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Hacia los 

Y pocos 

Como también 

Su aspiración era 

Son los primeros 

De las  
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de 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      ANTECEDENTES HISTORICOS  

Personas, 
bienes  

Que distingue a las 

Propiedad 

Significa 

Calidad  

Servicios 

y 

La evolución de la 
Calidad 

Revolución 
Industrial 

Iniciada con la 

Productos 
terminados 

Enfocada 

Calidad total Control 
estadístico 

Clasificando como 

Productos 
terminados 

Inspección  

En la 

Consistió 

Y que  

De los  

Aprobado o 
rechazado 

Y consistió en 

Primera mitad 
de este siglo 

que se inicia 
en la 

Procesos 

de 

Desarrolla en 
la época 

Que nace y se 

Control total 
de la calidad 

Disminuir los 
costos  

Técnicos 
estadísticos 

El desarrollo y 
aplicación 

y  

Inspección 

De  

para  

Como lo 

Novedosos 
conceptos 

Importantes y 

Años 50 
introduciendo 

De los 

Antes 
señalado 

Sus  

Sabido superar 

Han  

Los japoneses 

Recursos naturales 

Recurso humano 

De alto 

Inconvenientes 
económicos 

Principios y conceptos 
de calidad 

Detectar la no calidad 

Controlar la calidad 

Los trabajadores 

Mejoramiento 
permanente  

Responsables de 
la calidad. 

Clientes internos 
y externos 

La concepción 

Expectativas 
del cliente 

Significa 

Satisfacción  

La calidad 

Necesidades 

Participación del 
personal 

Dirección en la calidad 

De la 

La participación 

En los círculos 

Y  

Mejoramiento de 
productos  

Para el  

Aplicación de principios 
y herramientas 

Servicios 

Ingresos más altos 

Costos más bajos 

La calidad son 

Empleados con poder 

Clientes encantados 

en el 

de la  

Calidad 

Diagrama de 
dispersión 

Histograma 

Como son 

Herramientas 
básicas 

se les enseñan 

Hoja de 
verificación 

Estratificación 

Diagrama de 
causa y efecto 

 Gráfica de Pareto 

Gráfica de control 
de Shewhart 

Principios  

Desarrolle y mejore. 

Satisfacción de cliente 

Edwards W. Deming 
padre de la calidad 

Calidad 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Propuso el 
programa 

Philip B. Crosby 

de la  

Evolución histórica de 
la calidad en salud. 

Joseph M. Juran 

Medida de la 
calidad 

Estándar de 
realización 

Sistema de la 
calidad 

Calidad en 
cumplir los 
requisitos 

Está basada en 

14 pasos cero efecto 

Controlar. 

Planear. 

Que es 

Filosofía de Juran 

se basa en  la 

Administración 
de la calidad 

Es que la 

Principal principio 

“Control de 
calidad total” 

Introdujo la 
famosa frase 

Armand V. 
Feigenbaum 

Mejorar la 
calidad 

Primer autor 

Es el 

Kaoru Ishikawa, 

 

occidentales 

Diferencia estilos 

Que 

y 

Administración 
japoneses 

De 

2000 a 2004 

En 1912 Codman 

Florence Nightingale 

De la profesión  

Código 
deontológico 

Y por el 

Estaba regulada 
por la 

Por la propia 
conciencia 

Principio la 
calidad 

En un 

Los 

Resultados finales 

Clasificar y medir  

Que permite 

Método 

Desarrolla un 

1951 en Estados 
Unidos la JCAH 

Asistencia 
hospitalaria 

De la 
Aparición  

y la 

Acreditación en 
los hospitales 

De las normas de 

Generalización 

Permiten la 

Parámetros de 
calidad 

De 

Sobre la 

Primer artículo 

Pública su 

En 1961 Donabedian 

Calidad de la 
atención médica 

Que son 

Pilares básicos 

Se ejerce con 

Análisis de los 
resultados 

Análisis del 
proceso 

Análisis de la 
estructura 

método de 
control interno 

En los años sesenta 

Nacen los audits 
médicos 

entre los años 

Empezó a 
desarrollarse 

 Programa de 
Evaluación de 
calidad 



y  

Del  

Del  

De  

 

