
Re su men

El pre sen te tra ba jo de in ves ti ga ción es de tipo des crip ti vo y 

ex plo ra to rio, se rea li zó en la Empre sa So cial del Esta do

Insti tu to Mu ni ci pal de Sa lud del Mu ni ci pio de San José de Cú -

cu ta (ESE Imsa lud), con el ob je ti vo de de ter mi nar los atri bu -

tos de ca li dad para ge ne rar in di ca do res que mi dan la aten ción

del pro fe sio nal de en fer me ría en el pro gra ma de cre ci mien to y

de sa rro llo. La de ter mi na ción de los atri bu tos de ca li dad se

hizo te nien do en cuen ta la opi nión de las fuen tes de in for ma -

ción (usua rios del pro gra ma de cre ci mien to y de sa rro llo, en -

fer me ras pro fe sio na les y di rec ti vos), me dian te la apli ca ción de 

una en cues ta se mies truc tu ra da de tre ce pre gun tas abier tas.

Los es pa cios tra ba ja dos son los ser vi cios am bu la to rios de las

di fe ren tes IPS de la ESE Imsa lud de San José de Cú cu ta. 

Agru pa dos los atri bu tos de ca li dad se gún fre cuen cia de

pre gun tas y res pues tas, ana li za das cada una de las res pues -

tas se asi mi lan a atri bu tos de ca li dad. Fi nal men te se de ter mi -

nan los atri bu tos de ca li dad para la ge ne ra ción de

in di ca do res que mi dan la ca li dad de aten ción de la en fer me ra 

pro fe sio nal en el pro gra ma de cre ci mien to y de sa rro llo. Estos 

son: de es truc tu ra: ade cua ción, co mo di dad y con fort, or ga -

ni za ción, co no ci mien tos, pre sen ta ción per so nal, pro fe sio na -

lis mo, res pon sa bi li dad, pun tua li dad y tra to hu ma no. De

pro ce so: ama bi li dad, orien ta ción, opor tu ni dad, ca li dad hu -

ma na, ho nes ti dad, res pe to, to le ran cia, con fian za, crea ti vi -

dad, com pro mi so y su fi cien cia. De re sul ta do: mor bi li dad,

efi ca cia y cum pli mien to de ob je ti vos.

Pa la bras cla ve: ca li dad, ca li dad de la aten ción en en fer me ría,

in di ca do res de ca li dad, atri bu tos de ca li dad.

Abstract

This des crip ti ve and ex plo ra tory re search was con duc ted

by the Sta te-run health firm known as “Empre sa So cial

del Esta do Insti tu to Mu ni ci pal de Sa lud (IMSALUD)” in the

Mu ni ci pa lity of San José de Cú cu ta. The pur po se of the study

was to de ter mi ne the qua lity at tri bu tes when ge ne ra ting in di -

ca tors that mea su re qua lity in pro fes sio nal nur sing care in the

growth and de ve lop ment pro gram. The qua lity at tri bu tes were 

de ter mi ned ta king into ac count the in put from the in for ma -

tion sour ces (i.e. the users of the growth and de ve lop ment pro -

gram, the re gis te red nur ses and the staff), and through the

ap pli ca tion of a semi-struc tu red thir teen open-en ded ques -

tion sur vey. The study took pla ce in the dif fe rent am bu la tory

cli nics of the health pro vi ding ins ti tu tions (in Spa nish, IPS) of

ESE IMSALUD in the Mu ni ci pa lity of San José de Cú cu ta, in

the North East of Co lom bia.

