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CALIDAD DE LA ATENCION EN SALUD

La Calidad de la Atencion en la Prestacion de
Servicios de Salud se define como la atencion
centrada en las personas, las familias y las
comunidades, con Niveles Optimos de Seguridad,
Efectividad, Oportunidad, Eficiencia y Acceso
Equitativo como Atributos.

La Calidad de la Atencion es el Grado en que los
Servicios de Salud para las personas y las
poblaciones aumentan la Probabilidad de
Resultados de Salud deseados. Se basa en
Conocimientos Profesionales basados en la
Evidencia y es fundamental para lograr la cobertura
Sanitaria Universal.

A medida que los Paises se comprometen a lograr
la Salud para todos, es imperativo considerar
cuidadosamente la Calidad de la Atencion y los
Servicios de Salud. La Atencion Sanitaria de
Calidad se puede definir de muchas maneras, pero
hay un creciente reconocimiento de que los
Servicios de Salud de Calidad debe ser:

« Eficaz — Proporcionar Servicios de Salud
basados en evidencia a quienes los
necesitan.

. Seguro — Evitar Dafos a las personas para
las que el Cuidado esta destinado.

. Centrado en las personas: Proporcionar
Atencién que responda a las preferencias,
Necesidades y Valores individuales.

Actualmente podemos definir "Calidad como la totalidad
de Funciones, Caracteristicas o Comportamientos de un
bien producido o de un Servicio Prestado, que les hace
capaces de Satisfacer las Necesidades de los
Consumidores". Se trata de un Concepto Subjetivo
dado que cada Individuo puede tener su propia
apreciaciéon o su Particular Juicio de valor acerca del
Producto o Servicio en cuestion”

A Nivel Mundial, las estructuras esenciales para
lograr una Atencion de Calidad son insuficientes:
1 de cada 8 Centros Sanitarios no tiene
Abastecimiento de agua, 1 de cada 5 no tiene
Servicio de Saneamiento y 1 de cada 6 no tiene
Instalaciones para lavarse las manos en los
puntos de atencion.

Esta Definicion de Calidad de la Atencion abarca la
Promocion, la Prevencion, el Tratamiento, Ia
Rehabilitacion y la Paliacidn, e implica que la calidad
de la Atencibn puede Medirse y mejorarse
continuamente mediante la Prestacion de una
atencion basada en datos probatorios que tenga en
cuenta las Necesidades y Preferencias de los
Usuarios de los Servicios: los pacientes, las familias
y las comunidades.

Para considerar que los Servicios de Salud brindan
Atencion de Calidad, éstos deben tener Niveles
optimos de Seguridad, Oportunidad, Equidad,
Efectividad y Eficiencia. Es por ello que se requiere de
un Sistema de Salud Sodlido, bien organizado y
enfocado en la Resolucion de las Necesidades reales
de Salud de la poblacién, con politicas integrales de
salud que incorporen el Bienestar como eje
transversal, que promuevan una fuerte Cultura del
Cuidado y que se enfoquen estratégicamente en el
logro de los Objetivos de la Agenda para el Desarrollo
Sostenible en el pais.

El logro de estos atributos viene
determinado por la Disponibilidad de los
Servicios y su adecuada Organizacion y
Gestidon. Mejorar la Calidad de la Atencion
en la Prestacion de Servicios de Salud exige
la Transformacion y el Fortalecimiento de los
Sistemas de Salud.

) N - |

Para aprovechar los Beneficios de una Atencion
Médica de Calidad, los Servicios de Salud deben
ser:

« Oportuno: Reduccion de los tiempos de
espera y a veces de Retrasos Daninos.

. Equitativo: Proporcionar Atencion que no
varia en Calidad debido al género, la etnia,
la ubicacién geografica y la situacion
socioeconomica.

. Integrado: Proporcionar Atencion que pone a
disposicion toda la Gama de Servicios de
Salud a lo largo del curso de la vida.

. Eficiente: Maximiza el Beneficio de los
Recursos Disponibles y Evita el desperdicio.

