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Administración de la 
Calidad en Sistemas de 

Salud

Procesos de la 
atención de la salud

Conceptos

Atención de la salud:
conjunto de procesos
para proveer
prestaciones y
cuidados de salud.

Procesos de atención
en medicina es el
conjunto de
intervenciones
realizadas o indicadas
por el profesional de
salud

Funciones de la
Asistencia Sanitaria

Promoción

Prevención primaria

Asistencia primaria

Prevención
secundaria

Cuidados de
complejidad y
paliativos

Componentes del
Procesio de Atención

Procedimientos
diagnosticos

Procedimientos
preventivos

Procedimientos
terapeuticos

Procedimientos
administrativos

Derivaciones

Seguimiento

Evaluación del
proceso de atención
mide:

Efectividad

Calidad

Seguridad

Análisis de costo-
beneficio o eficiencia

Miden a través de

1.- Eficacia

2.-Efectividad

3.- Eficiencia

4.- Optimización

5.- Accesibilidad

6.- Legitimidad

7.- Equidad

Análisis de procesos

Observa
componenestes de un
proceso:

Entradas

salidas

Mecanismos

Controles

Es mprescindible
establecer indicadores
para medir, evaluar y
revisar los propios
procesos

Indicadores de
resultados: mide el
grado de eficacia o el
impacto directo sobre
el uauario.

Indicadores del
desarrollo de los
procesos: mide los
aspectos relacionados
con las actividades
(tiempo medio de
resolución de
expedientes, de espera
en colas, etc.)

Gestión de la
documentación: punto
clave dentro de la
gestión, es el proceso
seguido para la
elaboración, uso y
revisión de la
documentación de un
servicio determinado

Revisión de los procesos:
se analiza los datos e
indicadores y se realizan
modificaciones necesarias
para mejorar los
resultados obtenidos.

Evaluación: es medir,
comparar y formarse un
juicio.

Fases de la evaluación como un
ciclo

1.- Definir el sujeto o lo que se
va evaluar

2.-En estructurase evalúa el
próposito de la organización,
los recursos físicos, humanos y
financieros y su organización

3.-En el procesose analizan la
serie de actividades

4.- Los resultados a cambio en
el estado actual y futuro

5.-Definir los criterios a
evaluar, son las bases para
medir.

Criterios para calificar o dar un juicio:

a) Las políticas, normas o metas de la organización

b) La situación de la organización en épocas anteriores

c) La situación de otras organizaciones

d) Los estándares establecidos por grupo de expertos

e) Los porblemas de la comunidad y posibilidades de sus
instituciones

f) criterios tales como estructura, próceso, resultado,
planeación de la metodología, recolección de datos, análisis de
información, aspectos que nos permite evaluar el proceso,
entre otros.

Aspectos que nos permte evaluar el proceso:

-Productividad: número de servicios desempeñados.

-Rendimiento: sérvicios desempeñados por unidad de recurso
utilizado.

-Calidad: propiedad de la atención médica que posee grados de
variabilidad

-Técnica: grado de aplicación de la ciencia y tecnología de la medicina
y otras ciencias de la salud

-Amenidades características tales como sala de espera agradable y
comoda, buena ventilación e iluminación, sabanas limpias. etc.

Resultados: es la efectividad de las acciones de los servicios de salud

Eficiencia: relación entyre los resultados logrados o los productos
producidos con los insumos utilizados

Identificación de
oportunidades de
mejora a partir del
Análisis de procesos

Oportunidad de
mejora: es un
hallazgo en el cual si
existe un
cumplimiento, para
optimizar una
actividad, tarea o
proceso.

Relativo a la empresa:
analizar y ejecutar
oportunidades de
mejora del negocio,
que harán crecer,
diversificar, aumentar
la productividad y el
alcance, ya sean a
corot, mediano o
largo plazo.

Relativo al sistema
de gestión: análizar
y estbalecer las
mejoras necesarias
para optimizar el
sistema de gestión
implementado

Evidencias mediante
documentos las O. M.
al futuro de la
empresa

Identificación del
contexto de la
organización,
evaluación de riesgos
de oportunidades
identificadas, toma
de decisiones por
parte de la dirección,
regsitro de objetivos
e indicadores,
exponer conclusiones
y seguimiento en acta
de reunión de la
revisión del sistemay
de las actas de
reuniones periódicas
del comité de
calidad.

Importante el
análisis de riesgos,
financiero de
amortización de la
inversión y su
planificación

Evidencias mediante
documentos las O. M. al
sistema de gestión

Surgen con acciones
correctoras
derivadas de
inconformidades y
reclamos
identificados que se
introducen en el
acta de de la
revisión del sistema
de gestión o de
reunión del
seguimiento del
comité de calidad.
Es iportante
analizar los riegos
asociados en la
evaluación.

