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La perspectiva de calidad en servicios e especificamente en los servicios sanitarios es una preocupacion emergente en
los sistemas de salud nacionales. Los sistemas de salud estan confrontados con varios elementos e presiones, de los
cuales se destacan la evolucion demografica de la populacién, nuevas e graduales necesidades de los ciudadanos, los
diferenciados niveles de la tecnologias e el aumento de los costes.

Por otro lado, los ciudadanos estan progresivamente mas exigentes con las respuestas de los servicios, una vez que la
salud ocupa una de las mayores preocupaciones sociales de la populacion. Los enfermeros si aproximaren los
cuidados de enfermeria a la satisfaccion del cliente, contribuiran para ‘Naciones mas Sanas’.

De acordd con Donabedian, la cualidad puede ser observada en tres perspectivas: la técnica, la interpersonal e la
ambiental. Por la parte técnica, durante los ultimos afios hay sido desarrollada la implementacién de los ‘padrones de
calidad de los cuidados de enfermeria’, que necesitan de ser profundizados al nivel de la monitorizaciéon de buenas
practicas e resultados asociados a la practica de enfermaria.

De una forma complementar de la dimension técnica, se pretende presentar el modelo de calidad de servicios sanitarios
de “A. Parasuraman, V. Zeithaml, & L. Barry, 1985" aplicado a los cuidados de enfermaria con destaque para las
diferencias entre servicio esperado, servicio percibido e servicio prestado.

Esta presentacion evidenciara el papel preponderante, distinto y estructurado que la Ordem de los Enfermeros pretende
desarrollar con los enfermeros, procurando las mejores respuestas en cuidados de enfermaria
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