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... CALIDAD DE LA ATENCION

La Calidad de la Atencién de Enfermeria podemos definirla como la
consecucidn del conjunto de caracteristicas y acciones que posibilitan
la restauracién en cada paciente, del nivel de salud que nos es dado
emitirle. Esta definicién estd basada en la definicién de la funcién
propia de Enfermeria que nos aporta Virginia Henderson.

OBJETIVO

Meijorar la calidad de los servicios de enfermeria,
delginiendo criterios que se traduzcan en
herramientas de medicidn, que garanticen las
condiciones indispensables para que los
cuidados que proporciona el personal de
enfermeria se brinden con oportunidad, en un
ambiente seguro, eficiente y humano en todo e
Sistema Nacional de Salud.

Evaluacion de la calidad
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Desde la Secretaria de Gobierno de Salud de la
Nacién, los ministerios de salud provinciales y las
gestiones municipales se llevan adelante mdltiples
iniciativas para el fortalecimiento de los centros de
salud del primer nivel de atencién (PNA)
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Existen diversos métodos para evaluar las politicas o
programas en torno de la calidad en la atencién. En
América Latina, uno que ha sido ampliamente utilizado
es el “FESP” (Funciones Esenciales de Salud Pdblica).
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Este método determina luha estrategia
para mejorar la salud deTtas Belstaciones
(mediante la descripcién de
competencias y acciones necesarias por
parte de los sistemas de salud), asi como
para proporcionar las condiciones
propicias para el adecuado desempefio
de la salud publica.




La FESP-9 muestra las actividades encargadas de
evaluar y medir la calidad de los servicios de salud -
desde ernive| individual hasta un nivel colectivo- con
el propdsito de buscar la satisfaccién de las
necesidades de la poblacién y en cumplimiento de
los derechos de los usuarios.

LLa medicion de la FESP 9 contempla cuatro ejes de
evaluacion:

El primero efectia la medicién para determinar si el {2
gobierno ha definido con precisidon las politicas y los g
estdndares de calidad de la atencién para los diferentes & Am.
niveles de atencién a la salud, desde el dmbito de accidn lﬁf
local hasta el de los hospitales de alta especialidad. X

El segundo desarrolla la evaluacién del grado

de satisfaccién de los usuarios para el
mejoramiento de |la calidad de los servicios de
salud individuales.

El tercero aborda el nivel de implantacién de sistemas de ez~
gestién de la tecnologia y la evaluacién propiamente de las . &
tecnologias en materia de salud, relevante por el costo creciente .~
de su incorporacién a los sistemas nacionales de salud. \

b . . . . ., ,
El cuarto eje andliza el nivel de vinculacién en asesoria

.y apoyo técnico del nivel federal o central con las

instancias sub nacionales de salud (en México, las

%2 entidades federativas) para asegurar la calidad de los
servicios.

Segunhdo hivel. Evaluacion de la calidad de los servicios de salud:
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Al evaluar la calidad de los servicios de salud se eligen

cursos de accién como resultado del andlisis sistemdtico |
de experiencias pasadas y del reconocimiento de las gfr '8 Y
distintas etapas del proceso de prestacién de servicios y \\ é '\ &
de la pertinencia, formulacién, eficacia, eficiencia vy - e |

Ty

A

Ll [sfectividad de los objetivos y metas programadas. | S




Objetivo general

De la evaluacién de la calidad en las
instituciones de salud es mejorar sus
programas y servicios, ademds de medir la
suficiencia de la infraestructura sanitaria
para su ejecucion.

Podemos identificar seis
propositos en la evaluacion de
la calidad de los servicios de

Determinar el grado de alcance de los salud:
objetivos de un programa.
Identificar el grado de
alcanzado.

Brindar controles o acciones de mejora de
calidad.

Identificar y valorar la efectividad de las
estructuras organizacionales y sistemas de
prestacién de servicios
generar el  cambio
metodologias cientificas.

e Plantear la ejecucién de la PE en conjunto

y en forma sistémica.

eficiencia

basado  en

entiende  como
indicador a aquella

La evaluacién del .

proceso incluye todos los

métodos para reconocer,
diagnosticar y establecer
ciertas acciones directas
0 indirectas que
contribuyan a alcanzar
las  metas de la

variable que mide vy
refleja los cambios de
una situacion
determinada, mediante
su validez, objetividad,

sensibilidad y

institucion.

¢

Dentro de los criterios que se utilizan para |

4 medir los resultados, encontramos:
/) 0 La cobertura

0 La eficacia
1 La eficiencia

especificidad.




TERCER NIVEL. EVALUACION DE CASOS (INDIVIDUAL ) ¢

La evaluacién de la calidad de la
atencién médica en este nivel,
también se hace desde una dptica
sistémica en sus componentes:
estructura, proceso y resultado.