TEORIAS QUE SOPORTAN 

EL TRABAJO DE CALIDAD 

Supervisión funcional 

en el 

Ejercido mayor 
impacto 

persona que ha 

“padre de la 
administración 
científica 

Se le conoce como el 

Frederick W. 
Taylor 

Teoría administrativa 
científica de Taylor 

administración 

de la 

Desarrollo inicial 

y la 

La improvisación 

Individual 

El criterio 

Trabajo del 
operador 

Sustituir en el 

Planeamiento. 

Principios de la administración 
científica de Taylor 

Selección científica 

Preparación 

Procedimientos 
científicos 

Basados en 

Actuación 
empírico-práctica 

Cual sea más apto. 

De una tarea para la 

Específica 

Se le asigne la 
responsabilidad 

Que a cada uno 

Trabajadores de modo 

la 

la 

Distribuir el 
trabajo 

Ejecución 

Bien ejecutado 
según el plan 
previsto. 

Que está siendo 

Verificar 

Para 

Controlar el 
trabajo 

Control 

Ejecución del 
trabajo 

Para que la 

Responsabilidades 

y las 

Selección científica 

Son los 

Aportaciones 

Disciplinada. 

sea 

Movimientos Estudio de 
tiempos 

Principios secundarios de 
Taylor 

Especialización del 
trabajo 

Delimitación clara 

Estudio de los 
trabajos  humanos 

Selección de 
personal 

El pago por 
destajo 

Mecanismos de 
administración 

Principios 
administrativos 

Uso de estándares 
en el control 

Separación de la 
planeación 

Responsabilidad 

Organización funcional 
Beneficio de los 
trabaja- dores 

Fatiga Preocupación 

Trabajador 

Plan de incentivo salarial 

Estándar de producción 

Condiciones 
ambientales 

Trabajo 



y 

y 

y 

Enfoque 

 

Teoría administrativa 

clásica de Fayol 

Técnica 

Áreas funcionales 

Organizaciones 

En todas las 

Actividad común 

Universalidad de 
la administración 

Aportaciones 

fue 

Pioneros en exponer  

“padre de la teoría 
administrativa” 

al que se conoce 

Industrial francés 

Henrry fayo 

Teoría general 

la 

Capital 

Y uso de 

Adquisición 

Financiera 

Venta de productos 

Materias primas 

Compra de  

Comercial 

Fabricación 
de productos 

Producción 

Contable 

uso adecuado 
de recursos 

Administrativa 

Bienes de la 
empresa 

Protección de 
los empleados 

Seguridad 

Balances, inventarios 
y costos 

se encarga de 

Coordinación 

Funcionar los planes 

Dirección 

Prever lo útil 

Organización 

Examinar  

Previsión 

Etapas de desarrollo 

Funciones administrativas modelo 
del proceso administrativo 

Unidad de 
dirección 

Autoridad y 
responsabilidad 

Unidad de mando 

Para las funciones  

Principios 
generales 

Verificar los 
resultados 

Control 

armonizar las 
actividades 

Futuro 

el Deja al lado la 

Organización 
formal 

Enfoque 

Críticas a la teoría 
clásica de Fayol 

Justa remuneración 

Jerarquía 

Orden 

División del trabajo 

Subordinación del 
interés indiv-general 

Disciplina 

Centralización 

Equidad 

Estabilidad del personal 

Iniciativa del 
Espíritu de equipo 

Sistema 
cerrado 

Incompleto  

Organización 
informal 

Valió el nombre  

Mecanicismo de 
su enfoque 

como un 

de teoría de la 
máquina 

el 



y 
con el  

 