Qua lity at tri bu tes were grou ped ac cor ding to the fre -

quency of ques tions and ans wers. Then, the ans wers were

analy zed in res pect of their qua lity com po nent. Fi nally, qua lity 

at tri bu tes in ge ne ra ting qua lity mea su ring in de xes re gar ding

the care pro vi ded by re gis te red nur ses in the growth and de ve -

lop ment pro gram were es ta blis hed. The se were: con cer ning

in fras truc tu re: ade qua te ci vil works, com fort and con ve nien -

ce, or ga ni za tion, know led ge, neat ness, pro fes sio na lism, res -

pon si bi lity, punc tua lity, and hu ma ne treat ment. Con cer ning

pro ces ses: kind ness, orien ta tion, ti me li ness, hu man warmth,

ho nesty, res pect, to le ran ce, con fi den ce, crea ti vity, com mit -
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ment, and suf fi ciency. Con cer ning re sults: mor bi lity, ef fi cacy,

and ful fill ment of ob jec ti ves.

Key words: quality, quality in nursing care, quality

indicators, quality attributes.

INTRODUCCIÓN

La ca li dad de la aten ción del pro fe sio nal de en fer me ría se

de fi ne como la asun ción de su li de raz go pro fe sio nal, po -

ten ciar su ca pa ci dad téc ni ca, in te lec tual y ca pa ci dad de

ges tión, esta aten ción de fi ne el cam po del ejer ci cio pro fe -

sio nal y con tie ne las nor mas de ca li dad. Se des ta ca la ne ce -

si dad de la ca li dad de aten ción como uno de los

com po nen tes bá si cos para lo grar la bue na im ple men ta -

ción de las po lí ti cas y es tra te gias de sa lud y para lo grar la

sa tis fac ción de los usua rios. “El ob je ti vo es pro veer la más

alta ca li dad de la sa lud-en fer me dad del ser hu ma no” (1).

La aten ción de en fer me ría tie ne como mi sión pres tar

una aten ción de sa lud a los in di vi duos, las fa mi lias y las

co mu ni da des en to das las eta pas del ci clo vi tal y en los

di fe ren tes as pec tos de pre ven ción de en fer me dad, pro -

mo ción de la sa lud, re cu pe ra ción y reha bi li ta ción con

un en fo que ho lís ti co e in ter dis ci pli na rio a fin de con tri -

buir a un ma yor bie nes tar de la po bla ción en sus pro ce -

sos de de sa rro llo (2).

La ca li dad de la aten ción sa tis fa ce las ex pec ta ti vas

de los usua rios de la ins ti tu ción y del tra ba ja dor de la sa -

lud. No es fac ti ble que se otor gue una aten ción de ca li dad

cuan do no se dis po ne de re cur sos su fi cien tes que per mi -

tan cu brir las ne ce si da des de la po bla ción de man dan te, y

cuan do di cha aten ción se otor ga por per so nal que no está

sa tis fe cho en el de sem pe ño de sus fun cio nes. Para me dir

la ca li dad de aten ción del pro fe sio nal de en fer me ría se
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debe te ner en cuen ta el sis te ma in te gral del con trol de la

ca li dad y las nor mas vi gen tes, los cua les uti li zan dis tin tos 

ti pos de in di ca do res (es truc tu ra, pro ce so, re sul ta do);

cada uno mide un as pec to di fe ren te de la ca li dad.

Por tal mo ti vo, se con si de ra de in te rés re vi sar los

as pec tos re la cio na dos con los atri bu tos de ca li dad para

la ge ne ra ción de in di ca do res que mi dan la aten ción de

la en fer me ra pro fe sio nal, dada la vi gen cia ac tual de los

co no ci mien tos de en fer me ría, para con ti nuar dan do

cum pli mien to a los pro pó si tos, me tas y di rec tri ces del

sis te ma de sa lud.

MATERIAL Y MÉTODOS

El es tu dio es des crip ti vo, ex plo ra to rio. Se de ter mi na ron

los ser vi cios am bu la to rios de las IPS de la ESE Imsa lud

del Mu ni ci pio de San José de Cú cu ta como el es pa cio

para rea li zar las ob ser va cio nes, ya que en las di fe ren tes

ins ti tu cio nes se ofer ta el pro gra ma de cre ci mien to y de -

sa rro llo. En este es tu dio el uni ver so co rres pon de a la to -

ta li dad de ins ti tu cio nes de sa lud (32) que con for man la

red de la ESE IMSALUD que ofer tan el pro gra ma de cre -

ci mien to y de sa rro llo, los pro fe sio na les de en fer me ría

(14) des ti na dos a la pres ta ción del ser vi cio y los usua rios 

del mis mo.