La evaluacién debe ser efectuada por personal
competente y con base en valores éticos y
ontolégicos de la prdctica a juzgar.

En el componente del proceso se distinguen
cuatro elementos: usuario, atencién médicaq,
seguridad del paciente y resultado de la
atencion.

e Liderazgo y Compromiso de la jefatura/ Gerencia

« Organizacién de soporte para promover las
acciones de calidad (Responsable)

e Facilidades otorgadas a los equipos para |Vl
implementacién de los proyectos de

« Mejora Reconocimiento a los equipos de mejora.

o Identiticacién y Seleccién del Proyecto de Mejora
— e« Uso de herramientas de andlisis de las
73| oportunidades de mejora

> « Aporte a los resultados de la organizacién

= @a (Justiticacion)

¢ Creatividad Se evalta la novedad y el
ingenio en el disefio de las soluciones y en la
forma de implantarlas.

« Habilidad para proponer soluciones de bajo
costo y alto impacto

e Originalidad de la solucién planteada




CALIDAD DE ATENCION EN ENFERMERIA

Enfermeria como profesién dedicada al Cuidado de las
experiencias de salud de los seres humanos, posee un rol
importante dentro del equipo de salud, puesto que es

~ quien permanece mayor tiempo con el paciente
proporciondndole cuidados de Enfermeria que hacen
je en las

parte de la atencién integral que se mi
instituciones.
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La calidad de la atencién 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

bertura sanitaria universal
0

‘
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La atencién sanitaria de calidad se puede detfinir de muchas
aneras, pero hay un creciente reconocimiento de que los servicios
de salud de calidad debe ser:

e Eficaz — proporcionar servicios de salud basados
en evidencia a quienes los necesitan;
« Seguro - evitar dafios a las personas para las que
el cuidado estd destinado; Y
 Centrado en las personas: proporcionar atencién
que responda a las preferencias, necesidades vy
valores individuales.
Para aprovechar los beneficios de una atencién
médica de calidad, los servicios de salud deben ser:
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« Oportuno - reduccién de los tiempos de espera y a veces de
retrasos dafinos;

« Equitativo — proporcionar atencién que no varia en calidad debido
al género, la etnia, la ubicacién geogrdfica y la situacidn
socioecondmicaq;

e Integrado - proporcionar atencién que pone a disposicidén toda la
gama de servicios de salud a lo largo del curso de la vida;

e Eficiente: maximiza el beneficio de los recursos disponibles y evita

el desperdicio.




EL PORQUE DE LA CALIDAD EN ENFERMERIA Y SU
CONTROL

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

1 Las exigencias de gestién.

La demanda social.

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

Tres razones para el hecesario control de calidad:
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Motivos éticos y deontoldgicos: El valor social de la
salud implica que con los medios disponibles se
prestan los mejores servicios posibles.

Motivos sociales y de seguridad: La comunidad exige
que la competencia de los profesionales esté
garantizada.

Motivos econdmicos: se precisa eficiencia, ya que los
recursos son escasos Yy las necesidades son
crecientes.
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OBJETIVO DE LA EVALUACION

Es mejorar el nivel del conjunto de las atenciones que la
enfermeria ofrece. No persigue errores para imponer
sanciones. Es un método de bisqueda de problemas, de
resolucién de problemas y de andlisis de sus causas, con
el tin de encontrar soluciones que mejoren la atencién.
En muchos casos se tiende a hablar de Garantia de
Calidad en vez de control de calidad por la parte
coercitiva que lleva la palabra control.

ACCIONES ENFERMERAS PODEMOS DISTINGUIR SEIS
FASES:

e Fase. - Definicién institucional del Modelo de

Enfermeria
 Fase. - Identificacién de Problemas de Enfermeria.
e Fase. - Elaboracién de protocolos de atencidn.
e Fase. - Disefio de registros unificados.
e Fase. - Definicién de criterios de evaluacién y normas

de aplicacién de los mismos. 6. Fase. - Evaluacién
del proceso de atencién.




La enfermera establece la relacién de ayuda como
respuesta a una necesidad de cuidados de la persona o
su entorno, que determina el producto enfermero en
forma de servicio de ayuda a las personas y a la
sociedad.

Stamatis (1996), diferencia bajo el término de
calidad de atencién o calidad técnica al qué se
hace en la atencién, que se expresa en el uso de

@’ tecnologia  adecuada y el conocimiento

cientifico actualizado. Mientras que asigna el
término de calidad del servicio al cémo se hace,
\ que tiene que ver con un conjunto de atributos
% ;— a ntre los cuales estd las relaciones
¢ nterpersonales y los aspectos tangibles

(limpieza, presentacién del 3 personal, etc)
N
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