Teoría burocrática 

de Max Weber 

Contemplaban la 

y 

Administrativo 

Pensamiento 
económico social 

Contribuyó al 

Fundadores de la 
sociología moderna 

Uno de los  

De origen alemán 

Operaciones 
predecibles 

Orden social 

El 

Rendimiento de 
las organizaciones 

Buscar mejorar 

Fue el primero en 

Aportaciones  

Políticas de la 
sociedad 

Estructuras 
económicas 

Atención puesta en 

Organización 

De una sola 

Administración 

En el 

Al hecer 

Ventajas del modelo 
burocrático 

Estructurarse sobre 

Era el medio 

Conocido más 
racional 

Estableció que la 

Organización 
burocrática 

Productivas 

y 

Control operativo 

Para el 

Previsión del 
funcionamiento 

Profesionalización 
de los participantes 

Especialización en 
la administración 

Competencia 
profesional 

Comunicación 
formal 

Debe asegurar 

Impersonalidad 

Jerarquía 

División del 
trabajo 

Formalización 
Impersonalidad 

Reducción de la 
fricción de personal 

Continuidad de 
organización 

Uniformidad de rutinas 
y procedimientos 

Univocidad de 
interpretación 

Rapidez en las 
decisiones 

Precisión en cargo 
y la operación 

Racionalidad 

Son: Son 

Disfunciones de 
la burocracia 

Beneficios para 
personal  

Subordinación 

Confiabilidad 

Constancia 

Reglas y reglamentos 
de la organización 

Decisiones a cargo 
de la jerarquía 

Resistencia a los 
cambios 

Exceso de formalismo 
y papeleo 

Directrices 
convertidas en fines 

Atención a clientes 
y conflictos  

Signos de 
autoridad 

Público 



Características  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Elton Mayo 

El experimento 

de Hawthorne 

De la  

Western Electric 

Company en 

Chicago 

Planta Hawthorn 

Realizados en la 

Resultado de los 

experimentos 

Surgió como 

Teoría de las relaciones 

humanas de Elton Mayo 

Fábrica textil en 

Filadelfia 

En una 

Realizado una 

investigación 

en 1923 había 

Estudios 

Para dirigir estos 

Persona 

designada 

fue la 

Organización 

informal 

Cuando 

Criterio de 

los obreros 

Dejo a  

Periodo de 

descanso 

Introdujo 

Problemas de 

producción 

Que presentaba 

Conocer al 

individuo 

Comunicación 

objetivos 

Contrató una 

enfermera 

y 

Deberían 

parar las 

máquinas 

Éstos son: 

Parámetros del sistema 

Descubrimiento 

de la fuerza 

social informal 

Valor de la 

entrevista 

Forma grupal 

y no individual 

Implicación 

psicología y 

fisiología 

Concepción 

de trabajo 

Aportaciones  

Teoría neoclásica de 

Drucker y O’Donnell 

Ambiente 

Retroalimentación 

Procesamiento 

Salida o producto 

Entrada o insumo 

Planeación 

Relevancia en la 

administración por 

objetivos 

Eclecticismo 

Relevancia al enfoque 

administrativo 

Énfasis y flexibilidad 

Énfasis de funciones  

administrativas 

Control 

Dirección 

Organización 



Significó un 
 

Desarrollo 

constante de un 

espíritu de equipo 

de la psicología 

organizacional 

Por fuerte influencia 

Administrativa 

moderna 

en la 

Enfoque diferente 

Teoría del 

comportamiento 

e incluyó 

grupal y 

organizacional 

Comportamiento 

individual 

Explicó el 

Teoría de las 

decisiones 

Propuso la 

Herbert 

Alexander 

Simon 

Aportaciones de los 

principales exponentes 

Motivación, 
liderazgo y 
comunicación 

Necesidades 

de seguridad 

Necesidades 

fisiológicas 

Organizada jerárquica 

Teoría de la 

motivación 

Formuló la 

Abraham H. 

