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Antecedentes historicos

SALUD

Enfoques fundamentales

COMUNITARIA

v

v

/
-—

1. En foque al cliente,
esto es crear la fidelidad

del cliente. J

En los articulos

Se les ensefian siete
herramientas
basicas

2. Mejora continua,
mediante circulos de
calidad, equipos de mejora
de procesos, sistema de
sugerencias e ideas
creativas

La grafica de Pareto

El diagrama de causa y
efecto

La estratificacion

La hoja de verificacion

Tiene su o
Origen en PrlnCIplOS y
¥ conceptos de calidad
Latin J
v v’ La calidad significa
Signyica satisfaccion de las
. . necesidades
Atributo o propiedad v . La concepcion de
v clientes internos y
Y ha tenido la externos
siguiente evolucién '
1 Resultados de la
» Calidad total calidad
» Control estadistico de
procesos v
> Col_r:jtrc()jl toteltl de calidad o = Costos mas bajos
calidad tota = Ingresos mas latos
= Clientes encantados
\ v
La calidad

Debe lograrse desde la
primera accion que se
realice

\

Y con esto evitar

v
Desperdicio de costo
en productos mal
hechos

~>
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Conceptos

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

2. La concepcién de clientes internos y
externos.

3. La responsabilidad de la direccion en la
calidad

4. La calidad no sélo debe buscarse en el producto,

sino en todas las funciones de la organizacion.

5. La participacion del personal en el

mejoramiento permanente de la calidad.

6. La aplicacion de principios y herramientas para
el mejoramiento continuo de los productos y
servicios

El histograma

El diagrama de
» dispersion

La grafica de control de

Shewhart
v

Metas principales de los
articulos de calidad son

\

Que la empresa se
desarrolle y mejore.

v

Contribuir a que los trabajadores se

sientan satisfechos mediante
talleres y respetando las relaciones

humanas.

v

Descubrir en cada empleado sus
capacidades para mejorar su

potencial.
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Los principales autores y precursores
de los conceptos modernos de calidad

TEORIAS QUE SOPORTAN EL TRABAJO DE CALIDAD

Edwards W. Deming: estadistico considerado el padre de la calidad moderna,

vivio la evolucion de la calidad en Japén y de esta experiencia desarrollo los 14 son
. . —

puntos de Demina v las siete enfermedades mortales.

Philip B. Crosby: propuso el programa de 14 pasos llamado cero defectos y «—

también que la calidad esta basada en cuatro principios.

Joseph M. Juran: su principal principio e idea es que la administracion de la <

calidad se basa en lo que llama la filosofia de Juran

Armand V. Feigenbaum: introdujo la famosa frase “Control de

calidad total”. )

TEORIA BUROCRATICA DE

MAX WEBE

v

Fue uno de los

Y aporto

\J

Son
TEORIA TEORIA
ADMINISTRATIVA ADMINISTRATIVA
CIENTIFICA DE TAYLOR CLASICA DE FAYOL
El “padre de la teoria Se le conoce como
administrativa”
Se le conoce como el “padre de la administracion El “padre de la teoria
cientifica” ¢ administrativa”
v
Es la persona que ha ejercido mayor impacto en )
el desarrollo inicial de la administracién. / Sus aportaciones fueron
v
... .. . —» Universalidad de la administracion.
Principios de administracion
Técnica: produccion y fabricacion de
1. Principio de planeamiento —> productos.
2. Principio de la preparacion i i
Comercial: compra de materias
3. Principio del control = A
o . _ primas y venta de productos.
4. Principio de la ejecucidn

- Financiera: adquisicion y uso del

— capital

-
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"~ Administrativa: uso adecuado de los

recursos.

Proporcioné el modelo
burocrético
Fue el primero en buscar

mejorar el rendimiento de
las organizaciones en el
orden social al hacer sus
operaciones predecibles y
productivas.

Establecio que la
organizacién burocratica
era el medio conocido mas
racional de llevar a cabo un
control operativo sobre los

seres humanos
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Aportaciones

\

|

Funcion administrativa

v

=  Principios
administrativos

=  Los mecanismos de
administracion

=  El pago por destajo

= Laseleccion de

=  Prevision

= QOrganizacion
= Direccidn

= Coordinacién
= control

personal

B El estudio de las
caracteristicas de los
trabajos humanos

v

/Prinr_ininq seciindarios

—» Estudio de tiempo y movimiento

» | Seleccion cientifica del trabajador

Preocupacion por la fatiga

Estandar de produccion

—» Supervisiéon funcional

TEORIA DE LAS RELACIONES
HUMANAS DE ELTON MAYO
v

Aportaciones

v

Concepcion de trabajo como la actividad

social mas relevante en la vida del hombre.

v

Implicacién de la psicologia y la fisiologia
en los grupos de trabajo con objeto de
mejorar el clima laboral

v

Se establece que la actividad humana
dentro de una organizacion se expresa en

forma grupal y no individual.