Se gún las es ta dís ti cas de la ESE Imsa lud, de ene ro a 

di ciem bre de 2003 se rea li za ron 6.025 con tro les de cre -

ci mien to y de sa rro llo por los pro fe sio na les de en fer me -

ría; se al can zó una co ber tu ra del 102% y se cum plió con

las me tas pro pues tas. Ese to tal co rres pon de men sual -

men te a una po bla ción que de man da el ser vi cio de 502

usua rios en pro me dio en la ESE Imsa lud. La mues tra

son las di fe ren tes fuen tes de in for ma ción que, me dian te 

su li bre opi nión, de ter mi na ron los atri bu tos de ca li dad a 

te ner en cuen ta para la ge ne ra ción de in di ca do res que

mi dan la ca li dad de aten ción del pro fe sio nal de en fer -

me ría. La mues tra se con for mó con el 33% de acuer do

con los plan tea mien tos de Ca na les (3), quien pre ci sa

que “cuan do los fe nó me nos son ho mo gé neos se re quie -

re una mues tra pe que ña, ha brá que to mar el 30% para 

te ner el ta ma ño mí ni mo re co men da do para la mues -

tra”. Que dó con for ma da así: usua rios (166), en fer me ras 

pro fe sio na les (5) y di rec ti vos (10).

Para la re co lec ción de la in for ma ción se uti li zó la

téc ni ca de en cues ta se mies truc tu ra da, con pre gun tas

abier tas cuyo ob je ti vo es sa ber la opi nión de las en fer -

me ras pro fe sio na les, di rec ti vos y usua rios acer ca de la

ca li dad de aten ción que brin da el pro fe sio nal de en fer -

me ría en el pro gra ma de cre ci mien to y de sa rro llo. El

aná li sis de la in for ma ción ob te ni da se basa en los re sul -

ta dos en don de la fre cuen cia de las res pues tas cuan ti fi có 

la ten den cia y se to ma ron como re fe ren tes para de ter -

mi nar los atri bu tos de ca li dad.

RESULTADOS

Los atri bu tos de ca li dad de ter mi na dos para la ge ne ra -

ción de in di ca do res que mi dan la ca li dad de la aten ción

del pro fe sio nal de en fer me ría en el pro gra ma de cre ci -

mien to y de sa rro llo en el es tu dio son:

Estruc tu ra: ade cua ción, co mo di dad, or ga ni za -

ción, co no ci mien tos, pre sen ta ción per so nal, pro fe sio -

na lis mo, res pon sa bi li dad, pun tua li dad y tra to hu ma no.

Pro ce so: ama bi li dad, orien ta ción, opor tu ni dad,

ca li dad hu ma na, ho nes ti dad, res pe to, to le ran cia, con -

fian za, crea ti vi dad, su fi cien cia, aten ción hu ma ni za da,

re la cio nes in ter per so na les y com pro mi so.

Re sul ta do: mor bi li dad, efi ca cia y cum pli mien to

de ob je ti vos.

CONCLUSIONES

El reto de uti li zar una me to do lo gía di fe ren te para la

cons truc ción de in di ca do res que mi dan la ca li dad de la

aten ción del pro fe sio nal de en fer me ría co rro bo ra que se

pue den ha cer a par tir de la opi nión de los agen tes di rec -

tos del pro gra ma. 

