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EL PROCESO DE ATENCION EN MEDICINA, ES EL CONJUNTO DE INTERVENCIONES O
PROCEDIMIENTOS REALIZADOS O INDICADOQOS, POR EL PERSONAL DE SALUD PARA CUIDAR A
LOS PACIENTES Y SUBSANAR SUS PROBLEMAS DE SALUD.

3.1 Conceptos S Evaluacién de los
resultados sanitarios de un
e Promocidn proceso de atencién
La atencién de la e Prevencidn
salud también se primaria Caracteristicas
denomina o Asistencia
asistencia. primaria
o« Prevencidn « Efectividad
: Que es? secundaria « Calidad
« Cuidados de . Seguridad
Es el conjunto de procesos compLepdad y - Andlisis de o
a través de los cuales se pa||c1t|vos costo-beneficio

concreta la provisién de o eficiencia

restaciones y cuidados de El proceso de

salud al individuo, fami|ia, i6n Segin
otc. atencién torma
parte de| Avedis Donabedian,
Objetivo eplsoc?l[o de se pueden medir
atencion través de 7 pi|ares
1.- COHSGFVQI’ |Q SQlUd de de |O. CO.|IC|C1C|
|QS personas. componentes

2.- Evitar el deterioro de
la salud de la poblacién,
tanto como lo permita el
conocimiento y los
recursos disponibles.

3.- Recuperar la salud de
quienes han enfermado
para que logren sanar.

4.- Detectar precozmente
y evitar el agravamiento
de las enfermedades que
aun no tienen cura.

5.- Aliviar el dolor y
minimizar el sufrimiento de
los enfermos graves que no
pueden ser curados.

« Procedimientos
diagnésticos

« Procedimientos
preventivos

« Procedimientos
terapéuticos

« Procedimientos
administrativos

e« Derivaciones

« Seguimiento

Pilares

1.- Eficacia

2.- Efectividad
3.- Eficiencia
4.- Optimizacién
5.- Accesibilidad
6.- Legitimidad
/.- Equidad



En la gestién de
procesos es
imprescindib|e
establecer
indicadores, para
medir, evaluar y
revisar los propios
procesos

¢Qué es?
Un indicador
permite atreves de
su medicién,
evaluar
periédicamente y
verificar el
cump|imiento de los
objetivos
establecidos

Tipos

Indicadores de
resultados:

son aquellos relacionados
directamente, midiendo el
grado de eficacia o el
impacto directo sobre el
usuario/cliente.
Indicadores del
desarrollo de los
procesos:

son aquellos relacionados
con la eficaciay
eficiencia del proceso
midiendo aspectos
relacionados con las
actividades

Gestién de la
documentacidn: es
el punto clave
dentro del sistema

cQué es?

Consiste en el
proceso seguido
para la
elaboracién, uso
y revisién de la
documentacién
relativa a los
procesos de una
unidad o servicio

Revisién de los
procesos

Revisién de los
procesos

Objetivo

Se analizaran los
datos e
indicadores y se
realizaran las
modificaciones,
para mejorar los
resultados

3.2 ANALISIS DE PROCESQS

IMPLICA MIRAR TODOS LOS COMPONENTES DE UN PROCESO-ENTRADAS, SALIDAS, MECANISMOS Y CONTROLES-
INSPECCIONAR CADA COMPONENTE INDIVIDUALMENTE Y COMO INTERACTUAN PARA PRODUCIR RESULTADOS

EVALUACION: ultima
etapa del ciclo
administrativo

¢Qué es?

« Medir, comparary
formarse un juicio

e« Proceso sistematico
y cientifico de
determinacién del
grado de
cump|imiento de
una estructura

Fases

1.- Definir el sujeto:
referencia, el andlisis de
los elementos de un sistema
2.- Estructura: disefio

3.- Proceso: andlisis de
actividades

4.- Resultados: cambio en
el estado actual

5.- Definir criterios: bases
para medir

Tipos de criterios

Las po||'ticas,
metas o normas
de la
organizacién

La situacidén de
la organizacién
en epocas
anteriores

La situacidén de
otras
organizaciones
Los estdndares
establecidos por
grupo de
expertos

Los prob|emas
de la comunidad
y las
posibi|ic|ac|es de

sus instituciones
Ejemplos

Estructura
Proceso
Resultado
Planeacién de
la metodo|og|'a
Recoleccién de
datos

Andlisis de
informacién
Actuaciodn
Reevaluacidn

Aspectos para
evaluar la
estructura

Disponibilidad:
deﬁne los recursos
existentes
Accesibilidad:
considerda barreras
ue puedan
iqmpeFZ:Iir o dificultar
el uso del servicio

