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RESUMEN

Es de importancia analizar desde el punto de vista de gestioén de
calidad y seguridad del paciente donde los cuidados enfermeros
se consideran un elemento unificador y exigen a los profesionales a
trabajar con un método evaluando sistematicamente los cuidados y
posicionan a los profesionales enfermeros como parte importante
del equipo de salud. Esta calidad de servicio puede ser estimada a
través de un indicador de calidad que sirve para medir también el
grado de satisfaccion del cliente. Teniendo como objetivo evaluar
el proceso de calidad de las practicas de enfermeria que aportan
a la seguridad de los pacientes. Es de relevancia entender que la
calidad y la seguridadp del paciente, deben ser enfrentadas como
un proceso continuo, que permita mediciones que traduzcan
en mejoras significativas y que puedan llevar a gro ramas de
intervenciones.Se revisaron conceptos como calidad del cuidado,
gestion del cuidado, indicadores de calidad para medir el grado de
satisfaccion del profesional como del cliente.

Palabras clave: Gestion de calidad, gestion del cuidado, indicadores.

ABSTRACT

It is important to analyze from the point of view of quality
management and patient safety where nursing care is considered
a unifying element because it does not allow the development
of discipline, it requires professionals to work with a method
systematically evaluating care and position nursing professionals
as an important part of the health team.

This quality of service can be measured through a quality indicator
that also serves to measure the degree of customer satisfaction.
Aiming to evaluate the quality process of nursing practices that
contribute to the safety of patients.It is important to understand
that quality and patient safety must be addressed as a continuous
process, allowing measurements that translate into significant
improvements and that can lead to intervention programs.Concepts
such as quality of care, care management, quality indicators to
measure the degree of satisfaction of the professional and the client
were reviewed.

Keywords: Quality management, care management, indicators.

RESUMO
E importante analisar do ponto de vista da gestao da qualidade
e seguranca do paciente onde a assisténcia de enfermagem
¢ considerada um elemento unificador, pois nao permite o
desenvolvimento da disciplina, exige que o profissional trabalhe
com um método que avalie sistematicamente o cuidado e posicione
o profissional de enfermagem como parte importante da equipe
de saude. Essa qualidade de servico pode ser medida por meio de
um indicador de qualidade que também serve para medir o grau
de satisfagdo do cliente. Com o objetivo de avaliar o processo de
qualidade das praticas de enfermagem que contribuem para a
seguranca dos pacientes. E importante entender que a qualidade
e a seguranc¢a do paciente devem ser tratadas como um processo
continuo, permitindo medi¢oes que se traduzam em melhorias
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significativas e que podem levar a programas de intervengao.
Conceitos como qualidade do atendimento, gestdo do atendimento,
indicadores de qualidade foram revisados para medir o grau de
satisfacao do profissional e do cliente.

Palavras-chave: Gestao da qualidade, gestao do cuidado, indicadores.

INTRODUCCION
Un Sistema de Gestién de Calidad (SGC) hace referencia al sistema
que aglutina todoslos procesos, procedimientos y responsabilidades
para lograr los objetivos empresariales en términos de calidad.
La calidad es un concepto relativo, es el grado de aproximacion al
modelo tedrico ideal.
Podemos decir que es la diferencia entre “ser” y “querer ser”.
Para la Real Academia Espanola, la calidad es “la propiedad
o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite
apreciarla, mejor o peor que las restantes de su especie”.
La Norma UNE define la calidad como “el conjunto de propiedades
y caracteristicas de un producto o servicio que le confiere su aptitud
para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas”. Se puede
expresar la calidad de la asistencia sanitaria en los siguientes
términos:
Calidad asistencial es dar la respuesta mas adecuada a las
necesidades y expectativas del usuario de los servicios de salud,
con los recursos humanos y materiales de que disponemos y el
nivel de desarrollo cientifico actual, para lograr el maximo grado
de desarrollo posible de satisfaccion, tanto para el usuario como
para los profesionales, al costo mas razonable.
Conseguir un nivel de calidad 6ptimo equivale, por tanto, a
desarrollar grados de efectividad, de eficiencia, de adecuacién y de
calidad cientifico-técnica en la fprzictica asistencial que satisfagan
or igual a administradores, profesionales y usuarios. La Calidad de
a Atencion de Enfermeria podemos definirla como la consecucién
del conjunto de caracteristicas y acciones que posibilitan la
restauracion en cada paciente, del nivel de salud que nos es dado
remitirle.
Esta definicion esta basada en la definicion de la funcién propia de
Enfermeria que nos aporta Virginia Henderson.
Esta calidad de servicio puede ser medida a través de un indicador
de calidad que sirve para medir el grado de satisfaccion de un
cliente con un producto y/o servicio prestado por una empresa. La
satisfaccion dchliente ha formado siempre parte del eje central de
las politicas comerciales en las organizaciones.

