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RESUMEN

La presente investigacion consider6 como objetivo la identificacion del contenido
cientifico adecuado para construir el marco referencial enfocado a mejorar la gestion de
la calidad asistencial, metodoldgicamente se enmarca en un tipo de estudio de fuentes
secundarias, revision integrativa de literatura cientifica. Por el grado de abstraccién es
aplicada, y por la naturaleza de los datos es cualitativa, su disefio es descriptivo no
experimental, y por su temporalizacién es transversal. Para la elaboracion de dicho
estudio se aplicd el método tedrico el cual consiste en revision bibliogréfica, analisis de
contenido, histérico I6gico, analisis y sintesis, induccién deduccion. Esta investigacion
es realizada en las bases de datos electrénicas como son las siguientes: EBSCO,
LILACS, MEDLINE, IBECS, PUBMED, COCRAINE, entre otras, disponibles via
online, utilizando los descriptores: calidad de la asistencia, evaluacion, indicadores,
gestién. Considerando articulos periodicos disponibles via online, en portugues, espafiol
o0 inglés entre los afios 2009-2015. La metodologia empleada en la investigacion, estuvo
orientada a direccionar, la manera adecuada de realizar una investigacion, para que su
contenido sea considerado confiable y adecuado para futuras investigaciones.

METODOLOGIA analiza la informacion utilizando el
instrumento de lectura critica articulos

TIPO DE ESTUDIO originales en salud de Bobenrieth Astete
M.A.

El proyecto investigativo se realizo

mediante un estudio observacional, ANALISIS E INTERPRETACION

descriptiva, sustentada en la revision DE RESULTADOS

bibliogréfica de fuentes secundarias.
Se realizo un estudio de revision

DISENO DE INVESTIGACION bibliogréfica en las paginas via Online

como son: EBSCO, LILACS, SCIELO
Se propuso en una primera fase, una entre otras, donde se utilizaron
revision  bibliografica de fuentes descriptores de calidad, gestion,
secundarias en bases de datos modelos de gestion, indicadores,
electronicas: LILACS, MEDLINE, obteniendo diversos autores, como
IBECS, PUBMED, EBSCO, resultados de la investigacion.

COCRAINE, vy en la segunda fase se



VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

El instrumento fue validado mediante el
juicio de experto Esp. Paulina Mufioz,
para efecto de confiabilidad y validez de
los constructos de andlisis de estudio de
este tipo.

ANALISIS Y DISCUSION DE
RESULTADOS
Resultados de la revision
bibliografica

1. “Marco general de la gestion de la
calidad asistencial”

Tabla 1.

Y

Auntores Afio EBasze de datos Titulo

Washington (7) 2009 Scizlo/Fav/Panamericana

La calidad w la raforma dal
sactorde la salud en América

cuales dichos autores coinciden en que
la gestion de la calidad asistencial es
una agrupacion de caracteristicas de un
bien o servicio, y que busca la
satisfaccion de las necesidades, del
paciente, familia 'y  comunidad,
suministrando una atencion asistencial
adecuada y de la forma mas eficiente
posible, en donde se logre el equilibrio
més favorable entre los riesgos y los
beneficios de aquellos servicios que
mejor preserven o restauren su estado
de salud, enfocandose a mejorar la
calidad y que esta se vuelva un
elemento esencial de los servicios de
salud en los diversos ambitos. (7)

2. Contexto internacional de la
gestion de la calidad”

Salud Pabli
. iea Latina ¥ 2l Cariba

- La seguridad del pacients, 1ma
Romén, Mse Carlos | 0 | EBSCOR=v  Cubana |\ o b ilided em ol acto dal Tabla 2.
Agustin Lzén (B) Enfarmeria -

cuidado

Ibars Mendos EBSCO/Qualitafive | Aspectos cuslitsivos en 1a Autores Ao Base de datos Titalo
Ximena (9) 2009 | aspacts in the managing | actividad gzstora da

- activitizs of nursing cars. | cuidades enfarmaros.
Ministario de Aporte de los sistemas
sanidad, servicios 2008 LILACSFusnta Ewvolucitn d= la asistzneia al o .
sociales & ignaldad académica pramisr pacisntz en Esparia . ) de gestion de calidad 2
an Rojas, Y. L. 2011 EBSCO/Fuente Académica I dad el

. Lt . a segurda €l

Pirez, Tuan Tosd Gestien climica: conceptes ¥ Rodriguez (22) Premier ‘
Garcia Javier: | 2012 | Arficulo Ravista matodologia d= paciente:  panorama
Tzjzdor Martin (13) implamentacién intemacional.