\

Principios generales

v

= Unidad de mando

= Unidad de direccién
= Centralizacién

= Disciplina

= Division del trabajo

=  Orden

= Equidad

= Estabilidad del
personal

®* |niciativa
=  Espiritu de equipo

TEORIA NEOCLASICA DE
DRUCKER Y O’'DONNELL

v

Actualiza los conceptos basicos
de la administracién

\

Sus caracteristicas son

\

= Eclecticismo
=  Planeacidn

=  QOrganizacion
= Direccidn

=  Control

XS

—_— e -

Caracteristicas
burocraticas *

=  Formalizaciéon

= Divisidn del trabajo

= Jerarquia

= |mpersonalidad

= Comunicacién

= Competencia formal

= Previsidn del
funcionamiento

4

Ventajas

v

- Racionalidad.

- Precision en la definicion del cargo y la
operacion.

- Rapidez en las decisiones.

- Univocidad de interpretacion

- Uniformidad de rutinas y procedimientos.
- Continuidad de la organizacion.

- Reduccion de la friccion entre personas.
- Constancia.

- Confiabilidad.

DESARROLLO ORGANIZACIONAL DE
MCGREGOR Y ARGYRIS

v

Esta teoria pretende logar

v

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

v

El desarrollo organizacional Se apega al
lado humano de la empresa

v

Se enfoca en Presentar soluciones a los
problemas de comunicacion, conflictos entre
grupos, aspectos de direccién y jefatura

UNIVERSIDAD DEL SURESTE



CALIDAD DE ATENCION DE SALUD
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Articulos

Art. 117: esta vinculado a la satisfaccion de las necesidades y

exigencias del paciente individual, de su entorno familiar y de la < >

sociedad como una totalidad.

Art. 118: La Organizacién Mundial de la Salud define como
requisitos necesarios para alcanzar la Calidad en Salud a los
siguientes factores: un alto nivel de excelencia profesional, un uso

eficiente de los recursos, un minimo riesgo para el paciente, un alto ¢

grado de satisfaccion del paciente, y la valoracion del impacto final s

en la Salud.

Art. 119: La calidad en Salud debe entenderse englobando tres

dimensiones: a) humana; b) cientifico-técnica, y c) econémico- —

financiera.

Art. 120: Los nuevos Modelos de Atencion deben estar avalados >
>

por el razonamiento cientifico y ético-social.

Art. 121.- Los miembros del Equipo de Salud deben participar de
las Politicas de Calidad tanto definiendo los objetivos generales
como de su planificacion y estrategia para lograrla, de la organizacién
e implementacion de los programas, y de controlar los resultados con

vista a su permanente mejora.

Art. 122: “el mas alto nivel de salud que sea posible alcanzar”,
principio que debe incluirse en las leyes de cada pais como
responsabilidad legal y ética del Estado y de las organizaciones de
salud.

Art. 123: Los miembros del Equipo de Salud deben realizar acciones

especificas para aplicar Controles de Calidad que sean universalmente
aceptados, asi como las técnicas y actividades de caracter operativo utilizadas
en la verificacion de los requisitos relativos a determinar si la calidad de

produccion corresponde a la calidad del disefio.

Art. 124: La evaluacion de la Calidad Asistencial sera responsabilidad de

los distintos miembros del Equipo de Salud, a saber: Inc. a) Los prestadores,
considerados en conjunto. Inc. b) Los usuarios. Inc. c) Los administradores de
la Salud.

Art. 125.- Los miembros del Equipo de Salud deben propender a obtener

Sistemas de Aseguramiento de Garantia de Calidad a través de un conjunto

de acciones planificadas y sistematizadas.

Art. 126: Los prestadores, como conjunto, deben poseer los mayores

atributos de responsabilidad y conducta ética, en el sentido de la busqueda
constante de equidad, efectividad, eficiencia y adecuacion en la aplicacién

de conocimientos actualizados con la tecnologia apropiada.

Art. 127: El concepto de satisfaccion debe evaluarse tanto para el usuario

como para las condiciones de trabajo profesional.

Art. 128.- Los administradores de la Salud, como integrantes del Equipo

de Salud, deben aceptar y actuar bajo este Cddigo, previendo y facilitando
todos los medios para alcanzar la Calidad de la Atencién.

UNIVERSIDAD DEL SURESTE



INSTRUMENTOS DE MEJORA CONTINUA

I'e

Su ejemplo

v

El diagrama de Pareto

que es un grafico de /

Barras verticales el cual ayuda a
determinar qué problemas resolver y en

qué orden.

v

Este diagrama se usa para

Y

Se acomoda en—>

— Elorden de las barras—»

Identificar y asignar prioridades a las causas o
categorias importantes de los problemas,
identificar las categorias de costos mas
importantes, comparar causas Yy comunicar

infarmacidn a ariinns interesadns

v AW

Es necesario

v

Establecer las categorias o causas en
orden descendente de frecuencia de
ocurrencia.

v

Calcular los totales acumulados.

v

Dibujar barras para cada causa o
categoria, usar los datos de frecuencia de
cada clase para determinar la altura de

cada barra.

v

Dibujar las lineas del total acumulado,
dibujar una escala de porcentaje en la
parte derecha de la gréfica

v

Aplicar la regla del 80/20 y dar titulo a la
gréfica, dibujar una linea horizontal a partir
de la marca del 80% en el eje derecho hasta

que toque la linea del total acumulado.