Los indicadores de calidad aportan datos que permiten conocer(3):
» Rendimiento de un proceso.

« Calidad empresarial.

« Calidad de los servicios.

« Preocupaciones potenciales en relacion a la calidad.

« Areas que requieren ma?lor estudio e investigacion.

« Transformaciones y evolucion del objetivo a medir a lo largo del
tiempo, que permiten ejercer un mayor control.

Por eso, los indicadores elegidos que definan los estandares de
calidad de un servicio o cuidado, seran:

« Viables: permite obtener datos de un modo factible y con llevando
unos costes proporcionales y un uso de recursos apropiado.

o Vilidos: adecuados para medir un aspecto relacionado con la
calidad.

o Comparables: que hagan posible un analisis comparativo, por
areas, por momentos en el tiempo o por productos.

o Cuantificables: que se puedan medir.

« Relevantes.

La seguridad del paciente, como una de las dimensiones claves de
la calidad asistencial, se convierte en un objetivo prioritario para la
gestion de la calidad en los sistemas de salud. Uno de los principales
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enfoques, es el desarrollo de indicadores para la monitorizacion de
la calidad de atencidn, con el objetivo de comparar instituciones,
identificar oportunidades de mejora y evaluar el impacto de las
intervenciones .

La monitorizaciéon de indicadores de calidad en enfermeria,
debe ser una actividad planificada y sistematica para identificar
oportunidades de mejora o situaciones que deben ser estudiadas
en profundidad. Es una puerta de entrada a la dinamica de los
ciclos de mejora y un componente ineludible de las actividades de
disefo o planificacion de la calidad.

En este contexto entendemos que la Mision del Sanatorio Allende
es brindar la méxima calidad en el cuidado a todos sus pacientes,
todos los dias, a través de la practica médica integral, a cargo de un
equipo de profesionales altamente calificados tanto técnica como
humanamente, con el soporte de una moderna infraestructura y
tecnologia de avanzada, a través de la investigacion, capacitacion
y docencia de todos sus cuadros y el Departamento de Enfermeria
como parte del Sanatorio Allende, adhiere a la vision, mision
valores institucionales, brindando servicios de cuidado de calidad
al paciente y a la familia durante toda la etapa de internacion. Basa
su atencion en el modelo conceptual de Virginia Henderson y
aboga por liderar una gestion del cuidado centrada en el paciente y
la familia. Entiende al cuidado de enfermeria desde la perspectiva
integral, humana, holistica, con fuerte compromiso en el trabajo en
equipo y la capacitacién permanente.

Los servicios de internado general cuenta con protocolos y
normativas que estan basadas en ITAES (Instituto Técnico para la
Acreditacion de Establecimientos de Salud) y esta en proyecto de
acreditar con la Joint Commission Internacional

Objetivo general: Evaluar el proceso de calidad de practicas
de enfermeria que aportan a la seguridad de los pacientes en el
Sanatorio Allende en el periodo Agosto / Septiembre 2021

Objetivos especificos

o Alcanzar el 100 % de grado de cumplimiento de los protocolos.