Torras, Antonio;
Fzrnindez, Elwvira;
Panzgua, Pilar; [ 2004
Carrstero, Rafasl;

Garijo, Angsl (15) in Andalusia

Gestibon de la  calidad
IBECS/Ravista Calidad | asistencial e=n Andalucia /
Asistancial Hazalthcaraqualitvmanasamant

Carvalho, Regina Reflexionss  sobe=

R F. Fortas, Paulo EBSCOY Businsss Sourcs | participacién  piiblica
A € Garrafa, 2014 Complata
Volnei (10) salud

privada =n la asistencia a la

Morzira, Padro 54; EBSCOY Computars &
Salles, Joaguin 2010 Appliad Scisncas
Uris; Faria, Panla Complata

Lobato. (12)

Salud:

Gestién d= la Calidad en

Antonio  Enrigusz
Palomine ¥ José

Nlanusl 2014 EBS C}O."Fuanta Gastion Prictica de Rissgos
Académica Pramisr Laboralss

Siancheaz Rivaro

(14)

Elaborado por: Tannya Cuascota, Marisna Ezpama

Analisis y Discusion: En esta categoria
se incluyen 09 articulos que se trata de
la gestion de la calidad asistencial, los
cuales son investigados en las siguientes
bases de datos; uno en SCIELO, cinco
en EBSCO, uno en LILACS, uno en
IBECS y un articulo de revista; para los

Warton University of

Pensylvania. (23) 2009 LILACS Académica | La calidad de la salud

Premier en el mundo

Sistemas de calidad en
Grupo Alianza (24) | 2008 | Consultores de calidad el comtexto de la

globalizacion
Sociedad Espaficla de [ndlcai;res ‘d; caJJddadl
Calidad  Asistenial | 2012 | Calidd asistencia paa Hosprdes d¢
@) Sistema Nacional de

Salud

Elaborado por: Tannya Cuascota, Mariana Esparza

En esta categoria se incluyen 04
articulos que se trata del contexto
internacional de la gestion de la calidad,
los cuales son investigados en las
siguientes bases de datos; un articulo en
LILACS, uno en IBECS, y los dos
articulos en revistas cientificas, en



donde todos los autores concuerdan con
el criterio, que la gestion de calidad es
un tema de gran interés a nivel mundial
y todos se enfocan en la mejora de la
calidad asistencial, mediante el uso de
varias estrategias como indicadores de
calidad, entre otros el en el area de
salud, también mencionan que es un
deber brindar una atencién de la mayor
calidad posible en la que el paciente que
busca un tratamiento de cualquier
indole, tenga la garantia de wun
procedimiento correcto y seguro en aras
del resultado deseado, teniendo en
cuenta la satisfaccion del cliente. (22)

3. “Indicadores de calidad”

Tabla 3.

Autor Afio Base de Datos Titulo

Indicadores de calidad

Jiménez, Panenque o
y eficiencia de los

) Lo
Rosa (28) 2014 | Revista Biomédica

servicios hospitalarios

Ministerie  de I Corjuo de
v 2011 | Libro/Biblioteca Nacional | indicadores en el drea
Proteecién social (33)

de la salud
Sociedad Espafiola de h:j;“i;s:s ;:l::hf;ﬁ
Calidad  Asistencial| 2012 | Calidad Asistencial p, P :
() Sistema Nacional de

Salud

Patricia C. Huerta-
Riveros, Ivén R, Patl-

Patricia C. Huerta-

Riveros, Ivén R. Pal- 2012 | TBECY/

pretende reflejar cierta situacion y
medir el grado o nivel con que ésta se
manifiesta, de manera que resulte util
para evaluar cambios en el tiempo y
hacer comparaciones en el espacio,
también los indicadores de gestion
permiten un uso mas eficiente de los
recursos asignados a los Servicios de
Salud y proporcionan sefiales para
monitorear la gestion de un servicio, lo
que permite asegurar que las actividades
vayan en el sentido correcto, evaluar los
resultados de una gestion frente a sus
objetivos, metas y responsabilidades
que, por ende, direccionan las
estrategias en el ambito financiero,
asistencial y de recurso humano que se
implementan posteriormente, no es
necesario tener bajo control continuo
muchos indicadores, sino sélo los mas
importantes, es decir, los claves. (28)

