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                                       Calidad de los servicios de enfermería 

 

ANTECEDENTES HISTÓRICOS 

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

a las personas, bienes y servicios. 

Calidad total enfocada hacia los productos terminados, iniciada con la revolución 

industrial y que consistió en la inspección de los productos terminados clasificando 

como aprobado o rechazado. 2. Control estadístico de procesos, que se inicia en 

la primera mitad de este siglo y consistió en el desarrollo y aplicación de técnicos 

estadísticos para disminuir los costos de inspección. 3. Control total de la calidad o 

calidad total, que nace y se desarrolla en la época de los años 50 introduciendo 

importantes y novedosos conceptos como lo antes señalado.  

Dentro de los principales principios y conceptos de calidad están 

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.  

Evolución histórica de la calidad en salud. En un principio la calidad estaba 

regulada por la propia conciencia y por el código deontológico de la profesión 

Florence Nightingale, posterior a la guerra de Grimea (1858), introdujo dos hechos 

fundamentales, por un lado, apoyo la formación de enfermera y por otro realizó 

estudió de tasas de mortalidad de los hospitales militares logrando mediante el 

control del ambiente 

La OMS ha manifestado mucho interés por potenciar y desarrollar la calidad en 

salud y ya en los años ochenta la organización de la salud comenzó a utilizar las 

filosofías industriales del proceso de mejoramiento continuo (PMC) y la 

administración total de la calidad (TQM), asimismo la acreditación en hospitales 

amplía su enfoque hasta promover el mejoramiento de la calidad 
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     TEORIAS QUE SOPORTAN EL TRABAJO DE CALIDAD 

 

Teoría administrativa científica de Taylor Frederick W. Taylor (1856-1915). Se le 

conoce como el “padre de la administración científica” y es la persona que ha 

ejercido mayor impacto en el desarrollo inicial de la administración. 

Su enfoque fue aplicar los métodos de la ciencia a los problemas de la 

administración, sin perder de vista que los principales métodos científicos son la 

observación y la medición, con los que desarrolló la administración científica 

Aportaciones  

Las principales aportaciones a la administración son los principios administrativos, 

los mecanismos de administración, el pago por destajo, la selección de personal, 

el estudio de las características de los trabajos humanos, así como la delimitación 

clara, la responsabilidad, la separación de la planeación y la operación, 

 

Teoría neoclásica de Drucker y O’Donnell 

La teoría neoclásica actualiza los conceptos clásicos de la administración; usa 

como marco de referencia la teoría clásica y la adapta al modelo de las empresas 

actuales, tomando en cuenta las demás teorías administrativas 

Teoría del comportamiento 

La teoría del comportamiento significó un enfoque diferente en la teoría 

administrativa moderna; al tener una fuerte influencia de la psicología 

organizacional explicó el comportamiento individual, grupal y organizacional e 

incluyó conceptos sobre motivación 

Fue estudiada y analizada por varios autores, entre quienes destaca Herbert 

Alexander Simon, quien ganó el premio Nobel de Economía en 1978 
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 ENFOQUES (AMERICANO-JAPONES) 

 

 

Enfoque Americano 

Dicho enfoque donde cada una de ellas propone principios, aspectos, pasos y 

soluciones para la mejora de la calidad. Pero siempre enfocándose en la 

planeación, ejecución, control, y actuación La administración de la calidad 

1. Crear y difundir entre los empleados una declaración de la misión. La dirección 

debe demostrar constantemente su compromiso con esta declaración. Deming 

dice que la definición empieza y termina teniendo como eje al cliente o usuario  

2. Adoptar la nueva filosofía de la calidad, la alta dirección y todos como parte de 

la cultura organizacional. 

