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INTRODUCCION

El presente ensayo aborda de forma sencilla el proceso de atencion de salud,
mencionando sus funciones basicas, asi como la importancia del momento preciso en
que se proporciona la atencion, pues de aqui parten las decisiones que toma el
personal encargado de la atencion, para resolver la necesidad o problema de la

persona atendida.

Se mencionan los 7 pilares de la calidad segun el autor Avedis Donabedian con los que

se puede medir los resultados de la atencion brindada.

Se hace referencia a la necesidad de establecer diferentes tipos de indicadores que
permitan medir los procesos, andlisis de los datos generados y adecuaciones
pertinentes a los procesos, destacando puntos importantes para evaluar los proceso

como lo son la productividad y el rendimiento.

De relevante importancia menciona dentro del area de la salud la existencia de
indicadores de calidad en salud, que generan informacion local en cada unidad de
atencion que permite evaluar y medir los resultados de la atencion prestada, generando
oportunidades de mejora que permiten unificar criterios de atencion y elevar la calidad
de los servicios, logrando asi en mayor grado la satisfaccion de los receptores de la
atencion sanitaria. Se sefiala también la importancia de esta informacion y proceso de

evaluacion de la atencion a nivel nacional.

Finalmente se menciona los indicadores de calidad en salud establecidos en los
diferentes niveles de atencién y que han derivado en la implementacion de las ocho

acciones esenciales para la seguridad del paciente.



Procesos de la Atencion de la Salud Y IV Medicion de la Calidad.

La salud es la mayor posesion. La alegria es el mayor tesoro. La confianza
es el mayor amigo (Lao Tzu). Tres puntos fundamentales para vivir feliz y
con energia, segun este maestro oriental.

DESARROLLO

El ser humano en su individualidad, asi como parte de un grupo social denominado
familia y dentro de una comunidad, siempre necesita de asistencia especial para
mantener su estado de salud, para prevenir enfermedades o para recuperarla cuando
la ha perdido. Como se expresa en la antologia en su unidad Ill “Se denomina atencién
(o asistencia) de la salud al conjunto de procesos a través de los cuales se concreta la
provision de prestaciones y cuidados de salud a un individuo, un grupo familiar, una

comunidad y/o una poblacién.”

Teniendo dentro de sus objetivos conservar la salud, evitar su deterior en la poblacion
segun lo permitan los adelantos médicos y los recursos de que se disponga, para
recuperarla, evitar que empeoren mediante un diagnostico precoz y tratamiento
oportuno, y cuando sea el caso brindar cuidados paliativos. Ahora bien, como lo
expresa la antologia, segun Tobar, Federico (2013) las funciones de la asistencia
sanitaria son: promocién, prevencién primaria, asistencia primaria, prevencion

secundaria, cuidados de complejidad y paliativos.

Todo el proceso que se genera para la atencion de la salud se ubica en el momento de
la atencién en el que la persona expresa la causa por la cual solicita el servicio, es
decir la necesidad o problema que le aqueja. Incluye desde procedimientos
administrativos, diagndsticos, terapéuticos, preventivos, derivaciones y seguimiento.
Esta atencion genera resultados que deben ser evaluados midiendo sus
caracteristicas. Segun Avedis Donabedian, el proceso de atencion medica se pueden
medir a través de siete pilares de la calidad: 1) eficacia, 2) efectividad, 3) eficiencia, 4)

optimizacién, 5) accesibilidad, 6) legitimidad y 7) equidad.

Para llevar a cabo la evaluacion de los procesos se hace necesario establecer

indicadores que permitiran medir, evaluar y revisar los mismos. En el entendido de que



lo que no se mide no se puede gestionar y por ende no se puede mejorar; en la
antologia encontramos tres tipos de indicadores. Subrayando que un indicador es una
magnitud asociada a una caracteristica que permite por medio de su medicion

periodica confirmar el cumplimiento de los objetivos determinados.

Indicadores de resultados los cuales miden directamente grado de eficacia o el impacto
directo sobre el cliente/usuario, indicadores del desarrollo de los procesos los cuales
miden aspectos relacionados con las actividades y finalmente gestion de la
documentacion entendido como el conjunto de informaciones que se requieren,
independientemente de su soporte, para el correcto funcionamiento de los procesos de
trabajo.

Para la revision de los procesos se efectla el analisis de los datos e indicadores y se
ejecutaran las adecuaciones pertinentes para perfeccionar los resultados obtenidos.
Para ello se emplea la Ultima etapa del método administrativo que es la evaluacion,
como se puede leer en la antologia, en el contexto de la atencion de la salud se le
puede definir como el proceso sistematico y cientifico de determinacion del grado de
cumplimiento de una estructura y/o de una acciéon o un conjunto de acciones, y los
resultados de salud obtenidos. En otras palabras es medir la ejecucion de un proceso
confrontando el resultado obtenido con criterios previamente establecidos y apreciar la

extension y trayectoria de la diferencia.