4. “Calidad cientifico-técnicay
calidad percibida”

Tabla 4.
)

Autores Alio Base de datos Titulo

Tosé Joaquin; Lorenzo,

Susane;  Rodrimer MEDINE/  Anlisls de

2010 Gestion e calidad

Mar, Jests; Bull |~

coneeptos

Espinoza y Carolina
E. LeytonPavez (32)

Espinozay Carolina E.
Leyton-Pavez (32)

Elaborado por: Tannya Cuascota, Mariana Esparza

En esta categoria se incluyen 04
articulos que se trata de los indicadores
de calidad, los cuales tres de ellos son
investigados en articulos cientificos, y
uno en la base de datos IBECS; en los
cuales, los autores tienen el mismo
concepto, en los cuales mencionan que
un indicador es una variable que

Tost Antorio (3)
Aranaz Andrés, Jests )

LILACS] Propuesta general

2 Calidad
Memel (36) pata serviios de selud -

EBSCO/ Dimensitn esencial

kil W13
) de la calidad asfstencial

Securidad del Paciente

Elaborado por: Tanaya Cuaseots, Mariana Fsparza

El estudio cientifico de la investigacion
abarca el desarrollo de 3 articulos, para
su andlisis se recopilo la informacién de
5 a 9 autores por tema. Por tanto se trata



de una investigacion veraz ldgica
coordinada y actual. Contiene 3 fuentes
bibliogréaficas consultadas, MEDLINE,
LILACS, EBSCO que fueron analizadas
en la base de datos las mismas
concuerdan que la Calidad Cientifico-
Técnica: es una competencia del
profesional para utilizar de forma
idonea los mas avanzados
conocimientos y los recursos a su
alcance para producir salud vy
satisfaccion en la poblacion atendida.
Debe considerarse tanto en su aspecto
estricto de habilidad técnica, como en el
de la relacion interpersonal establecida
entre el profesional y el paciente, tal y
como es juzgada o percibida por el
propio paciente y su familia. (35)

5. “Aspectos bioéticos de la calidad de
la atencion”

bibliografica actual y cientifica,
analizando también la importancia del
estudio dentro de la formacion de los
profesionales en el area de salud, por
tanto se realizo esta investigacion en la
base de datos de EBSCO, donde los
temas mencionan  que la calidad
sanitaria es una preocupacion universal,
las instituciones responsables y las
educativas, formadoras de recursos
humanos, comparten los propdsitos de
conseguir una mejora continua. Entre
los reclamos mas frecuentes de la
poblacion se encuentra la Ilamada
"deshumanizacién”, es decir, cuando se
otorga atencién con un alejamiento que
dafa la dignidad de los individuos. (38)

6. “Programas de acreditacion
internacionales de la calidad de los

servicios de salud”

Tabla 6.

Tabla 5.

Autores Aiio Base de datos Titulo
Octaviano, Biogtica y calidad en la
Dominguez Mirquez, EBSCOMe Academic One| atencion de  primer

. o
Carolina ~ Manrique File. confacto y de salud
Nava (38) piblica.
Aspectos bioéticos en
i la toma de decist
) 200 EESCO/DE Academic One| la toma el geisiones
File. para la calidad de la
atencién en salud
. ) EBSCOMEDICAL  care | Bioética ycalidad en la
Dominguez Mérquez, . oy
. . Quality control atencidn de primer
QOctaviano; Manrique | 2011 .
. MEDICAL/decision contacto  y desalud
Nava, Carolina (38) . i,
making piiblica

Elaborado por: Tannya Cuascota, Mariana Esparza

Autores

Ao

Base de datos

Titulo

Trene, Barrios Osuna;
Rosalba, Roque
Gonzilez. (52)

