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CALIDAD DE LOS SERVICIOS 
DE ENFERMERÍA

ANTECEDENTES

ANTECEDENTES HISTÓRICOS

calidad

origen

La calidad tiene su origen en 
el latín y significa: atributo o 
propiedad que distingue a 

las personas, bienes y 
servicios.

la sociedad americana para 
el control de calidad (ASQC)

Conjunto de características 
de un producto, proceso o 
servicio que le confiere su 
aptitud para satisfacer las 
necesidades del usuario o 

cliente

los principales principios y 
conceptos de calidad

cuales son

La calidad significa 
satisfacción de las 

necesidades y expectativas 
del cliente.

La concepción de clientes 
internos y externos.

La participación de la 
dirección en la calidad.

La aplicación de principios 
y herramientas para el 

mejoramiento continuo de 
los productos y servicios.

resultados de la calidad

cuales son

Costos más bajos. Ingresos más altos.

Clientes encantados.
Empleados con poder. 

Importantes conceptos:

La calidad significa 
satisfacción de las 

necesidades y expectativas 
del cliente.

La concepción de clientes 
internos y externos.

La responsabilidad de la 
dirección en la calidad.

tres enfoques 
fundamentales

cuales son 

En foque al cliente, esto es 
crear la fidelidad del cliente, 

Reichheld (1996).

Mejora continua, 
mediante círculos de 

calidad, equipos de mejora 
de procesos, sistema de 

sugerencias e ideas 
creativas, etc.

Valor de cada persona 
asociada.

Las metas principales de los 
círculos de calidad

cuales son

Que la empresa se 
desarrolle y mejore.

Principales autores y 
precursores de los 

conceptos modernos de 
calidad.

La calidad es cumplir con 
los requisitos.

El sistema de la calidad es 
la prevención.

El estándar de realización 
es cero defectos.

La medida de la calidad es 
el premio del 

incumplimiento.

TEORIAS QUE SOPORTAN EL 
TRABAJO DE CALIDAD

Teoría administrativa 
científica de Taylor 
Frederick W. Taylor

Aportaciones

son los principios 
administrativos

los mecanismos de 
administración

el pago por destajo
estudio de las 

características de los 
trabajos humanos

Principios secundarios de 
Taylor

cuales son

1. Estudio de tiempos y 
movimientos

2. Selección científica del 
trabajador.

3. Preocupación por la 
fatiga.

4. Estándar de produccion.

5. Plan de incentivo salarial. 6. Supervisión funcional.

7. Condiciones ambientales 
de trabajo

Teoría burocrática de Max 
Weber

Aportaciones

cuales son 

Weber proporcionó el 
modelo burocrático

Fue el primero en buscar 
mejorar el rendimiento de 

las organizaciones en el 
orden social al hacer sus 

operaciones predecibles y 
productivas

Ventajas del modelo 
burocrático

cuales son

Racionalidad. 
Precisión en la definición 

del cargo y la operación. 

Rapidez en las decisiones.
Univocidad de 

interpretación. 

Uniformidad de rutinas y 
procedimientos.

Continuidad de la 
organización. 

Reducción de la fricción 
entre personas. 

Constancia. 

Confiabilidad. Subordinacion.

Beneficios para las 
personas en la organización.

Disfunciones de la 
burocracia

cuales son 

Impersonalidad. 
Directrices convertidas en 

fines. 

Exceso de formalismo y 
papeleo. 

Resistencia a los cambios. 

Toma de decisiones a 
cargo de la jerarquía. 

Conformidad extrema con 
las reglas y reglamentos de 

la organización. 

Signos de autoridad. 
Dificultad en la atención a 

clientes y conflictos con el 
público. 



 

 

CALIDAD DE LA ATENCION

CALIDAD DE ATENCIÓN DE 
SALUD

INSTRUMENTOS DE MEJORA 
CONTINÚA

a. Establecer las categorías o 
causas en orden descendente 
de frecuencia de ocurrencia. 

b. Calcular los totales 
acumulados. Sumar las 

frecuencias y crear un total 
acumulado. 

c. Dibujar, poner títulos y 
escalas a los ejes horizontales 

y verticales. 

d. Dibujar barras para cada 
causa o categoría. 

e. Dibujar las líneas del total 
acumulado. 

f. Aplicar la regla del 80/20 y 
dar título a la gráfica.

Evaluación de la calidad

Primer nivel. Evaluación 
general de la calidad de la 

atención:

Segundo nivel. Evaluación de la 
calidad de los servicios de 

salud:

TERCER NIVEL. EVALUACIÓN 
DE CAgSOS (INDIVIDUAL)

CALIDAD DE ATENCIÓN EN 
ENFERMERÍA

LA CALIDAD EN ENFERMERÍA Y 
SU CONTROL

justificar el control de calidad:

Las exigencias de gestión. La demanda social.

Los imperativos 
profesionales. Vuori y 

Donabedian en un contexto 
general, indican

la acción de Enfermería:

1. ¿Sabemos definir bien las 
necesidades de nuestros 

clientes?

2. ¿Dimensionamos bien 
nuestras acciones? ¿Utilizamos 

y somos hábiles en la 
metodología científica?

3. ¿Tenemos resultados cuanti-
cualitativos de nuestras 

acciones?

4. ¿Conocemos el impacto que 
producen nuestras acciones en 

los usuarios?

OBJETIVO DE LA EVALUACIÓN

es mejorar el nivel del 
conjunto de las atenciones que 

la enfermería ofrece. No 
persigue errores para imponer 

sanciones

VINCULACIÓN DE LA CALIDAD 
TOTAL CON LA CALIDAD DE 

ATENCIÓN.

Se plantean cuatro principios 
básicos en el desarrollo de 

procesos de mejora continua 
de la calidad

a) Enfoque en el Usuario

en que consiste 

consiste en el conocimiento de 
las expectativas, los valores y 

las prioridades de quienes 
reciben el servicio

b) Entender el trabajo como 
proceso y sistema

en que consiste

Un sistema es un conjunto de 
elementos interactuando para 

conseguir un fin compartido

c) Trabajo en Equipo

en que consiste

es un conjunto pequeño de 
personas que se reúnen para 
alcanzar propósitos y metas 

comunes

ESTÁNDARES E INDICADORES 
DE CALIDAD PARA EL CUIDADO 

DE ENFERMERÍA.