En la fase de evaluacién se encuentran diversos pasos entre ellos los siguientes que
encontramos en la antologia: 1 definir el sujeto o lo que se va a evaluar es decir
establecer los objetivos de evaluacién, 2 estructura que evalGa el propdsito de la
organizacion, los recursos fisicos, humanos y financieros del mismo y su organizacion.
3 proceso implica analisis de actividades ejecutadas por profesionales y pacientes, 4
resultados modificacién del estado actual y futuro de salud del paciente asociado a la
atencion medica recibida como producto final, 5 definir los criterio a evaluar estos
permiten medir directamente por lo que deben ser adecuados segun la estructura,
procesos y resultados, en general se pueden emplear diversos criterios aplicados a: A)
Las politicas, metas o normas de la organizacién, B) La situacion de la organizacion en
épocas anteriores, C) La situacibn de otras organizaciones, D) Los estandares

establecidos por grupo de expertos, E) Los problemas de la comunidad y las



posibilidades de sus instituciones. Otros ejemplos de criterios son lo de estructura,
proceso, resultados, planeacion de la metodologia, recoleccion de datos, andlisis de la

informacion, actuacion, reevaluacion.

Aspectos importantes a considerarse son la existencia y tipos de recursos necesarios
para prestar el servicio entendidos como la disponibilidad: asi como barreras que
puedan imposibilitar o dificultar el uso de los servicios por parte de la poblacion,
obstaculos econdmicos determinados por la capacidad adquisitiva de la poblacion, es
decir la accesibilidad. Otros aspectos que permiten evaluar los proceso son
productividad y rendimiento. La productividad se define como el nimero de servicios
desempeiiados por unidad de recurso existente en un tiempo dado. Mientras que
rendimiento es la relacion de las actividades o servicios desempefiados por unidad de
recurso utilizado en un tiempo dado, o sea que no se toma el tiempo disponible sino el

que realmente fue dedicado a su labor. (como se encuentra en la antologia unidad I11)

Para Dr. Avedis Donabedian " la calidad de la atencion médica consiste en la aplicacion
de la ciencia y la tecnologia médica de una manera que rinda el maximo beneficio para
la salud sin aumentar con ello sus riesgos”. El resultado final de las acciones de los
servicios de salud sobre la poblacién objeto de los mismos se define como efectividad.
Es muy util el analisis de efectividad para lo que es la planeacion de los servicios de
salud. La eficacia se mide en términos del resultado deseable o del propio objetivo del

servicio.

La eficacia estd determinada por dos factores principales: factores externos
(caracteristicas del ambiente social, econémico y de la persona) y la calidad. Mientras
que la eficiencia es la relacion entre los resultados logrados o los productos producidos
con los insumos utilizados. Una vez realizado el andlisis de los procesos encontramos
las oportunidades de mejora la cual se entiende como un hallazgo en el cual si existe
un cumplimiento, pero a pesar de ello se determina, bajo criterios objetivos, que existe
un margen de mejora para optimizar mas una actividad, tarea o proceso concreto, esto
puede ser en dos direcciones: relacionado a la empresa y relacionado al sistema de
gestion.mSe puede exponer de forma documentada el analisis de las oportunidades de

mejora asociadas al futuro de la empresa a través de la realizacién de la matriz DAFO



donde se analizan las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades, De las

oportunidades identificadas, se realiza la evaluacion de riesgos.

Sera la direccion la encargada de tomar las decisiones sobre si las oportunidades de
mejora son viables o no una vez analizado sus riesgos. De aprobarse la oportunidad de
mejora aparecera habitualmente como objetivo de la empresa asociandose a un

indicador de seguimiento.

Segun la antologia estudiada los ejemplos mas significativos de oportunidades de
mejora pueden ser: - Lanzar un nuevo producto en el mercado - Fusién o venta de la
compainiia - Apertura de nuevas sedes (nacional y/o internacional). - Nuevas lineas de
produccion - Traslado de las instalaciones a una nueva localizacion - Restructuracion
de la deuda de la empresa - Salida a bolsa - Automatizacion y robotizacion de la

empresa...

En cuanto a las oportunidades de mejora asociados al sistema de gestion encontramos
gue se pueden generar a raiz de la aplicacién de acciones correctoras procedentes de
inconformidades o reclamaciones identificadas. A partir de la ejecucion correctiva se
determina la necesaria la realizacibn de mejoras en el sistema que eviten

inconformidades futuras.