Orden descendente

asocian con las barras.

Refleja la importancia o costo de
las causas o categorias que se

Caracteristicas de arbol de problemas

v

Colocar el problema principal en el
centro del &rbol

v

Identificar las causas del problema
principal

v

Relacionar las causas entre si

v

Agrupar las causas dentro del arbol
de causas

v

Sustentar los efectos y relacionarlos
entre si

EUDS |
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CALIDAD DE ATENCION EN ENFERMERIA

Las nuevas tecnologias en el

v
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Cuidado de salud han aumentado los costes del sector salud y las

expectativas de la poblacion con relacion a los servicios ofrecidos.

e

La enfermeria tiene conciencia de

v

Su responsabilidad ante la calidad del
cuidado que presta al paciente, a la
institucion, a la ética, a las leyes y a las

normas de la nrofesidn

\

Y también

v

De la contribucion de su desempefio en la
valuacion del cuidado y satisfaccién de los

'

Oir lo que los pacientes tienen para

\

Relatar sobre el cuidado que le es prestado

nacientes.

y sobre su satisfaccion puede ser una
oportunidad de construccién de un

indicador de resultado.

Que indica a los

\/

Gestores algunos caminos decisorios

de transformaciones e innovaciones.
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W

PLANTEAMIENTO DEL SISTEMA NACIONAL DE GESTION DE LA

CALIDAD

v

/Son\

A). Calidad Técnica, referida a los
aspectos técnicos de la atencion.

\

Cuyas caracteristicas basicas

son *

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

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

Eficiencia, uso adecuado de recursos

para obtener los resultados esperados.

Continuidad, prestacion
ininterrumpida del servicio, sin
paralizaciones o repeticiones
innecesarias.

B). Calidad Humana, referida al
aspecto humano de la atencion.

v

Caracteristicas

Respeto a los derechos humanos,
a la cultura y a las caracteristicas
individuales de la persona.

Informacién 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 atencién.
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CALIDAD DE ATENCION

Mi Universidad

v

/ Juran define a la calidad como

Un atributo claramente definible y susceptible
de enmarcarse en reglas o estandares de un
sistema cientifico y de una planificacion

estratégica.

v

La mejora continua de la
calidad utiliza un

v

Conjunto de técnicas que incorpora el
pensamiento sistémico, el andlisis de
informacién y el trabajo de equipos con el
fin de conseguir mejores procesos y

resultados. v mavor satisfaccion.

v

En otras palabras
El mejoramiento continuo incluye no sélo
incorporar nueva tecnologia al sistema,
sino también realizar los cambios en la
organizacion de tal manera que permita el

mejor uso de los recursos.

UNIVERSIDAD DEL SURESTE

PRINCIPIOS DEL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

v

Enfoque en el Usuario: El enfoque en el usuario consiste en el conocimiento

de las expectativas, los valores y las prioridades de quienes reciben el servicio.

v

Entender el trabajo como proceso y sistema: El sistema toma insumos

y los transforma en resultados a través de un proceso o una serie de procesos.

Principios que Berwick plantea

v

El mejoramiento de un sistema requiere
liderazaon

La medicion de los avances es una actividad esencial
en la busqueda del mejoramiento.

\]

Entender el trabajo como proceso y sistema.
v

Los cambios en los sistemas deben ser
demostrados.
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ESTANDARES E INDICADORES DE CALIDAD PARA EL CUIDADO DE

. Mi Universidad
ENFERMERIA.
El estandar es una INDICADORES DE CALIDAD
declaracion explicita de )
l e Bafio deregadera
Calidad, para determinar su grado de * Alimentacion
I . e Descanso y suefio
cumplimiento es necesario contar con
indicadores, determinando el margen entre el *
desempefio ideal y el real en los procesos y
los resultados de satisfaccion de los usuarios. Objetivos
# Mejorar la calidad de los servicios de enfermeria,
La medicion de la calidad definiendo criterios que se traduzcan en
l herramientas de medicion, que garanticen las
~ 3 condiciones indispensables.
La atencion de enfermeria es tan
importante como extensa.
s INDICADORES DE CALIDAD EN UNIDADES DE
. S SEGUNDO NIVEL DE ATENCION
Las unidades psiquiatricas no
pueden v
i Son
Estar ajenas a esto; siendo que la salud mental — » ¥ i :
_ . Ministracion de medicamentos por via oral.
es factor importante para el desarrollo progresivo ;
y armonico de la sociedad. la inexistencia de
estandares e indicadores atenta contra la salud Vigilancia y control de la venoclisis instalada.
fisica del paciente, el equilibrio emocional del v
trabajador, la economfa familiar del enfermo y los Trato digno.
gastos de la institucion. v
Prevencion de ulceras por presién a paciente

hospitalizados.

v

Manejo del nifio con hiperbilirrubinemia.

v

Notas y registros de enfermeria.
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