« Reconocer los insumos materiales que se adectian a los protocolos.
o Identificar si se usan los insumos como estan pautados en los
protocolos.

o Identificar el grado de satisfaccion que percibe el usuario

DISENO METODOLOGICO

El tipo de estudio fue descriptivo, prospectivo, transversal
El universo todas las observaciones realizadas durante la ejecucion
de cuidados a enfermeras del internado general del turno mafana
que tengan los conocimientos cientificos necesarios y que estén
capacitadas con los protocolos. Se excluyen las enfermeras novatas
de reciente ingreso menores de 3 meses.
El instrumento, una lista de verificaciéon online para su llenado,
sobre los diferentes protocolos seleccionados: acceso venoso
periférico, sondas nasogastricas, colocacién, mantenimiento y
motivo de retiro.
Fuente: primaria
La metodologia propuesta se compuso de diferentes etapas:
I ETAPA: PREPARACION DEL PROCESO EVALUATIVOL.
1. Seleccion de los protocolos de cuidados de enfermeria
“trazadores” de la calidad de la atencion. Esta actividad se apoyo
en las siguientes fuentes de informacion:
a) Revision documental de:

o Analisis documental de los protocolos

« Registro de enfermeria.

 Monitorizacién de la opinion del usuario.
2. Definicién de las dimensiones a evaluar.
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a. Servicio .
b. Protocolo :
a. Patrulla de accesos vasculares
b. Insercién de catéteres periféricos
c. Colocacion de Sonda nasogastrica.
c. Tiempo disponible para la evaluacion: agosto, septiembre 2021
d. Observadores de recoleccion de datos.

3. Seleccién de las categorias del personal a incluir en la evaluacion.
Personal profesional que se desempefan en los servicios en el area
de internado general.

4. Determinacion de criterios, indicadores y estandares a utilizar
en la evaluacion.
a. Criterios de estructura, proceso y resultados.

b. Seleccién: participen representantes del personal de enfermeria
en todo el proceso y que cumplan el requisito de tener experiencia
en el desempeno de las actividades o la atencion a los problemas
que se evaluaran.

c. Que los estandares que se fijen se correspondan con cifras
alcanzables en condiciones de una calidad aceptable de la atencién
segun las bases tedricas consultadas

Los indicadores seleccionados para el monitoreo, fueron:

Acceso venoso periférico.

o Indicador de Recursos Materiales para Colocaciéon de Catéter
Periférico

o Indicador de Proceso para Colocacion de Catéter Periférico

« Indicador de Proceso para Mantenimiento de Catéter Periférico
o Indicador de Recursos Materiales para la retirada de Catéter
Periférico

o Indicador de Motivo de la retirada de Catéter Periférico

« Indicador de satisfaccion del paciente.

Sonda Nasogastrica.

o Indicador de Recursos Materiales para Colocaciéon de Sonda
Nasogastrica.

« Indicador de Proceso para Colocacion de Sonda Nasogastrica

o Indicador de Recursos Materiales para el mantenimiento de
Sonda Nasogastrica

o Indicador de Proceso para Mantenimiento de Sonda Nasogastrica
o Indicador de Recursos Materiales para la retirada de SNG

o Indicador de Motivo de la retirada de Sonda Nasogastrica

« Indicador de satisfaccion del paciente.

5. Seleccion de métodos evaluativos a utilizar y confeccion de
instrumentos evaluativos.

De acuerdo con los criterios seleccionados los métodos evaluativos
a utilizar seran:

o Observacion.

o Auditoria de enfermeria a través del llenado de un listado de
verificacién online (google form).

6. Entrenamiento al personal que participara en el proceso.

IT ETAPA: EJECUCION DEL PROCESO EVALUATIVO
1. Aplicaciéon de los instrumentos disefiados para evaluar los
criterios seleccionados.
2. Determinacion de las desviaciones existentes en relacion con
los estandares preestablecidos.
3. Clasificacion de las desviaciones en:
«Problemas de competencia y desempenio que pueden
modificarse con la capacitacion.
« Problemas de organizacién:
« Uso de recursos disponibles.
« Establecimiento y ejecucion de mecanismos de apoyo.
« Funcionabilidad de la estructura organizativa.
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« Comunicacion entre supervisores,equipo y paciente.
« Sistema de reconocimiento y estimulacion.
« Problemas de liderazgo y autoridad.

