacion
de riesgos

A\

Conclusiones en el
- actade reunlén de la
revision del sistema

Herramientas para mejora de la gestion

Aplicacion de
medidas
correctivas

A partir de no
conformidades

Ejemplos
Relativo a la empresa N
4+ Implementar una ... enntor: O
nueva especialidad de
atencion.
4 Realizar convenios <7
con otras instituciones °‘“
de salud.

+ Ampliar la cobertura
de la atencion

Relativo al sistema de aestion
+ Revision y modificacién de procedimientos
de atencion.
+ Implementacion de un software
+ Reorganizacion y uso eficiente de recursos.

Oportunidades segun 1SO 9001

Situaciones positivas ocasionadas como

consecuencia de otro evento.

Objetivo: Aumentar la satisfaccion del cliente
El'pensamiento

Dasado en riesgos

Riesgos Oportunidades
La empresa tiene La empresa tiene
que implementar que aprovecharlas
medidas correctivas implementando un

para eliminarlos. plan de accién.




Indicadores de calidad.

Herramientas de medicion aplicadas por el sistema
de gestion de calidad de la empresa, que evalian
el nivel de cumplimiento de los requisitos de calidad
de un producto o servicio.

Permiten:
+ Aumentar la satisfaccion
del usuario.
Identificar oportunidades
de mejora.
Mantener los estandares
de calidad.
Disminucién de errores.
Obtener los resultados
esperados

-+ & &

Clasificacion Componentes
Evaltan el nivel de incumplimiento de
calidad de una institucion en general
. . o Unidad Valores
Evaltan el nivel de cumplimiento de e i i
calidad de un servicio en especifico medida  referencia

Valoran la importancia de cada
requisito incumplido

Ponderados

Analizan el cumplimiento de los
requisitos de calidad

Responsa-
ble
Evaltan el nivel de calidad del
servicio que se brinda

‘Qm.

Percepcién que el usuario tiene sobre
la calidad del producto o servicio

Controles de calidad
Planificacion del control de calidad

Consiste en determinar:

4+ Productos o servicios que seran evaluados

4+ Caracteristicas que deben cumplir.

+ Caracteristicas y conocimientos del evaluador.

4+ Comprobacién del producto y aplicacion de
medidas correctivas

Verificacion de los productos:

%+ Recursos utilizados
+ Proceso de fabricacion
=% Productos terminados

Medicion della calidad
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Capacidad de l4

Eficacia
del

Satisfa-
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Opinién que producto Local

usuario tie pacidad del

en relacion a oducto o A partir de Los
producto 0 servicio para resultados locales mejoras
servicio. satisfacer identifica,

Se utiliza para

X

Evolucién
deseada

Caracteristicas

Cuantitativos

Sistema Nacional de Indicadores de

Lugar que .
ocupa producr Ia Calidad en Salud (INDICAS)
(salrjr']spresa gt Competen Cob derltura tidad del  Estrategia que se encarga de evaluar, vigilar y
e -cia e Al 0 monitorear indicadores de calidad utilizados en
comnetidor
MSICAC0 clo U8 55 procesos de salud.
> el mercado

Utiliza 2 sistemas:

Nacional

cambios o

son

realizados a nivel

necesidades g P e . .
conocer la |mpllementa y e\_/alua jurisdiccional (0]
aceptacion del acciones de mejora. estatal.
producto

Indicadores de calidad en salud

Organizacion de los servicios de Consulta
externa urbana

Organizacion de los servicios en el 1°
nivel de atencion rural

Acciones esenciales para la seguridad del
paciente

§“ Accion Esenci . Identificacidn del paciente. E

________________________________________

Q‘*:-‘E/“‘\\@i—_l\}:amn Esencia 4. Seguridad en los i
@ \IV ) { procedimientos. i
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________________________________________

{
i infecciones asociadas a la atencidn de la salud |
|

L (IAAS)

_____ - v )

£ ™ AccidN Esencist B. Reduccidn del riesgo de dafio |
Talpaciente por causa decadas. 2

Disefio de indicadores
Formalizacion del sistema de indicadores:

*Priorizarlos dependiendo de los objetivos de la
organizacion, de las areas 0 procesos con
problemas v los recursos disponibles

*Consiste en definir de manera precisa el criterio a
medir

Forma de calculo

*Es determinar la herramienta de recoleccion de
datos, la frecuencia con la que se aplicara, la
unidad de medida

¢ Realizar un grafico con los resultados obtenidos

Monitorizacion de los indicadores

Vigilar la adecuada recoleccion de datos

Colaborar con otras instituciones
relacionando los indicadores

Evaluacién de indicadores

Verificar la certeza y confiabilidad de los
resultados obtenidos, compararlos con los
planeados, comprobar que sea representativo
del proceso, producto o servicio a evaluar, asi
como su fuente de datos, unidad de medida
valores de referencia y periodicidad.

Herramientas de calidad




CONCLUSION

Es importante recalcar que la calidad es una herramienta fundamental en
cualquier organizacion, incluyendo las instituciones de salud, por lo cual se aplica
diversos indicadores de calidad segun las normas ISO 9001 a los diferentes
procesos de atencién, como intervenciones de promocion, prevencién, diagnéstico,

tratamiento y rehabilitacion.

Los indicadores pueden ser aplicados en la estructura de la propia institucion
valorando la accesibilidad y disponibilidad del servicio y recursos, durante el
desarrollo del proceso valorando la productividad, calidad y rendimiento de las
actividades realizadas durante la atencion del paciente, o bien, para evaluar la
efectividad, eficacia y eficiencia de los resultados producidos con la implementacion

del proceso.

Durante la evaluacion de procesos aparecen diferentes oportunidades de
mejora, depende de los recursos disponibles y de la decision de la direccion
aprovecharlas o no. Estas mejoras pueden ser implementadas a nivel

organizacional o en el propio sistema de gestion.

En el sistema de salud el organismo encargado de vigilar, monitorizar,
implementar y evaluar indicadores en diferentes servicios o areas hospitalarias de
los tres niveles de atencidn es el Sistema Nacional de Indicadores de Calidad en
Salud, creando e implementado como complemento de la calidad de la atencién de
los servicios de salud las acciones esenciales para la seguridad del paciente, que

en la actualidad son de observancia obligatoria.
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