Principios de calidad

. La calidad es un bien en si misma

. La calidad es un valor vital y de utilidad

. La calidad es un Derecho

. La calidad es un Imperativo ético, un
deber

Elementos de la calidad de atencion

. Disponibilidad y Oferta de Insumos

. Informacion al Cliente

. Capacidad Técnica del Prestador de Servicios
. Relaciones Interpersonales con el Cliente

. Organizacion de Servicios

Se calcula que 1800 millones de personas,
es decir, el 24% de la poblacion mundial,
viven en contextos fragiles en los que hay
Dificultades para la Prestacion de Servicios
de Salud Esenciales de Calidad. En esos
contextos se registra una gran proporcion de
las muertes maternas, infantiles y neonatales
evitables.
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Ofrecer Calidad en Salud significa poner a
Disposicion de los Pacientes los mejores medios,
infraestructuras y Materiales con tal de poder dar
la Maxima Calidad Posible.
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CALIDAD DE ATENCION EN ENFERMERIA

Calidad en Enfermeria se puede definir como las
Acciones encaminadas a  Satisfacer las
Necesidades de los Usuarios buscando Alcanzar
la Excelencia en la Calidad de la Prestacion de
los Servicios. La calidad del Cuidado de
Enfermeria es el Resultado alcanzado a través de
la Gerencia del cuidado, de la Satisfaccion de las
Necesidades Reales y Sentidas de los usuarios
(persona, familia y comunidad), en Ilo cual
intervienen el Personal de Salud. La calidad del
Cuidado es una de las Principales
Preocupaciones de los Profesionales de
Enfermeria y es hacia donde deben ir dirigidas
todas las Acciones, con la Meta de lograr el
Mejoramiento del Cuidado Proporcionado a los
Usuarios.

Evaluar la Calidad del Cuidado de Enfermeria
permite hacer una aproximacion desde la Optica
de los wusuarios, de sus familias y de las
instituciones que lleve a la unificacion de las
acciones del Cuidado acordes con |las
percepciones de los Pacientes y que se
mantengan dentro de los Parametros Técnico-
Cientificos establecidos para el manejo, en la
busqueda del mejoramiento de la Calidad del
Cuidado.
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La Calidad de Atencion de Enfermeria se puede
medir tanto por aspectos cuantitativos como
cualitativos. Se han disefiado diversos
instrumentos para establecer los alcances
técnicos, cientificos y humanisticos acorde a la
atencion del profesional en enfermeria.

La Atencion del Paciente inicia en el momento de
su admisién a uno de los Servicios, y continua
durante el tratamiento. El propdsito del Enfermero
es brindar el mejor nivel de cuidado, no menos
que excelente, en cuanto a calidad técnica,
humana y ética; lo que implica un profundo
compromiso profesional con la aplicaciéon de
sélidos y actualizados conocimientos cientificos
en una exigente disciplina, todo ello enmarcado
por inflexible responsabilidad, depuradas
relaciones humanas y continuada dedicacion
personal.

Las enfermeras podran Evaluar sus Servicios a partir
de Indicadores Basicos, tomar Decisiones al detectar
Oportunidades de Mejora, o bien establecer procesos
de Mejora Continua. Dichos Indicadores les permitiran
comparar resultados con otras Unidades de salud, y
disponer de una Guia para definir y/o proponer otros
Indicadores, integrandose de manera efectiva con las
Politicas Institucionales de Calidad al interior de su
Unidad Médica y con aquellas que emanen de
Autoridades Superiores.

Igualmente, la Evaluacién de la Calidad del
Cuidado de Enfermeria es trascendental
porque proporciona Informacion util para
Elaborar Planes de Mejoramiento continuo,
Establecer Estrategias educativas
orientadas hacia el personal de enfermeria
que labora en la UCI, Calcular Necesidad
de Recurso Humano, que se traduce en
una mejoria de la Calidad del Cuidado de
Enfermeria y la percepcion del servicio por
parte de la comunidad, la familia y el
individuo.

Es el grado de congruencia entre las
expectativas del Paciente de la Atencion
ideal y sus percepciones de la atencién real
recibida. También como las Emociones, los
Sentimientos de los pacientes y su
percepcion de los Servicios de Atencion
Médica prestados.
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Podemos hablar de tres razones para
justificar el control de calidad:

* Las exigencias de gestion.

* La demanda social.

* Los imperativos profesionales.

La Organizacion Panamericana de la Salud
(OPS) refiere que el enfoque hacia la
calidad requiere métodos que permitan
evaluar las intervenciones sanitarias de
prevencion, curativas o de apoyo,
analizando su efectividad, eficacia vy
seguridad

La Calidad del Cuidado de Enfermeria es
un proceso complejo que abarca tres
categorias como son: Estructura, Proceso y
Resultados, cuando a los usuarios de las
UCls se les garantiza un Cuidado donde se
le satisfacen las necesidades de
comodidad, confort, trato humano, se
realizan acciones de cuidado orientadas
hacia el tratamiento, la recuperacion y
rehabilitacion con los conocimientos técnico
cientificos, amabilidad, cuidado humano y
enfermeria se preocupa por los resultados
obtenidos con el cuidado, el usuario se
siente  satisfecho, estas situaciones
demuestran que realmente el wusuario
percibe que existe calidad con el cuidado
de enfermeria.
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