2010

Scielo/  Cuba
Espanhol

| Idioma:

Variables de calidad
para una Guia de
autogvaluacion de
programas de posgrado
en ciencias médicas

Cuba Venerveo, Maria
de las Mercedes (53)

2011

CUMED | ID: cum-48767

Diseiio y evaluacion de
un  sistema  de
acreditacién para los
Servicios
Farmacéuticos
Hospitalarios en Cuba

Anna Gabrigla, Ross;
José Luis, Zeballos;
Alberto, Infante. (54)

2010

Scielo/  Safide  Publica

Idioma: Espanhol

La calidad y la reforma
del sector de la salud
en América Latina y el
Caribe

Elaborado por: Tannya Cuascota, Mariana Esparza

En la revision bibliografica de esta
categoria  respecto a los Aspectos
Bioéticos de la Calidad de Atencion,
donde se estudio de 5 a 9 autores por
tema y se identificO 3 articulos
cientificos, aclarando su revision

Toda la informacion presentada en este
analisis de 3 articulos cientificos que
contiene de 5 a 9 autores por tema,
corresponde a los Programas de
Acreditacion Internacionales de la
Calidad de los Servicios de Salud
presentando contenidos difundidos



dentro de los 5 afios anteriores la cual
identifica informacion actual que
permita conocer a nivel mundial la
situacion actual acerca de los programas
que existen para la mejora de la calidad,
es decir que esta categoria los autores
coinciden que en los programas de
acreditacion es comdn el uso de
indicadores, los cuales permiten evaluar
la calidad de la asistencia con la
consiguiente propuesta de acciones de
mejora. Estos indicadores deben basarse
en la evidencia cientifica rigurosa como
resultado de las mejoras en la
efectividad y utilidad de las
prestaciones de salud, la elaboracién y
revision de los estandares de calidad por
consenso. (52) (53)

7. “Modelo canadiense”

Tabla 7.
Autores Ao Base de Titulo
datos
Mendoza P, .
o x| umco 1t e s s 4
Viviane; 2006 | vesti. Educ. i ! g

health and the Ottawa  decision-

Valenmela S, enferm
supportframework

Sandra (44)
Valencia
Zapata, Juan | 2005
Esteban (45)
Campos,
Cecilia;
Unnutia, ile; LILACS(Ci e
Lange, Lita; . e decisiones en salud /
2006 encia y . ..
Academicnetworkrelatedtohealthdecisionmak

LILACS/C | Sistema  de  salud  canadiense /
ESmed Canada’sHealthSystem

Trabajo académico en red en tomo a la toma

Campos :
enfermeria
Solange; ing

Campos, M.
Silvia (47)
Cabo TBECSRevt

Sistema Sanitaric y Reforma Senitasi
Savador,  |2012 | sta Calidad C‘;Z’g; snifano y Seloms Senfian e
Javier (46) Asistencial

Elaborado por: Tannya Cuascota, Mariana Esparza

Para el andlisis de la revision
bibliografica del Modelo Canadiense
para la Gestion de la Calidad
Asistencial, se investigaron 4 autores,
de los cuales 3 son de la base de datos
LILACS y 1 de IBECS. La antiguedad
de la informacion esta entre los afios

2006 y 2012. Por tanto se puede afirmar
que la informacion es vigente y actual, a
Su vez es importante mencionar que la
informacion recolectada corresponde a
fuentes de informaciéon primaria, al
tratarse de investigaciones comparativas
de campo, sobre experiencias que se
han generado en el marco del Modelo
Canadiense, para que sirvan como
directrices de los paises que deseen
implementar es sus actividades este
referente de gestion de la calidad
asistencial. (44)

Pautas para evaluar la bibliografia.
8. Las referencias citas en el texto
estan bien documentadas y son

actuales

Tabla 8.