Maslow 

De la motivación 

Propuso la 

teoría 

Douglas 

McGregor 

Propuso la 

Herzberg 

Frederick 

Necesidades de 

autorrealización 

Necesidades 

de autoestima 

Necesidades 

sociales 

En la  

Cambio planeado 

Pretende lograr un 

Desarrollo organizacional de 

McGregor y Argyris 

Comportamiento 

de las personas 

Que determinan el 

Teoría de los 

dos factores 

Exigencias y 

demandas 

Referencia las 

necesidades 

Como marco de 

Organización al 

tomar 
Valores y 

compromisos 

compartidos 

Los objetivos es 

Lograr la 

motivación 

problemas de 

comunicación 

A los 

Presentar 

soluciones 

Está enfocado en 

Y el  

A través de los 



 

ENFOQUES (AMERICANO-JAPONES) 

Organización para la calidad 

de 

Declaración de la 
misión 

Crear y difundir entre 
los empleados 

Administrar la 
calidad 

Para  

Principios 

Deming 
propone 

Coordinación para 
crear el cambio 

Coordinación para 
el control 

Requiere dos aspectos: 

Alta dirección 

La 

Nueva filosofía 
de la calidad 

Adoptar 

Una 

Enfoque Japonés 

Sobre la base 
de la meta del 
precio 

Adjudicar las 
compras 

Fin a la práctica 

Autoridad 

el 

Propósito de la 
inspección 

Re-definir 

Parte de la cultura 
organizacional. 

y todos como 

Y de la 

Objetivo esencial 
es 

y de 

Servicios. 

Procesos de 
producción 

Los 

Mejorar 
constantemente 

El incremento 

De los 

Consumidores y de 
los inversionistas 

De los 

Productores 

Mejorar la calidad 
de vida 

Vida y no un objetivo 
de negocios 

Calidad es una forma 
esencial 



a saber: 

de 

Deben poseer 

Deben proponer 

 
Art. 128 

De su entorno 
familiar 

y 

Exigencias del 
paciente individual 

Satisfacción de las 
necesidades 

está vinculado a la 

Art. 117 

CALIDAD DE ATENCIÓN DE SALUD. 

de su  

Deben estar 

Avalados por el 
razonamiento 

Art. 120 

Humana, científico-
técnica, y  económico-
financiera 

Dimensiones 

Art. 119 

nivel de 
excelencia 
profesional 

un alto 

Art. 118 

Y de la 

Sociedad Deben participar en 

Los miembros del 

Equipo de 
Salud 

Art. 121 

Científico y 
ético-social 

Responsabilidad 
de los distintos 

Gestión de Calidad 

Comprometerse 

Art. 122 

De las Políticas 
de Calidad 

Evaluación de la 
Calidad Asistencial 

Art. 124 

Controles de 
Calidad 

Acciones 
específicas 

Deben realizar 

Equipo de Salud 

Art. 123 Art. 125 

 Administradores de la Salud 

Los usuarios 

Los prestadores 

Miembros del 
Equipo de Salud 

Será 

Art. 127 

Responsabilidad y 
conducta ética 

Mayores atributos 

Los prestadores 

Art. 126 

Sistemas de 
Aseguramiento 

Equipo de Salud 

Integrantes del 
Equipo de Salud 

Administradores de 
la Salud 

Condiciones de 
trabajo profesional 

Para las 

Evaluarse 

debe 

Aceptar y actuar 
bajo este Código 

Deben 

Como 

Alcanzar la Calidad 
de la Atención 

Todos los medios para 

Previendo y 
facilitando 



y 

De  

A las 

y 

sea 

Como un valor en la 

 

INSTRUMENTOS DE 

MEJORA CONTINÚA 

Diagrama de Pareto 

Es usado para 

Orden descendente. 

Se acomodan en 

en qué orden 

el cual ayuda a 

Determinar qué 
problemas resolver 

Barras verticales 

es un gráfico 

escalas a los ejes 
horizontales y 
verticales 

Dibujar, poner 
títulos 

Calcular los totales 
acumulados 

Establecer las 
categorías 

Cómo construirlo 

Causas o categorías 
importantes de los 
problemas 

Identificar y asignar 
prioridades 

Árbol de 
Problemas 

Aplicar la regla del 
80/20 y dar título  

Dibujar las líneas del 
total acumulado 

Dibujar barras para 
cada causa 

Actuales y 
potenciales 

dos tipos de efectos 

Identificar los efectos 
del problema principal 

Causas dentro del 
árbol de causas 

Relacionar las causas 
entre sí. 