Planificación de las
oportunidades de
mejora

Es necesario
establecer una
planificación de las
acciones a llevar a
cabo, analizando
riesgos asociados,
tanto a la
oportunidad de
mejora como de las
acciones a realizar.

Oportunidades de
mejora en la
organización

Dos caminos para
lograrlo

1Hacerse con los
servcios de agentes
externos (empresa
de asesoria,
consultor, asesor)

-Visión externa, 
libre de paradigmas 
y objetiva

-Posibilidad de 
lograr grandes 
cambios a corto 
tiempo

-Contacto con una 
metodología 
diferente utilizada 
en la organización

2-Fomentar el
cambio de manera
interna, con
recursos propios y
siguiendo técnica
determinada

-Dominio intensivo 
del negocio y su 
entorno

-Conocimiento de 
los recursos

-Convivencia con 
los problemas del 
día a día

Cómo encontrar
oportunidades de
mejora

-Escuchar a los
colaboradores
operativos, porque
tienen varias areas de
oportunidad
identificadas,, las
oportunidades no son
identificadas por los
directores y lideres.

-Valerse de las quejas
de los clientes, se debe
ver como oportunidad
y no como evento
desagradable, par
empezar atacarlas y
priorizarlas.

Oportunidades 
según ISO 9001

Oportunidades
deben ser
identificaas,
evaluadas y
tomadas en cuenta
en toma de
dicisiones.

Riesgo es un
evento, que tiene
la capacidad de
producir un
impacto negativo
en la calidad.

Oportunidad son
los beneficios que
se presentan como
coo consecuencia
de un determinado
evento.

Entender las
oportunidades segun
ISO 9001

Las normas exigen
facilitar
oportunidades para
aumentar la
satisfacción del
cliente.

Gracias al
pensamiento
basado en riesgos
se podra
determinar los
factores que
pueden causar
desviaciones en sus
procesos de
calidad,
desviaciones con
con efectos
positivos
(oportunidades), y
negativos (riesgos).

Medición de la 
calidad

Indicadores de 
calidad

Son herramientas y sistemas,
que sirven para medir el
funcionamiento de sus
procesos, basados en hechos
y datos, que permiten evaluar
la calidad de los procesos,
productos y servicios para
asegurar la satisfacción de los
clientes.

Estos modelos tiene
que cuantificarse
para poder medirse
y compararse

Indicadores de
calidad que
requieren
supervisión
constante:

-Realistas

-Efectistas

-Visibles

-Sensibles

-Económicos

Clasificación de los
indicadores de
calidad:

-Generales

-Específicos

-Ponderados

Componentes de
un indicador de
calidad:

-Indicador

-Unidades de 
medida

-Valores de 
referencia

-Fuente de los 
datos

-Responsable de la 
toma de datos

-Periodicidad

-Tendencia 
deceada

-Datos

Por qué implantar
un sistema de
indicadores

-Para tener
procesos baj
control y manteenr
estándares de
caliad.

-Poder mejorar el
nivel de servicio y
mejorar los
procesospara
mayor satisfacción
del visitante y
mejorar resuktados

Controles de calidad

Planificar el control 
de calidad los 
procesos y sistemas 
se mediran para 
lograr productos sin 
errores y verificar 
los productos. 

Actividades para 
mejorar el control 
de los procesos:

-Elaboración de 
inventarioDiseño 
de un plan de 
calibración

-Realizar planes de 
mantenimiento de 
los equipos

Principales
indicadores de
calidad:

-Cobertura de 
mercado

Eficacia del 
productoNivel de 
ventaSatisfacción 
del cliente

-Competitividad

El sistema nacional de
indicadores de en salud
(INDICAS):

Herramienta que permite
yresgistrar y monitorea
indicdores de calidad en las
unidades de servicios de
salud.

El objetivo es de contar con un
sistema de integral de
medición para el Sistema
Nacinal de Salud que integre
evidencias de mejora de la
calidad técnica, calidad
percibida y calidad en la
gestión.adecaundolo a
SICALIDAD

INDICAS opera con dos
sistemas, uno local y uno
Nacional.

El sistema INDICAS genera
información cuatrimestral de
indicadores de calidad en
salud, para toma de
decisiones y mejora de los
servicios de salud dentro de
cada unidad médica.

INDICAS esta constituido:

1-Organización de los servicios en
consulta externa Urbano.

2-Orgnanización de los servicios en
perimer nivel rural.

3-Organización de los servicios
urgencias

4-Atención médica efectiva consulta
externa

5-Atención médica efectiva en
segundo nivel.