Opciones Frecuencia Pareentaje

il

=|—|=

02%
DUD0SO 8%
NO 0%
Total 13 100%
Elahorado por: Tamye Cuascota, Mariana Esparza

En la revision bibliografica respecto a la
Gestion de la Calidad Asistencial,
contiene en un 92% informacion
histdrica, experimental y cientifica de
varios paises donde el tema es una
politica de estado, que sirvi0 para
justificar la importancia del estudio
dentro de la formacién de los
profesionales en el area de salud, donde
la principal motivacién es la de brindar
un servicio de calidad a los usuarios
(pacientes). (59)



9. La documentacion de las
referencias es completa (autor, titulo,
lugar de la publicacion, editorial, afo,
en caso de libros: autor, titulo,
nombre de revista, volumen y paginas
en caso de articulos de revista)

Tabla 9.
Opciones Frecuencia Porcentaje
S 9 69%
DUDOSO 4 31%
NO 0 0%
Total 13 100%

Elahorado por: Tannya Cuascota, Mariana Esparza

El uso de tablas para distribucion de las
fuentes bibliograficas y la aplicacién de
normas Vancouver en el desarrollo de la
investigacion, garantiza que cada una de
las fuentes consultadas presente los
datos completos como autor, titulo,
lugar de la publicacion, editorial, afio
independientemente  del tipo de
documento. (59)

10. La revision presenta una gama de
experiencias, teorias y opiniones con
puntos de vista diversos |y
complementarios sobre el problema

Tabla 10.
Opciones Frecuencia Porcentaje

SI 13 100%
DUDOSO 0 0%
NO 0 0%
Total 13 100%
Elahorado por: Tannya Cuascota, Marfana Esparza

El 100% de las fuentes consultadas
contiene  experiencias, teorias 'y

opiniones acerca de la evolucion del
concepto de la Gestion de la Calidad
Asistencial a nivel mundial, esto
permitio identificar las diversas etapas
que la informacion debié cumplir hasta

convertirse en una tendencia a nivel
mundial, sobre todo en el area de salud
y servicios sanitarios. Estos datos
proporcionan a la investigacion
actualidad y realidad. (59)

DISCUSION

Una vez concluida la revision
bibliogréafica sobre los distintos temas
que comprenden la investigacion sobre
la Gestion de la Calidad Asistencial se
evidenciaron los siguientes hallazgos
respecto a la veracidad de la
informacidn consultada y si cumple con
los requisitos necesarios para que sea
considerada como un contenido vélido,
actual, imparcial y cientifico.

Dentro de este contexto el 81% de las
fuentes consultadas contienen
informacién de suma relevancia para la
comprension y resolucion del problema
propuesto. Unicamente el 19% de las
fuentes revisadas presentd informacion
dudosa que no contiene un aporte
cientifico solido para la informacion y
que puede generar confusién al
momento de establecer las conclusiones
y recomendaciones respecto a la gestion
de la calidad asistencia en los servicios
de salud a nivel mundial.

En el andlisis de la informacién
bibliogréafica respecto a la Gestion de la
Calidad Asistencial, se concluye que el
92% de las fuentes consultadas
contienen informacion historica,
experimental y cientifica de varios
paises donde el tema es una politica de
estado, que sirvid para justificar la
importancia del estudio dentro de la



formacion de los profesionales en el
area de salud, donde la principal
motivacion es la de brindar un servicio
de calidad a los usuarios (pacientes)

A su vez el 100% de las fuentes
consultadas  contiene  experiencias,
teorias y opiniones acerca de la
evolucidn del concepto de la Gestion de
la Calidad Asistencial a nivel mundial.
Al existir  contenido  cientifico
comparativo de varios paises, sobre la
forma adecuada de evaluar y controlar
que exista un adecuado nivel de
atencion hacia los usuarios, con la
finalidad de generar un alto nivel de
satisfaccion entre los pacientes que
acuden a los servicios de salud.

Para la recoleccion de la referencias se
realizd la busqueda directamente en
bases de datos cientificas como
EBSCO, Scielo, LILACS, IBECS entre
otras, previo la busqueda de los
descriptores correspondientes en el
motor de bulsqueda DECS. Toda la
informacion presentada en la presente
investigacion, corresponde en un 92% a
contenidos impresos 'y difundidos
dentro de los 5 afios anteriores a la
realizacion de este trabajo, con el
propdsito de presentar informacién
actual que permita conocer e identificar
la situacion actual del contexto descrito
en la formulacion del problema

El marco cientifico de la presente
investigacion abarca el desarrollo de 13
temas y subtemas, para su analisis se
recopilo la informacién de 5 a 9 autores
por tema. Por tanto el documento en su
redaccion general contiene 66 fuentes

bibliogréficas consultadas, que
corresponde a un numero adecuado para
que la investigacion se considere veraz,
coordinada, légica y actual.