4. Determinacién de medidas correctoras (programa de mejora
continua de la calidad).

a. Confecciéon del programa de mejora de la calidad con
articipacion del propio personal involucrado en su ejecucion,
os que tendran también una participacion decisiva en el
establecimiento de los plazos para su seguimiento mediante la
aplicacion de técnicas cualitativas de busqueda de consenso.

El analisis de datos debe proporcionar informacion relativa a:

o Caracteristicas y tendencias de los procesos y productos,
incluyendo las oportunidades para acciones preventivas.

o Recursos materiales acordes al protocolo elegido.

o Aportar también informacion relativa a la satisfaccion del cliente

RESULTADOS

Resultados obtenidos en la aplicacion del proceso

Indicador de Recursos Materiales para Colocaciéon de Catéter
Periférico

Bandeja para procedimiznto

Descartador

Guantes (3 unidades)

Alcohol al 70%

Gazas (1 paguete)

Apasito tranzparante

Cinta hipealergenica

Catetzras

Kit de HP (Sal, pf pt. llava)

Gafas o mascara facia

Se observa datos de ausencia de cinta hipoalergénica para suf'eci()n
de la via , Kit de Hidratacion parenteral y proteccion ocular del
operador
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Indicador de Proceso para Colocacién de Catéter Periférico

mi mND

Higiene de mano

Armado correcto de bandejz para procedimisnto
Brinda explicacion de procadimiento a pta

Colocacicn de guantes.

Calgcar al pacients en una posicidn adecuada y
comoda

Libarar |z zona de comprasionas (znillos, relojes.
pulsaras)

Selzccion de |z zona, venz y calibre de cateter
Realiza antizepsia corecta de |3 piel

Utiliza 1 solo cateter para lz puncidn

Descarta comactaments mandril

Coloca apesito trasparanta

Coloca fecha de procedimiento

Descarta comractaments los elamentos utilizados

Realiza registro

=]
g

Este indicador demuestra que en porcentajes muy bajos no se armo
correctamente la bandeja, no se liberé la zona de compresiones, no
se selecciono la zona de puncion, se realizéo mas de un intento, no
se coloco el aposito transparente y lo mas relevante es que no se

coloco fecha de procedimiento 16%.

Indicador de Proceso para Mantenimiento de Catéter Periférico

Plan de hidratzcion dentro de las 24hs

Rétulos con datos correctos del pte

Mantiens sistzma carrade

Tubuladuras fimpizs sin retorno sanguinsc

Comprobar permazbilidad

Observar sitio de puncidn

Presanta flabitis

Presanta infiltrado

Prezanta dezplazamienta dz catéter

Apasito transparente corectamente colocade

=1

=1

Al comprobar el estado del catéter Feriférico, (7%) respectivamente
mostraban retorno sanguineo en el perfus y no mantenia el sistema

cerrado.

El 7% present¢ flebitis y el 60% presenta aposito incorrectamente

colocado.
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Indicador de Recursos Materiales para la retirada de Catéter
Periférico

Bandeja para procedimisnto _

Guantes (2 unidadas) _

Gazas (1 paguete) _

Cinta hipoalergsnica _
B

Gafas o mascara facia

1005

]

Al retirar el catéter de acceso periférico no utilizaron bandeja 30%,
no llevaron guantes 15% y no llevo proteccion ocular 50%.

Indicador de Motivo de la retirada de Catéter Periférico

msE mMND

Retirada accidantal

Termina tratamiento

Pressnta obstruccian

Desplazamiznie

Prezanta Flebitiz

Presenta infiltrado

-
=]

=1

El 50% de los motivos de retiro de catéter periférico fue por
culminaciéon de terapia endovenosa el otro 50% correspondio al
motivo: infiltrado.