Ade más de con tar con los atri bu tos clá si cos para

me dir la ca li dad de la aten ción, en en fer me ría se debe

me dir con in di ca do res dis tin tos y com ple men ta rios a

par tir de atri bu tos como: pre sen ta ción per so nal, buen

tra to, vo ca ción por el tra ba jo, ama bi li dad, res pe to, ca li -

dad hu ma na, pro fe sio na lis mo, pun tua li dad, ho nes ti dad,

to le ran cia, con fian za, com pro mi so y crea ti vi dad. Estos

atri bu tos nos mues tran la im por tan cia que tie ne para los

usua rios del pro gra ma el fac tor hu ma no de en fer me ría

en la ca li dad.

El usua rio va lo ra, ade más de los ser vi cios, las ca -

rac te rís ti cas pro pias del pro gra ma y del pro fe sio nal

que brin da la aten ción, le da im por tan cia a la
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com pe ten cia téc ni ca-cien tí fi ca y las re la cio nes in ter -

per so na les, mien tras que el per so nal de sa lud del pro -

gra ma le da más im por tan cia a la dis po ni bi li dad de

re cur sos, el cum pli mien to de ob je ti vos y las ins ta la cio -

nes. Igual men te tie nen en cuen ta los re sul ta dos fi na les

del pro gra ma, apre cian do la ca li dad y ca pa ci dad téc ni -

ca y re so lu ti va del ser vi cio.

Los in di ca do res co bran ma yor sig ni fi ca do al sur gir

de la li bre ex pre sión de los usua rios, en fer me ras y di rec -

ti vos, pues a par tir de sus pro pias apre cia cio nes de la ca -

li dad de la aten ción, la cons truc ción de in di ca do res será

más ob je ti va.

Los usua rios no tie nen en cuen ta los atri bu tos de re -

sul ta do; para ellos son más im por tan tes las bue nas re la -

cio nes in ter per so na les, la co mu ni ca ción, la opor tu ni dad

del pro gra ma. Por el con tra rio, los fun cio na rios de sa lud

con si de ran los atri bu tos de re sul ta do, como las co ber tu -

ras, el cum pli mien to de ob je ti vos y la efi ca cia. 

Al com pa rar los re sul ta dos ob te ni dos en el es ta do

ac tual de sa lud, los atri bu tos iden ti fi ca dos va lo ran, ade -

más de los ser vi cios brin da dos, las ca rac te rís ti cas pro pias 

del pro gra ma y del pro fe sio nal de en fer me ría que brin da

la aten ción, así como la ade cua ción, la co mu ni dad y el

con fort, los co no ci mien tos, la aten ción hu ma ni za da y el

im pac to del pro gra ma. Y esto con cuer da con lo que se es -

pe ra ver se gún los atri bu tos de ca li dad de aten ción en sa -

lud sus ten ta dos en el mar co teó ri co, así: es truc tu ra:

ade cua ción, ac ce si bi li dad geo grá fi ca y fí si ca, co mo di dad

y con fort, tra to hu ma no. Pro ce so: opor tu ni dad, in te gra li -

dad, con ti nui dad, su fi cien cia, ra cio na li dad ló gi ca y cien -

tí fi ca, aten ción hu ma ni za da. Re sul ta do: la sa tis fac ción al

clien te y el im pac to.

Igual men te, se gún lo ex pues to por Do na be dian, en

la ca li dad del ser vi cio se con si de ra im por tan te la opor -

tu ni dad y con ti nui dad con que se pres ta la aten ción,

sien do y con ti nui dad con que se pres ta la aten ción, sien -

do muy im por tan te la re la ción in ter per so nal con el pa -

cien te, las ca rac te rís ti cas del lu gar en que se pres te el

ser vi cio y la fa ci li dad de ac ce so que se ten ga para la pres -

ta ción del ser vi cio. Y de acuer do con el de cre to 2309 del

15 de oc tu bre de 2002, ar tícu lo 6, con el ob je to de eva -

luar y me jo rar la ca li dad de la aten ción de sa lud las ca -

rac te rís ti cas que se tie nen en cuen ta son: ac ce si bi li dad,

opor tu ni dad, se gu ri dad, per ti nen cia y con ti nui dad.
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