Aspectos que nos
permiten evaluar la
estructura

Productividad y
rendimiento: se define
como el numero de
servicios desempeﬁados

Calidad técnica: al
rado de ap|icacién de
a cienciay la
tecno|og|'c1 de la
medicina ante un
prob|emc1 de salud

Resultados: a la evaluacién
de los servicios, centrados
en lo que son los resultados
o su impacto sobre las
personas

RESULTADOS: efectividad,
eficacia y eficiencia



3.3

IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA A PARTIR DEL ANALISIS DE PROCESOS

Oportunidad de
mejora: es un ha||azgo
en el cual si existe un
cump|imiento, bajo
criterios objetivos,
para optimizar mas
una actividad, tarea o

proceso concreto

Dos sentidos

Relativo a la empresa
Relativo al sistema de
gestién

Oportunidades

1.- Identificacién del contexto
de la organizacion: andlisis
FODA

2.- Evaluacién de riesgos
atreves del diagrama de
GANTT

3.- Acta de la revisién del
sistema de la gestidn y/o
actas de reunién del
seguimiento del comité

Finalidad

« Analizar los riesgos asociados

« Registro de olc;jetivos
. Registro de indicadores

Oportunidades de mejora:

1.- Mejoras en la metodo|og|'a
2.- Cambiar la metodo|og|'a
5.- Nuevas estrategias de
marketing y ventas

4.- Etc.

Planificacién de las
oportunidades de mejora:
Establecer p|azo de tiempo,
recursos, acciones,
responsabi|idc1c|es, etc.,
también es importante el
andlisis de riesgos asociados

Segun ISO 9001

Al igua| que los riesgos deben
ser identificadas, evaluadas y
tenidas encuenta en la toma
de decisiones

Gestién de riesgos
moderna:

atribuye un valor numérico
al riesgo

Objetivo

Aumentar la satisfaccién del
cliente

1.El pensamiento basado
en el riesgo, la
organizacién podrd
determinar los factores
3ue pueden causar
esviaciones en sus
procesos de calidad

Tipos

1.Desviaciones con
efecto positivos(
oportunidades)

2. Desviaciones con
efecto
negativo(riesgos)



4.1
Indicadores de

calidad
¢ Qué son?

Herramientas
y sistemas
que posee
una empresa
ara medir el
uncionamient
o de sus
procesos

o Antes:

Cuantitativos

e Ahora:
Cualitativos

« Indicadores de

calidad

e Son instrumentos
de medicidn,
que permiten

evq|uc1r |O.

calidad de los

procesos,
productos y
servicios

MEDICION DE LA CALIDAD

« Indicadores
de calidad
que requieren
supervision
constante

Realistas
Efectistas
Visibles
Sensibles
Econdmicos

Clasificacion

« Generales

. Especificos
« Ponderados
« Conformidad
e Servicio

« Satisfaccién

Indicadores de

gestidn:

miden de
manera g|obc1|
el resultado
final de las
actividades
empresaria|es

Estandar

Es el nivel de

calidad
objetivo ve la
empresa desea
alcanzar

Componentes
de un indicador

de calidad

« Indicador

« Unidades
de medida

« Valores de
referencia

« Fuente de
los datos

« Responsab
le de |la
toma de
datos

« Prioridad

« Tendencia
o
evolucién

e« Datos

Funcion

Medicién
de la

calidad

Planificar el
control de la
calidad
Verificar los
productos
Elaboracién
de
inventarios
Disefio de un
p|an de
calibracién
Realizar
p|anes de
mantenimient
o de los

equipos

Principales

« Para tener los

procesos bajo
control y
garantizar los
resultados
Para mejorar
el nivel del
servicio

Caracteristicas

Cuantitativos
Cualitativos

Principa|es

indicadores:

« Cobertura de
mercado

« Eficacia del
producto

« Nivel de ventas

 Satisfaccién del
cliente

. Competitividad

Comparativos
Fiables

Sencillos
Compatibles con
otros indicadores
Concretos

INDICAS: es una herramienta
que permite registrary
monitorear indicadores de
calidad en las unidades de los
servicios de atencién medica

Objetivos

 Incorporar a las instituciones los
indicadores INDICAS

« Fomentar el registro de la informacién

« Hacer del INDICAS instrumento de
apoyo

e Hacer usoy andlisis de la informacién
obtenida

Opera a través de

Dos sistemas:
1.- sistema local
2.- Sistema
nacional(web)

¢ Quien opera?