Indicador de Recursos Materiales para Colocacién de Sonda
Nasogdstrica.

mE mND

Bandejz para procedimisnto
Guantes (2 unidades)

SNG (K108, kS, K10

Gzzas |1 paguste)

Sujetador de sng

Lidocaina jalea

Jeringa = 10ml o 50ml)
Estetoscopio

Gafas o mascara facia

,.
=1
i

i
i
=1

Segun las observaciones referidas a los recursos materiales para
la colocacion de la sonda nasogdstrica, mostro que solo el 9% no
presentd proteccion ocular.-
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Indicador de Proceso para Colocacién de Sonda Nasogastrica

Wi mND

Higiene de mano

Bandeja para procedimisnto

Brinda explicacion de procadimiznto a pte
Medicidn y colocacién de marca de posicidn
Verificacion por auscultacion

Fiiacidn

Contrel Rx

Diescartar en bolsas patogenz

Reqistro

]

Para la colocacion de las SNG se observo un proceso correcto de
cumplimiento del 100 % de casos observados.

mI mND

Bandejz para procedimisnto
Guantes (2 unidades)
Jeringas por 20ml

20 cc Agua potable

Marca en la sng

Sujetador de sng

Fijacian a la piel

Contencion de pte (sclo si requiers]

100%

=]

En el 9% de los pacientes observados no tenia la marca de posiciéon
correcta. Se observd que en el 50 % de los casos se necesito
contencidn del paciente para asegurar la permanencia de la sonda
y evitar desplazamiento

Indicador de Proceso para Mantenimiento de Sonda Nasogastrica

Wi mKD

Posicion semfowler (Al infundir alimento)
Posicidn Supina [4] bafar al pacients)
Prezznta la sng mizrca de ubicacion cormacz
Sng permeable

Prezanta infusian parzlelz de agua

=1

Un dato relevante verificado fue que el 18% de los pacientes no
poseia la infusion de agua en paralelo recomendado en el protocolo

NE | 54 Evaluacion de la calidad de cuidados de enfermeria en una institucion privada en el periodo agosto/ septiembre de 2021.
Sandivares, Rosana Ibarra, Carolina Vallejos.
Trabajo recibido 30/11/21 | Trabajo aprobado 30/07/22



Indicador de Recursos Materiales para la retirada de SNG

mIl N

Bandejz para procedimiznto

Busntes [2 unidaces _

Gafas o mascara facia

Para la extraccion de la SNG el 10% del personal no tenia colocada
la proteccién ocular

Indicador de Motivo de la retirada de Sonda Nasogastrica

Retirzd accidzncz| _
Temina tziamiznta _
Presenia abstruccion _

Desplazamiznto

E120% de los casos la sonda nasogastrica no finalizé el objetivo por
el cual fue colocada, las causas fueron la retirada por accidente y
por desplazamiento

Indicador de Satisfaccién del Paciente.

sl mNO

Se le explico el procedimienta

Recibid buen trato

Conforme con el procedimiento

El total de pacientes a los que se observo la intervencion de
enfermeria expresd su agrado por el buen trato, explicacién y
conformidad del procedimiento

CONCLUSION

La monitorizacién de indicadores de calidad en enfermeria,
debe ser una actividad planificada y sistematica para identificar
oportunidades de mejora que llevan a una planificacion de la
calidad del cuidado y fa mejora continua .

En este trabajo se expresa como fortaleza: la disponibilidad los
recursos materiales necesarios para llevar a cabo y cumplir con
cada una de las acciones que contienen los protocolos elegidos.
En el caso del protocolo de accesos venosos periféricos se observa
como fortaleza la utilizacion de un solo catéter para lograr el
tratamiento que requiere el paciente

La satisfaccion del usuario fue alta favoreciendo la cultura de
seguridad del paciente y la eficiencia del accionar de enfermeria.
Como debilidad en el cuidado de enfermeria perdido u omitido se
puede mencionar el uso de gafas como elemento necesario en estos
tiempos ya que aun la pandemia no ha finalizado y el uso de guante
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de examinaciéon como medidas para reforzar la importancia de los
elementos de proteccion personal

Como unaoportunidad de mejoraes de considerar una planificacion
para lograr alcanzar el objetivo que se cumpla el tratamiento sin
complicaciones .

Como gestores de servicios es importante implementar estrategias
o acciones que ayuden a la mejorara continua y disminuyan los
errores accidentales, para mantener la seguridad de los pacientes.
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