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leccion de
ndicadores

Seleccién de indicadores Existén
ruchos indicadores que sé pueden
desarrollar que probablemente son
intéresantes para 13 organizacion

¥ EXAMPLO

un récuénto, un grado dé medida o
unad estimacién sobreé una escala de
valor, un ratio o porcenfaje, vna
nota estimada en funcién de una

ADORES PARA EVALUAR LS
SERVICIOS DE SALUD

El marco conceptual incorpora indicador
de: 1. Estructurd Los 3spectos que se
evaldan dentro de 13 estructurd son: 1.1
Accesibilidad: se refiere a (3 condicién
variable de 13 poblacion de utilizar o se
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4.1 INDICADORES DE CAUDAD
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INDICADORES DE
CALIDAD

s indicadores de calidad son las
herramientas y sistemas que
posee una empresa para medir
el funcionamiento de sus
procesos
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son instrumentos de medicion,

basados en hechos y datos, que

permiten evaluar la calidad de
los procesos, productos y
servicios para asegurar la
satisfaccion de los clientes.
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CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD

QUE iNDICADORES DE
| CALDAD SELECCIONAR?

Segin la Organizacién Internacional de
Normalizacién (ISO, por sus siglas en
inglés), un correcto sistema de gestion de
la calidad ha de tener ciertas
caracteristicas, recogidas en la Norma IS0
9001
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A la hora de seleccionar los indicadores mas
adecuados para un proceso, lo primero que hay que
saber es que deben implantarse en los procesos mas
influyentes en la calidad del producto final, en los
mas importantes para los resultados o en los que
estan mas debilitados y por debajo del estandar de
calidad.
. V

Cémo se mide la calidad de un producto? Si
definimos la palabra calidad de forma genérica,
seria el grupo de caracteristicas que hacen que
un objeto satisfaga una necesidad concreta. En
el caso empresarial, es muy importante la idea

que tiene el cliente del servicio o producto,

segln como haya satisfecho la necesidad que
tenia el cliente.
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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.

Generales: indices de incumplimiento de
requisitos sobre un servicio global. |
Especificos: similares a los anteriores pero
referidos a un tipo de servicio concreto o a
una casuistica de fallos determinada. ||
Ponderados: considerando una valoracidn,
no necesariamente econdmica, de la

importancia del fallo - incumplimiento

Planificar el control de (a calidad EL plan definido por
la empresa para medir la calidad ha de estar muy
detallado e ir alineado con los objetivos de la
empresa. En este plan deben definirse varios
elementos: Los procesos y sistemas que hay que medir
para lograr productos sin errores. - Las
caracteristicas que ha de tener el producto o servicio
para que garantice su calidad. - EL equipo de
personas que medira y comprobara correctamente los
productes y servicios.
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Objetivos Especificos
Incorporar a las instituciones del
sector salud al Sistema Nacional

de Indicadores de Calidad en
Salud (INDICAS).

¥ IR o0 (R

WA,




Identificacion de oportunidades de
mejora a partir del analisis de los
procesos.

RELATIVO A LA
EMPRESA

debemos analizar y ejecutar, en el
caso gue lo decida la Direccidn de
la empresa, las oportunidades de
mejora del negocio.

EJEMPLO

- Lanzar un nuevo
producto en el mercado
- Fusion o venta de la
compania - Apertura de
nuevas sedes (nacional
ylo internacional). -
MNuevas lineas de

- Muevas ineas de
ppelccian - Traslado oe
las instalaciones a una
nueva localizacion -
Restructuracion de la
deuda de la empresa -
Salida a bolsa -
Automatizacidn y
robotizacion de la
empresa

RELATIVO AL SISTEMA
DE GESTION

n este caso, las oportunidades de
mejora se pueden ir asociadas a
cada uno de los procesos de la

empresa.

PLANIFICACION DE
LAS OPORTUNIDADES
DE MEJORA

PLANIFICACION DE LAS

de mejora que se vayan

realizar, s necesario
stablecer una planificacign
de las acciones a llevar

Una organizacion
exitosa es aquella que
de manera consistente

busca la mejora
continua. E

cabo para poder alcanzar

meta (plazo de tiempa,
FeCUrsos, acciones,
responsabilidades..

MATRIZ DAFO

Identificacion del contexto de la

organizacion, como por ejemplo, la
realizacién de la matriz DAFQ, donde se
analizan las debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades.

APROVECHAR LAS

150 2001

oportunidades segun
IS0 9001, al igual que
los riesgos, deben ser
identificadas, evaluadas
y tenidas en cuenta en
la toma de decisiones.

£LCOMOD ENTENDER
LAS OPORTUMIDADES
SEGUN IS0 8001 7

determinar los factores
que pueden causar
desviaciones en sus
procesos de calidad,
desviaciones con
efectos positivos
(oportunidades) y
gLy p{nf]




REVISION DE LOS PROCESOS.

Con la revision de los procesos se
analizaran los datos e indicadores y se
redlizaran las modificaciones
necesarids para mejorar los resultados
obtenidos

EVALUACION es medir, comparar

formarse un juicio. En el contexto

atencion de la salud se le puede definir
como el proceso sistematico y cientifico
de determinacion del grqdo de
cumplimiento de una estructura 3/0 de
und decion o un conjunto de acciones, y

los resultados de salud obtenidos.

. En ESTRUCTURA se evalaa el
Propésito de la orgo\nizqcién, los
recursos fisicos, humanos y
financieros del mismo y su
organizacion. Todos ellos describen el
agente de la atencion de la salud. En
estructura se incluyen ademas las
existencias de normas y la
orgamizqcién de su persond, su
caracteristica es que es relativamente
estable, que funciona para Producir
atencion 6 es un atributo del
ambiente de la atencion, ademas que
influye sobre la clase de atencion,
que se Proporciona\.

DEFINIR LOS'CRITERIOS a
evaluar, estos son las bases para
MEDIR. Los criterios o las
normas deben ser especificos
para la estructura, el proceso o

los resultados

A.) Las politicas, metas o normas
de la organizacién.
La situacion de la organizacid
en épocas anteriores.
C.) La situacion de otras
orgdnizaciones.
D.) Los estandares establecidos pc
grupo de expertos.
E.) Los problemas de la comunida
y las posibilidades de sus

instituciones.




Se denomina atencion (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.

La atencion de la salud
En tanto objetivo, la asistencia
sanitaria presupone que es Posible
contribuir a la salud garantizando
un agregado de atenciones que
permitan, en primer Iugav, conservar

la salud de las personas.

Diagrama 1. Funciones de la asistencia
sanitaria
El proceso de atencién forma parte del
episodio de atencion, que ademas incluye:
la razén de consulta exfwesada por el
paciente, y los problemas de salud
detectados por el profesional.

PROCESOS DE ATENCION A LA SALUD

En la gestion por procesos resulta
imprescindible establecer indicadores
para medir, evaluar y revisar los propios

PYOCCSOS

Retomando los argumentos

anteriores, damos paso al estudio de

la fenomenologia social..

Esta constituido por los siguientes
componentes:
@ Procedimientos preventivos
B Procedimientos terapéuticos
@ Procedimientos administrativos