6-Atención de enfermería en segundo
nivel.

7-Infecciones asociadas a la atención
de la salud

Impacto en la salud:

Monitorea los procesos de la atención 
a los usurios con uso de indicadores

Ocho acciones esenciales para la seguridad del
paciente:

-Identificación del paciente

-Comunicación efectiva

-Seguridad en el proceso de medicación

-Seguridad en los procedimientos

-Reducción del riesgo de infecciones asociadas a
la atención de la salud (IAAS)

-Reducción de riesgo de daño al paciente por
causa de caidas

-Registro y análisiis de evnto centinelaeventos
adversos y cuasifallas

-Cultura de seguridad del paciente

Diseño, monitoreo y
evaluación de los
indicadores de
calidad

Diseño de
indicadores de
calidad:
desiganción de los
indicadores de
calidad , debiendo
formalizar el
sistema de
indicadores

Formalizar el sistema
de indicadores:

-Selección del indicador 
(rentables para la 
organización)

-Denominación del 
indicador (definición 
del concepto a valorar)

-Forma de cálculo 
(computar la 
información y llegar al 
resultado)

-Forma de 
representación 
(diagramas, 
tablas,colores, 
simbolos, dibujos, etc.)

-Definición de 
responsabilidades

-Definición de umbrales 
y objetivos

Monitoreo de los 
indicadores de calidad:

En evaluación involucrar
personas relacionadas con
la producción, el análisi y
la interpretación de datos,
porque conocen mejor las
características, fortalezas
y limitaciones de esos
datos.

Es importante colaborar con
otros sectores para mejorar,
optimizar la calidad y
relevancia de los indicadores
de salud, formentando la toma
de decisones fundamentadas.

Pasos para evaluar la calidad 
de los indicadores de salud:

1-Examine la integridad de los 
datos completos y válidos

2 al 5-Evaluar los valores 
observados y esperados para 
el indicador en diferentes 
situaciones, segúnlas  
características de persona, 
lugar y tiempo.

Características de un 
indicador:

-Accesibles

-Aplicables

-Confiables

-Disponibles

-Observables

-Relevantes y oportunos

-Representativos

-Vallidos

-Verificables

Desarrollo practico
de casos

Diseño:

-Debe ser conciso

-Seleccionar los
indicadores rentables
(priorizando el grado de
cumplimiento de los
objetivos asignados,
evolución de los factores
críticos de exito, análisis de
las áreas, procesos o
parámetros conflictivos)

-Cálculo (computar la
información y llegar al
resultado)

-Especificar los indicadores
de calidda (definir con
detalle)

-Validación de indicadores
de calidad (comprobar que
estos son útiles y
rentables, comparando
utlidad de los resultados
alcanzados y su coste de
obtención)

En la evaluación de los
indicadores de calidad se
debe considerar:

-Periodicidad de mediciones
para cada indicador

-Personal encargado de la
recogida de datos

-Recursos asignados a la
tarea

-Apoyarse de diagramas

Indicadores para evalluar los
servicios de salud:

-Estructura (Accesibilidad, 
disponibilidad)

-Indicadores de procesos 
(productividad, rendimiento, 
intensidad, extensión, 
utiización, calidad)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Conclusión 

Los procesos de la atención en salud son muy importantes para poder lograr los objetivos 

que se programan, de tal manera que se puedan realizar con efectividad, con calidad, con 

seguridad, tomando en cuenta el costo beneficio, dependiendo de los recursos con los 

que cuenta la institución o empresa.  Es de suma importancia el análisis de datos y si fuera 

necesario modificarlos para mejorar los resultados.  Las oportunidades de mejora se 

generan con las observaciones hechas por los usuarios o trabajadores, las observaciones 

no deben tomarse como negativas si no como oportunidades de desarrollo o de mejora, 

los indicadores de calidad son herramientas necesarias para la mejora continua, nos 

permiten evaluar la calidad de los procesos, productos o servicios con el objetivo de 

satisfacer a los usuarios, pero para poder conocer la satisfacción debe ser cuantificable y 

comparable, es por ello que se debe supervisar con criterios realistas, efectistas, visibles, 

etc. es importante seleccionar el sistema de indicadores para obtener mejores beneficios 

en la calidad de atención. 

En el sistema de salud la calidad es imprescindible, para que se logren los objetivos de 

atención los procesos de atención deben ser adecuados, de acuerdo a las necesidades 

de cada usuario, modificándolos constantemente para poder obtener la mejor satisfacción 

de ellos, durante el proceso se pueden encontrar oportunidades de mejora que ayudan a 

que el profesional en salud mejore sus practicas realizando mejores servicios y 

atenciones. 