Personalmente considero que haciendo pequefias mejoras en los procesos podemos
logran grandes cambios que permitan al receptor de los servicios de salud manifestar
su satisfaccion por la atencién prestada y desde luego recuperar y mantener su salud
como fin primordial. Siendo personal asistencial desde siempre, sé que la calidad de
atencién y por ende la satisfaccion del receptor del servicio inicia desde el primer
contacto, desde la forma en que me dirijo a la persona, el tono de voz, la seguridad en
cada procedimiento. Aplicando algunos de nuestros principios de enfermeria, como lo
es “todo lo desconocido causa temor” y como elemento de todo cuidado de enfermeria,
explicar el procedimiento al paciente, desde ahi se genera el proceso de confianza y

colaboracion de la persona en su propio cuidado, lo demas es afiadidura.

Segun se observa en la antologia, sea del origen que sea, normalmente las
oportunidades de mejora asociadas al sistema de gestion se introducen, explican y se

planifican en el acta de la revision del sistema de gestion y/o en las actas de reunion



del seguimiento del Comité de Calidad. Con la finalidad de poder elegir si es adecuado
a no llevarlas a cabo, es necesario analizar los riesgos asociados, en la evaluacién de
riesgos de la empresa. Una vez identificadas las oportunidades de mejora, es preciso
instaurar la planificacion de las acciones que permitiran alcanzar la meta, también se
debe analizar los riesgos. Una vez concluidas las acciones y consumada la oportunidad

de mejora se debe examinar los beneficios que ha aportado.

Como se expresa en la norma ISO 9001:2015 “facilitar oportunidades para aumentar la
satisfaccion del cliente”, resulta de suma importancia escuchar a los colaboradores
operativos, quienes pueden tener varias oportunidades identificadas, dado que
conviven con muchos problemas en la diaria labor, por lo que se debe facilitar la

comunicacion entre el personal operativo y los lideres y directores.

Ahora bien, como se enuncia textualmente en la antologia: Los indicadores en salud
son parte de una metodologia que permite evaluar, medir u objetivar en el tiempo,
comportamientos o resultados relacionados con el proceso de atencion de salud. Estos
resultados nos otorgan informacién fundamental para evaluar y mejorar continuamente.
Mediante el sistema INDICAS se registran y monitorean indicadores de calidad en los
establecimientos de salud, tiene como objetivo integrar evidencias de mejora de la
calidad técnica, calidad percibida y calidad de la gestion adecuado a las necesidades
de informacion y evaluacién de lineas de accion del Sistema Integral de Calidad en
Salud (SICALIDAD).

INDICAS opera a través de dos sistemas uno local que realiza el levantamiento de
encuestas, registra y analiza la informacion, define e implementa acciones de mejora,

evalla las acciones y publica resultados delas acciones implementadas.

El sistema nacional operado por la Direcciébn General de Calidad y Educacion en Salud,
realiza el analisis de resultados que el nivel local envia en la plataforma, evalia y
realiza comparaciones a distintos niveles en todo el pais para conocer como esta el
proceso en cada unidad médica y asi tomar decisiones e implantar acciones de mejora

jurisdiccional, delegacional o estatal.

Este sistema (INDICAS) esta estructurado por 7 indices de indicadores: 1 Organizacion

de los Servicios en Consulta Externa Urbano, 2 Organizacion de los Servicios en



Primer Nivel Rural, 3 Organizacion de los Servicios Urgencias, 4 Atencion Médica
Efectiva Consulta Externa, 5 Atencion Médica Efectiva en Segundo Nivel, 6 Atencion
de Enfermeria en Segundo Nivel, 7 Infecciones Asociadas a la Atencién de la Salud
(Se incluyen en el afio 2015). Derivado de lo anterior surgen las ocho acciones
esenciales para la seguridad del paciente, las cuales aplican tanto para los entornos

hospitalarios como ambulatorio.

La evaluacion de indicadores de salud debe involucrar, en la medida de lo posible, a
las personas clave relacionadas con la produccion, el andlisis y la interpretacion de
datos e informacion. Estas personas deben conocer los procesos que deben realizarse

para monitorear las tendencias y los contextos locales, regionales y nacionales.

CONCLUSION

Cuando compramos un producto o servicio, como clientes esperamos que cubra con nuestras
expectativas y satisfaga nuestras necesidades, el proveedor debe tener siempre presente que
su producto o servicio debe ser el mejor. En el area de la salud contamos con indicadores para
mantener y mejorar los estandares de calidad en los establecimientos de salud, quiza como lo
dice la antologia no son suficientes, pues solo se puede mejorar la calidad de lo que se mide,
por lo que la informacion que se genera en los indicadores debe ser real, esta claro que cada
institucion de salud cuenta con infraestructura, recursos materiales y humanos distintos y eso
marca una brecha enorme en distintas regiones del pais respecto a la calidad del servicio

otorgado.
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