Nivel federal: direccién genera|
de calidad y educacién en salud
Nivel estatal: responsab|e estatal
coordina atreves de gestores de

calidad

Formado

Por 7 indicadores a través de
ellos monitorea los procesos de
la atencién a los usuarios, para
facilitar la toma de decisiones
encaminados a la mejora de
las unidades medicas



Seguin ISO 9001
Uno de los puntos
claves de un
sistema de gestién
de calidad son los
procesos mediante
indicadores

Criterios

. Seleccién del
indicador

e Denominacidn
del indicador

« Forma de
ca|cu|o(su
especificacién y
fuentes de
informacién)

« Definicién de
responsabihdad
es

« Definicién de
umbrales y
objetivos

Seleccion

Evolucién de las drea,
procesos o
parametros
conﬂictivos, reales o
potencia|es

La informacién sobre
sobre el coste de los
recursos

La fiabilidad del
proceso de captacion
de la informacién y su
exp|otacic’>n

4.2 DISENO DE INDICADORES DE CALIDAD

Denominacién del
indicador

Corresponde al
concepto VALORAR.
A la hora de
desarrollar los
indicadores hay
que considerar que
aporten valor

Forma de
calculo:

es el sistema que
se emp|e<1 para
computar la
informacién
||egc1r al
resultado

Forma de
representacion:
« Diagramas
Tabla cifrada
Colores
Simbolos
Dibujos
etc.

Monitoreo de los
indicadores: atreves
de la produccién,
andlisis y la
interpretacion de
datos e informacién

Pasos para evaluar
la calidad de los
indicadores de
salud

1.- Examinar la
integridad de los
datos Comp|etos y
validos que
componen el
indicador

2.- Del paso 2 al 5
se evaldan los
valores observados

esperados para el
indicador(lugar y
tiempo)

Caracteristicas
Accesibles
Ap|icc1b|es
Confiables
Indicador
exacto en
cuanto a su
metodo|og|'(1 de
calculo y
consistente
Disponib|es
Observables
Relevantes y
oportunos
Reprecentativos
Validos
Verificables



Indicadores de
calidad

El concepto se
refiere a la
Capacidad
especifica de la
institucion para
responder rdpida y
directa a las
necesidades de los
usuarios

Diseiio
« Denominacién del
indicador
« Como los calculamos
« Forma de representacion
« Definicién de
responsabihdades

« Donde estamos y cual es
el objetivo

Seleccion

« Se deben desarrollar
aque”os indicadores que
son rentables para la
organizacién

Caracteristicas

« Grado de cump|imiento
de los objetivos

« Evolucién de los factores

« Andlisis de dreas

4.3 DESARROLLO PRACTICO DE CASOS

¢ Como se calcula?

e Recuento

« Grado de
medida o
estimacidn
sobre una
escala de valor

« Porcentagje

e« Ratio

« Una nota
estimada en
funcién de una
tabla de datos

Evaluacion

Mark Graham
Brown en 1996

« Prioridad de
mediciones para
cada indicador

« Personal
encargado de la
recoleccién de
datos

« Recursos
asignados ala
tarea

Diagrama causa-efecto
Hoja de verificacién
Graficos de control
Histograma

Diagrama de pereto
Diagrama de dispersién
Estratificacién

No pueden faltar:

« Cobertura

« Eficacia

« Volumen de
ventas

« Satisfaccién del
cliente

. Competitividad

Indicadores para evaluar los
servicios de salud

Estructura
Accesibilidad
Disponibi|ic|ac|

Proceso

Productividad
Rendimiento
Intensidad de uso
Extensién de uso un la
promocién

« Utilizacién

Ca|idad(intedg ridad,
contenidos, destreza,
oportunidad, continuidad)



LA GESTION DE LA CALIDAD ES EL CONJUNTO DE ACCIONES Y
HERRAMIENTAS, CON EL OBJETIVO DE EVITAR FUTURQS
ERRORES EN EL PROCESQ DE PRODUCTOS O SERVICIOS.

LA GESTION DE LA CALIDAD BUSCA GARANTIZAR LA CALIDAD

DE LOS PRODUCTOS O SERVICIOS OFERTADQS A LA
POBLACION; ESTA GARANTIA SE LOGRA A TRAVES DE LOS
INDICADORES DE CALIDAD, ESTOS SE ENCARGAN DE EVALUAR
o MEDIR LOS ESTANDARES FIJADOS POR LA EMPRESA
BUSCANDO MEJORAR LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS O
SERVICIOS OFERTADOS A LA POBLACION



ANTOLOGIA UDS ADMINISTRACION DE LA CALIDAD EN
SISTEMAS DE SALUD, CUARTO CUATRIMESTRE.
PAG: 1- 49.



