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Mi hijo me ha preguntado
que es eso de hacienda, me

he comido el 40% de su
tarta, se ha puesto a llorary

ahora tiene claro el concepto



La importancia de los conceptos: dimensiones calidad

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/m/pubmed/15657160/

http://annals.org/aim/article-abstract/718104/my-right-

knee?volume=142&issue=2&page=121

Annals of Internal Medicine-

oLmMo CUESTIONES CANALES CME / MOC EN LA CLINICA JOURNAL CLUB EXCLUSIVOS WEB INFORMACIGN DEL AUTOR

CARTICULO AMTERIOR | ESTE PROBLEMA | SIGUHENTE ARTICULO=
MEJORANDO LA ATENCION AL PACIENTE 18 DE ENERO DE 2005
Mi rodilla derecha

Donald M. Berwick, MD, MPP
Articulo, autor e informacion de divalgacion

Abstract

A pesar de algunos avances recientes impresionantes, la mejora de las
flagrantes deficiencias en la calidad de la atencién médica estd
resultando ser muy dificil. La mejora es local, en lugar de todo el
sistema, y se mantiene con dificultad, en lugar de convertirse en una
caracteristica intrinseca de la atencién.

Mi rodilla derecha probablemente deba ser reemplazada pronto. Esto

me ha dado la oportunidad de definir, en términos muy personales, 5
dimensiones especificas de "calidad total" que requeriré

de la institucion médica que realiza mi cirugia y que cada paciente tiene
derecho a requerir de sus encuentros con la atencion médica.

sistema. NO me mates (no hay muertes innecesarias). Aytdame, y
no me hagas dafio (sin dolor innecesario). No me hagas
sentir impotente. No me dejes esperando. Y no
desperdicie recursos, los mios ni los de nadie mas.

Utilizar los recursos
adecuados (Eficiencia).

Sin esperas innecesarias
(Accesibilidad).

Teniendo en cuenta la
opinién del paciente
(Participacion).

Con los menores riesgos
posibles (Seguridad del
paciente).

Incluyendo la atencidn
adecuada al
dolor(Efectividad).

Utilizar los recursos adecuados, sin esperas innecesarias,
teniendo en cuenta la opinion del paciente y con los
menores riesgos posibles, incluyendo la atencion

adecuada al dolor
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¢Qué es humanizar?
significado y sentido

230l
Human ria
Segun el Diccionario de la Lengua Espanola humanizar es sl:rai\esistenclasamta
“hacer humano, familiar, afable a alguien o algo”. 2016-2019
CONSEJERIA DE

Esta palabra la usamos habitualmente para expresar el deseo
de que algo sea bueno, se ajuste a la condicion humana,
responda a la dignidad de la persona.

La presencia humana ante las personas con enfermedad,
sufrimiento y dolor es insustituible: mirar, hablar, sonreir,
mostrar calidez, escuchar, mostrar sensibilidad vy
comprension a la situacion del otro.

El proceso de humanizacion es parte fundamental de la
calidad del servicio que se presta. S
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. - 7 Queremos ser una organizacion
Organ 1Zacion accesible y de referencia por su
Modelos modelo de atencion centrado en

la persona, el respeto a la
N dignidad y el buen tratoy la
Citacion integracion de la tecnificacién con
la humanizacion.

Listas espera

Espacios
atencion
Salas espera

UCI Establecer entornosy
espacios de trabajo

Relacion
1 Interpersonal
Trato | / Ofrecemos una asistencia
sanitaria universal
RESpE y digna, basada en la

