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Introduccidén

La utilizacion de la evaluacion de la calidad de la atencion en el ambito de la salud ha
generado resultados importantes que permiten la mejora de los servicios ofrecidos, sin
embargo, en el campo de la atencidn psicolégica su uso se ha orientado sélo a la
evaluacion de la satisfaccion de los usuarios directos e indirectos. La evaluacion del
proceso incluye todos los métodos que se realizan para reconocer, diagnosticar y
establecer ciertas acciones directas o indirectas que contribuyan a alcanzar las metas
de la institucion. cada una de estas guias cuenta con una serie de preguntas que de
manera sencilla orientaran al usuario en la construccién de sus propios instrumentos
y disefio de estrategias acordes a las caracteristicas de los cursos, considerando la
alineacion de los contenidos curriculares, las estrategias de ensefanza, los recursos,
el tiempo, el espacio y las diversas formas en que se puede llevar a cabo la evaluacion.
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Criterios De Evaluacién De La Atencion. Proceso De Evaluacion De La Calidad
A Través De Indicadores

En el sector salud, Donabedian en el afio 1966 sistematizo la evaluacion de la calidad de la
atencion conceptualizandola como una triada compuesta por la estructura, el proceso y el
resultado, marcando la evolucion conceptual y metodoldgica del término en el ambito de la
salud.

El término "estructura" comprende las caracteristicas relativamente estables de los
proveedores de la atencidn, los instrumentos y recursos que tienen a su alcance, asi como los
lugares fisicos donde trabajan. Incluye también los recursos humanos y financieros, la
distribucién y cualificacién profesional, asi como el nimero y tamafio, dotacién y la localizacion
geografica de los dispositivos asistenciales, el origen del financiamiento, la organizacién
formal e informal de la prestacion de los servicios y el sistema retributivo. El examen de la
estructura de atencién a la salud constituye un método indirecto de medida de la calidad de la
prestacion de la atencion, basado en el supuesto de que la calidad de los medios puestos a
disposicién de la prestacion del servicio condiciona la calidad del mismo. La manera habitual
en la que se asegura una estructura adecuada es mediante la "acreditacion”.

El proceso hace referencia a la forma de organizar, planificar, disefiar y prestar una
determinada asistencia a un paciente. Se basa en la suposicion de que es mas probable
obtener un buen resultado si aplicamos el conocimiento disponible y la tecnologia en forma
racional y planificada. De esta manera se pretende disminuir en la medida de lo posible la
variabilidad de la préactica clinica, evitando que se produzcan diferencias al establecer una
indicacion terapéutica, en la oportunidad de la misma, en todo el proceso subsiguiente, o en
las diferentes formas de abordar un mismo problema. La mejor forma de asegurar la calidad
de los procesos es basarse en evidencias cientificas y en sistematizar la informacion
disponible mediante protocolos y guias de practica.

La calidad debera ser evaluada tomando como premisas el grado de compromiso en la politica
publica y los servicios ofertados de los elementos legales y reglamentarios, y de las
competencias demostradas al brindar el servicio por parte del prestador privado o publico,
comparados con el grado de satisfaccibn manifestado por los usuarios a partir del instrumento
de medicién de la satisfaccién y, en su caso, por las auditorias tanto contable como
administrativas. Hablar de calidad en los servicios de atencién médica es identificar a la politica
publica como el requisito que, sin duda, debera garantizar los derechos humanos de los
usuarios

Registros y formas de evaluacion.

Conjunto de procedimientos y recursos de que se sirve una ciencia o un arte. Es decir, una
técnica es un procedimiento o conjunto de reglas, normas o protocolos que tiene como objetivo
obtener un resultado determinado, ya sea en el campo de las ciencias, de la tecnologia, del
arte, del deporte, de la educacién o en cualquier otra actividad. La evaluacion del proceso
de aprendizaje presenta tres formas de participaciéon: autoevaluacién,
coevaluacion y heteroevaluacidon, formas que por si solas no pueden cumplir la
tarea, por tal motivo necesitan de la presencia del facilitador y los participantes y
también del uso de estrategias, técnicas, procedimientos e instrumentos que le
permitan evidenciar el proceso, tal es el caso de la utilizacién de listas de cotejo,
escalas de estimacion, diarios de los estudiantes, cartas a los maestros o
profesores, formas de afectacién y procesos, portafolio, registros anecddticos,
cuadernos de anécdotas, juegos, técnicas socio métricas como el socio grama y la
escala de distancia social, entre otros. Todos ellos propician un ambiente agradable
donde el participante puede expresar con libertad todo aquello que le enriquece u
obstaculiza el proceso y todo aquello que ha podido aprender y cuanto le falta
adquirir para desenvolverse en la vida. Sdélo asi la evaluacion deja de ser un
instrumento de control para medir lo que le falta por aprender al participante y no
cuanto ha adquirido.
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Supervision de la atencién de Enfermeria

En el departamento de enfermeria de toda institucién de salud debe existir la supervision como
parte del sistema administrativo, a fin de identificar las habilidades, fortalezas y debilidades, y
promover un ambiente favorable de apoyo mutuo, productividad, eficiencia y eficacia en el
desempefio profesional. Las acciones encaminadas a la supervision y evaluacion de los
recursos humanos en enfermeria son efectuadas en su mayor parte el Jefe de Area oly
subdireccion de Enfermeria. El personal supervisor ejerce una direcciébn democratica sobre
los trabajadores, a fin de desarrollar al maximo los potenciales de éstos Quien ejerce funciones
de lider, debe poseer las cualidades para realizar un liderazgo fuerte y positivo. El verdadero
lider es integro y honesto en sus acciones; no busca satisfaccion personal y egoista; reconoce
sus capacidades y limitaciones en forma realista; ha desarrollado la habilidad de establecer y
mantener relaciones interpersonales significativas; posee amplia capacidad en el area
profesional y tiene cualidades administrativas. La posicidn jerarquica coloca al personal
supervisor como administrador, por ello, es importante cumplir con un perfil adecuado a su
jerarquia. También debe hacer un recorrido para verificar precisamente la asistencia del
personal, la condicion de los servicios, las cargas de trabajo, la complejidad de los pacientes
gue se deben atender, detectando riesgos en la gestion, asi como valorar necesidades de
recursos materiales, de equipos y humano que permitan ejecutar las gestiones como
corresponde, menciond la docente.
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Conclusioén

Actualmente, la calidad de los servicios médicos ha sido un punto de discordia entre los
usuarios del sistema de seguridad social, ya que son parte activa y decisiva del sistema de
seguridad social. Los usuarios de hoy son mas exigentes, no se conforman con un servicio de
baja calidad, necesitan un servicio 6ptimo y oportuno en lugar de perder el tiempo y responder
a sus necesidades. Si bien la palabra calidad decide darle al usuario mas de lo que esperaba,
es decir superar sus expectativas, es dificil determinar cual es ese valor cuando se trata de
salud, sobre todo considerando que el concepto de “paciente” no ha sido muy erradicado.
mucho.
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