 

Enfoque Japonés 

El objetivo esencial es mejorar la calidad de vida de los productores, de los 

consumidores y de los inversionistas 

Su objetivo básico era encontrar los principios de aplicación universal en las 

unidades empresariales que fuesen independientes de los principios propios de la 

cultura que ayudasen a determinar que podía aprenderse de las técnicas 

administrativas japonesas 
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                          CALIDAD DE ATENCIÓN DE SALUD 

 

La calidad es un atributo fundamental de cualquier bien o servicio y se debe 

fomentar en todas las áreas prioritarias para el desarrollo de los individuos; la 

salud no debe ser la excepción. Sin embargo, a pesar de los conocimientos, 

avances y esfuerzos realizados por actores clave en la materia, la ausencia de 

calidad o de garantías mínimas de ésta en la atención a la salud representa un 

reto social a nivel mundial, sobre todo, para aquellos países cuyos niveles de 

desarrollo no han alcanzado estándares deseables y sostenidos para su progreso 

sanitario y social 

 

La calidad de la atención médica es producto de la interacción que guardan los 

requisitos legales, administrativos, deontológicos y éticos de la práctica clínica, y 

las obligaciones institucionales para la prestación de los servicios de salud, 

comparados con los resultados de las evaluaciones realizadas por los usuarios de 

dichos servicios 

 

La calidad de la atención: es el grado en que los servicios de salud para las 

personas y los grupos de población incrementan la probabilidad de alcanzar 

resultados sanitarios deseados y se ajustan a conocimientos profesionales 

basados en datos probatorios. 

 

CALIDAD DE ATENCIÓN EN ENFERMERÍA 

Enfermería como profesión dedicada al Cuidado de las experiencias de salud de 

los seres humanos, posee un rol importante dentro del equipo de salud 

En las instituciones de salud, la calidad de la atención se evalúa en la medida que 

todos sus procesos estén orientados a obtener los mejores resultados y la 

satisfacción del usuario externo e interno como indicador esencial para el 

mejoramiento continuo de la calidad 

La calidad es un concepto relativo, es el grado de aproximación al modelo teórico 

ideal. Podemos decir que es la diferencia entre “ser” y “querer ser 
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EL PORQUÉ DE LA CALIDAD EN ENFERMERÍA Y SU CONTROL  

 

Podemos hablar de tres razones para justificar el control de calidad: 

 Las exigencias de gestión. 

 La demanda social.  

Los imperativos profesionales. Vuori y Donabedian en un contexto general, indican 

La mejora de los procesos en salud no solo crea mejores resultados, sino que 

reduce los costos en la prestación de los servicios. «La calidad cuesta, pero 

cuesta más la no calidad Principios del Mejoramiento de la Calidad Se plantean 

cuatro principios básicos en el desarrollo de procesos de mejora continua de la 

calidad: 

 

 

VINCULACIÓN DE LA CALIDAD TOTAL CON LA CALIDAD DE ATENCIÓN 

 

La mejora continua de la calidad utiliza un conjunto de técnicas que incorpora el 

pensamiento sistémico, el análisis de información y el trabajo de equipos con el fin 

de conseguir mejores procesos y resultados, y mayor satisfacción. 

En otras palabras, el mejoramiento continuo incluye no sólo incorporar nueva 

tecnología al sistema, sino también realizar los cambios en la organización de tal 

manera que permita el mejor uso de los recursos. Un aspecto clave es que, en 

muchos casos, la calidad puede mejorar haciendo cambios en los procesos sin 

necesariamente incrementar la cantidad de recursos utilizados 
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ESTÁNDARES E INDICADORES DE CALIDAD PARA EL CUIDADO DE 

ENFERMERÍA 

El estándar es una declaración explícita de calidad, para determinar su grado de 

cumplimiento es necesario contar con indicadores, determinando el margen entre 

el desempeño ideal y el real en los procesos y los resultados de satisfacción de los 

usuarios. 

 

Mejorar la calidad de los servicios de enfermería, definiendo criterios que se 

traduzcan en herramientas de medición, que garanticen las condiciones 

indispensables para que los cuidados que proporciona el personal de enfermería 

se brinden con oportunidad 

 

Demostrando que éstos permitirán planear acciones eficientes y eficaces que 

mejoren la atención de Enfermería, que tiempo se le dedica el paciente en 

atención, luego si se obtuvieron la confiabilidad necesaria con el paciente 

 

Objetivo de la materia:  

 

Aplicar las herramientas del control en los diferentes niveles jerárquicos de la 

Enfermería profesional en las instituciones. Elaborar estándares e indicadores 

para evaluar el desempeño. Diseñar e implementar instrumentos de evaluación en 

enfermería 

 

 

 

 

 

 

 

 