Comunicacion comunicacion, el respetoy
/ el buen trato

Nucleos
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«Coma extranjero que vve en Espana varos anos, es Interesante [eer este tipo d encuesta
porgue al venir de atro lugar y saber coma funcionan I3 cosas en ofro pais, tengo una vision muy
dferente de muchas cosas, par simple comparacion. Por esa nunca entiendo el afto ranking que
dan los espanales & los medicos. E5 verdad que el iratamiento medico en Espana es de bugna
calidad, pero mi expenencia es que los medicos, como funcionarios, tratan a los pacientes con
muchisima faldad y desden. No hay absolutamente nada de o que lamamos cuidados de a
lado d& la cama. En vez de es0, son bruscos, desagradables, te dan ordenes coma sl fueran
militares y no muestran ninguna simpatia. Parece que no escuchan a los pacientes y mantienen
mucha distancia. Estuve en el hospital y me quejg porque ningun medico me vino & ver en 4 dias,

y entonces ving &l medico inmediatamente para gritame por haberme quejado. Enfin...y

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org




La importancia de los conceptos: valor.

http://gestionclinicavarela.blogspot.com/2018/04/atencion-basada-en-el-valor-la.html

Atencion basada en el valor: la perspectiva del paciente

Con unasola voz
GLORIA GALVEZ

Cada vez mas organizaciones estan adoptando el nuevo modelo de |a atencidn
sanitaria basada en el valor o value-based health care (VBHC) donde, segun la
formula desarrollada por Michael Porter:

Resultados que importan al paciente
Valor =

Costes

What Is Value in Health Care? Michael E. Porter, New Eng. J Med 363:26, December 23, 2010, 2477-2481
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"He redactado esta carta mas
extensa de lo usual,
porque carezco de tiempo para

escribirla mas breve.”

Blaise Pascal

Cartas Provinciales
(1623 - 1662).
Matematico, fisico y fildsofo francés
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Infraestructura calidad asistencial

Estructura organizativa calidad

Centros/servicios

SSCC

Comunidades

Auténomas

Gerencias

/unidades

Responsable

Direcciones Generales
con competencias en

Estructura de apoyo

Comité / Comision técnica

Planificacidon actuaciones

Estrategias
Planes

. institucional. Proyectos
calidad L
Institucionales
Unidad calidad. Obijetivos institucionales
Gerente / Equipo Coordinadores J O. v Provectos
directivo Comités calidad percibida, Y TTOy

humanizacion......

especificos

Responsables por
centro/servicio/ unidad

Grupos /unidades

Objetivos operativos
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Enfoque mejora calidad asistencial

La mejora de la calidad es un compromiso
y un objetivo institucional

RESULTADOS

A

Medicion + Infraestructura mejora = Resultados
para la mejora y actuaciones
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cmadﬂglsﬁr%aaa JETEWeD Mbgsmcaaﬁd%ﬂesﬁaambexmm

Pagina 19



Medicion: Indice de satisfaccion con la humanizacion

Satisfaccion
informacion*

84,44%

91,25% Satisfaccion trato
profesional sanitario*

Satisfaccion tiempos

asistencia
72,74%

Indice Satisfaccidn
humanizacion
urgencias

82,49%

87,28%
Satisfaccion dedicacion

profesional*

84,97%
Satisfaccion tto dolor

74,28%

Satisfaccion intimidad

http://www.comunidad.madrid/servicios/salud/observatorio-resultados-servicio-madrileno-salud

L
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Lineas estrategicas

1 | Cultura de humanizacion

2 | Informacion personalizada y acompanamiento

Humanizacion de la asistencia en las primeras
etapas de la vida, infancia y adolescencia.

4 | Humanizacion de |a atencion de urgencias

5 | Humanizacion en la hospitalizacion

6 | Humanizacion en unidades de cuidados intensivos

7 | Humanizacion en la atencion de la salud mental

8 | Humanizacion y paciente oncologico

9 | Humanizacion ante el final de la vida

10 | Escuela Madrilena de Salud

http://www.madrid.org/bvirtual/BVCM017902.pdf
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RESPONSABIIDAD SOCIL
SOCIOSANTTARIA