Identificar las causas 
del problema  

Colocar el problema en 
el centro del árbol 

Plantea como 

Sistema de Gestión 
de la Calidad 

Evaluación de la 
calidad 

Sustentar los efectos y 
relacionarlos entre sí 

Cultura organizacional 

fehacientemente 

Reconocida explícita 

Visión el que la 
calidad 

Criterios de 
evaluación 

De los 

Establecimientos 
de Salud 

Método de Solución 
de Problemas 

Aporte a los resultados 

Uso de herramientas 

Desarrollo de los procesos 
de autoevaluación 

Identificación y Selección 
del Proyecto de Mejora 

Liderazgo y Compromiso 
de la jefatura 

Incorpora el enfoque 
intercultural 

Creatividad 

Trabajo en Equipo 

Incorpora aspectos 
de vigilancia 

Resultados 



De las 

 

CALIDAD DE ATENCIÓN EN 

ENFERMERÍA 

VINCULACIÓN DE LA CALIDAD TOTAL 
CON LA CALIDAD DE ATENCIÓN. 

De  

Información están 
dentro del alcance 

Y la  

Ciencia, la tecnología 

Donde la se refiere también 

Garantizando 

Cuidados con calidad 
a los pacientes. 

Enfrentan la necesidad 

Perfeccionar sus 
procesos de trabajo 

Profesionales y 
enfermería 

Marcar la relación. 

Que deben 

Respeto y la 
cordialidad mutua 

Pero además el 

Usuario y el prestador 
de servicios 

que ocurre entre 

A la interacción social 

Referido al  

Eficacia 

Efectividad 

Características  

Aspectos técnicos 
de la atención 

Referida a  

Calidad Técnica 

Sistema Nacional de 
Gestión de la Calidad 

Entorno de Calidad 

Principios del Mejoramiento 
de la Calidad 

Respeto a los 
derechos 
humanos 

Calidad Humana 

Integralidad 

Continuidad 

Básico de comodidad 

Implica un nivel 

Amabilidad y 
ética 

Información 
completa 

Entorno de 
servicio de salud 

la calidad en salud 

Privacidad 

Limpieza 

Ambientación 

Derecho Ciudadano 

y por ende un 

personas 

Expresión de la 
calidad de vida 

debe ser una 

cuesta más la no 
calidad 

pero 

La calidad cuesta 

seguir trabajando 
intensamente 

sobre el que hay que 

Mejoramiento requiere 
metas claras 

Enfoque en el 
Usuario 

Entender el trabajo 
como proceso y 

Trabajo en Equipo 

La inspección por sí sola 

mejoramiento de 
un sistema 

Entender el trabajo 

La medición de los 
avances 

Mejoramiento del sistema 
requiere liderazgo 



 

ESTÁNDARES E INDICADORES 
DE CALIDAD PARA EL CUIDADO 
DE ENFERMERÍA. 

Notas y registros de 
enfermería. 

Determinar su grado 

Para 

Declaración explícita 
de calidad 

es una 

Y el 

Real en los 
procesos y 
resultados 

Margen entre el 
desempeño ideal 

determiando 

contar con 
indicadores 

Es necesario 

Cumplimiento 

de 
Evaluar la atención 
de enfermería 

que se sirvan para 

con enfoque 
de sistema 

se validaron 

Satisfacción de 
los usuarios 

de 

Manejo del niño con un peso 
inferior de 1.500grs 

Descanso y 
sueño 

Ministración de 
medicamentos 
por vía oral 

Alimentación 

Baño de 
regadera 

A través de 

Manejo del niño con 
hiperbilirrubinemia 

Prevención de infecciones 
por sonda vesical 

Prevención de ulceras por 
presión 

Prevención de caídas 

Trato digno 

Vigilancia y control de la 
venoclisis 

Ministración de medicamentos 
por vía oral 

Evaluar indicadores de calidad 
en unidades de segundo 

nivel de atención: 