Como resultado de la investigacion y
analisis de los hallazgos fue posible
definir cul es el contexto internacional
actual, donde la gestion de la calidad
destina al mejoramiento continuo de la
atencion a los usuarios, partir de los
principios fundamentales de la eficacia,
eficiencia y la importancia de un
adecuado control y evaluacion de la
relacion entre  costos-beneficios e
indicadores  cientifico-técnicos para
identificar y definir los aspectos
bioéticos de la calidad de la atencion.

En la actualidad los modelos de gestidn
de la calidad asistencial vigentes a nivel
nacional e internacional son el Modelo
Canadiense, USA vy europeo. Dentro de
los cuales se encuentra el modelo mas
acertado para obtener la acreditacion
internacional de los servicios de salud,
en cualquier pais, es el modelo es el
Canadiense, contexto que se esta
aplicando actualmente en el Ecuador
para la evaluacion de todos los servicios
del 4rea médica y sanitaria.

CONCLUSIONES

Se concluye que la gestion de calidad
asistencial de los servicios de salud es
una herramienta que estd siendo
utilizada a nivel mundial, a pesar de no
evitar la ocurrencia de errores
profesionales, es una oportunidad para
las instituciones de salud, enfocadas a la
mejora la calidad del centro de contacto,



atencion y cuidado al paciente, en lo
que se refiere al Servicio de Enfermeria.

A nivel mundial existen varios modelos
de gestion aplicados especificamente al
area de salud y administracion de
servicios hospitalarios-sanitarios, de
calidad. Entre los méas reconocidos esta
el modelo Canadiense, Americano y
Europeo, mismo que han alcanzado
notoriedad, por la acogida que han
recibido por varios paises para ser
aplicado, en sus propios sistemas de
salud

El Ecuador ya cuenta con un documento
propio sobre la importancia de
desarrollar programas, enfocados a
mejorar la calidad asistencial, elevando
el nivel de satisfaccion del usuario,
poblacién en general.

La calidad asistencial es un término, en
el cual convergen, todos los elementos
inmersos en el éarea de salud, sin
desestimar la influencia de las nuevas
tecnologias que ejercen sobre el proceso
de atencién hospitalaria, considerando
que el paciente, ya no es mas un ente
pasivo, ante la cantidad de informacion
que tiene acceso.

Una vez finalizada la investigacion se
puede demostrar que cumple con la
evidencia cientifica adecuada para
construir el  marco  referencial
mencionando, y que existe informacion
suficiente acerca del tema de calidad
asistencial, objeto de la investigacion, lo
que facilitd identificar el origen,
precursores, primeras publicaciones y
ensayos a nivel mundial, que han
permitido que la calidad asistencial sea

un referente de atencion para todos los
servicios de salud.

RECOMENDACIONES

A la Facultad Ciencias de la Salud
realice jornadas de capacitacion, sobre
el manejo de la biblioteca virtual y
catdlogo bibliogréfico, que mantiene la
Universidad Tecnica del Norte, para sus
respectivas investigaciones

A los Docentes que realicen la practica
regular de trabajos, enfocados a la
revision bibliografica, para que los
estudiantes  desarrollen  capacidades
indispensables para despertar una
conducta investigativa.

A las autoridades de la facultad que se
socialice el contenido de la
investigacion, con todos los estudiantes
y personal docente de la Facultad
Ciencias de la Salud para que toda la
comunidad educativa, estén formadas
sobre los documentos con los que
cuenta la carrera de Enfermeria y que
podrian servir para futuras
investigaciones.

Se utilice como insumo en el proyecto
de investigacion “Analisis y evaluacion
de gestion de la calidad de los servicios
de salud, y por entender que la
Enfermeria es una categoria profesional
que se preocupa de la calidad, estando
siempre dispuesta a aprender, mejorar e
implementar un proceso de calidad.

Finalmente recomendamos integrar el
presente trabajo de investigacion a
REDCASE como insumo de los



trabajos de investigacion emprendidos
por el proyecto de calidad.
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