MABCODE RECONOCMIENTO

OF S ORGANEACONE
CANTARS

aluacion

Cuestionavio defv

Modelos para promover la gestion de la calidad

1 H 0§

Técnica: Estructura: Palanca: Propdsito:
auto- valorar la diversidad de
evaluacion gestion y experiencias

reconocimiento § |a mejora
como estimulo continua

.. Accesibilidad .
Relacion de Incorporacion evitando las Integrar el compromiso Promover su
preguntas/items P . : vi . de la organizacién en la conocimiento,
;o potenciales exclusiones difusic
segun areas clave o RSS ifusion e
Progresividad implantacién

Mostrar un recorrido creciente
y la diferente singularidad
Excelencia
Diferenciar niveles y experiencias
en gestidn segun la madurez
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Formacion incluyendo a pacientes.

alfahealth

Video {

SaludMadrid

Alberto Pardo Hernandez
Subdirector General de Calidad Asistencial
Direccion General de Humanizacion.
Consejeria de Sanidad de Madrid

Mejora la seguridad
de  asistencia santaria

Video 8

ESCUELA

i

anta Ao caniindan e |a atencion sanitaria es una actividad de riesgo y como consecuencia los
0NCepto ae Seguriaac i ir dafi '
VN W Lhuilvau pacientes podemos sufrir dafios. § A -

fkui mo e e La seguridad del paciente tiene como objetivo la prevencion de los dafios:
GJ p‘:hl [\. innecesarios hasta un minimo aceptable de acuerdo a los conocimientos 4

y recursos actuales.

® Sisomos proactivos y colaboramos activamente en la asistencia sanitaria
que recibimos, podemos mejorar la seguridad de la misma. y

PARTICIPA ACTIVAMENTE EN TU SEGURIDAD, TE DARA MUCHOS BENEFICIOS
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Adaptarse al cambio: fransformacion.

1960: Bar Paco
Tortillas v judias con chorizo

1970: Café Bar Paco
Tortillas vy Fabada Asturiana

1980: Meson Paco
Racion de Tortilla vy Racion de Fabada para compartir

1990: El Rincon de Paco
Tortillitas guisadas en su salsa campera y Judias al sabor de la abuela
de segundo

2000: Paco's Delicatessen
Tortilla cuajada con cebolla roja del Penedés yv Alubias en salsa
chantilli

2010: Gastrobar Francis
Degustacion de Tortilla con huevos ecolégicos de corral de primawvera
adornados con alubias minué.

2017: Can Francges:
Deconstruccidon de Tortilla con esferificaciones de alubia macha sobre
cama de musgo
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Adaptarse a la transformacion: tecnologia.

ESPANA ECUADC
HEMERQTECA

OR

* 2 » J°
re a CCI o n me Ica o o @ e @ @ Buscar en Redaccion p
POLTICASANITARIA ESPECIALIDADES CONOCIMIENTO EMPRESAS SOCIOSANITARIO AUTONOMIAS VIRICO

CONOCIMIENTO > Gestion

"En el futuro, el
paciente preferira que
le vea una maquina que
el médico”

Javee

edac ion medica e
Ganitard

Xavier Marcet ha analizado el futuro de la gestion sanitaria en
el | Encuentro de Directiv@s de Andalucia

Xavier Marcet Gishert, durante la conferencia.

https://www.redaccionmedica.com/secciones/gestion/-en-el-futuro-el-paciente-preferira-que-le-vea-una-maquina-que-el-medico--7264

JUANMA FERNANDEZ/CLARA HERNANDEZ £*§ MIGUEL FERNANDEZ DEMEG A4 hasho a3 cifseniamiaifdend Ldelen 298Wion: ww cuvexcetenciaorg




¢Donde crees que estamos?




ldeas para enfocar el futuro: medicion

! I l ! L]
Hapgy Sad Angry Surprisad Disgusied

Las personas podemos distinguir
las emociones de los rostros sin necesidad
de gestos, solo por el color del rostro

Imagen original (izquierda) y retocada (a la derecha). mostrando los cambios de color de la cara de una persona que muestra una expresion de felicidad - The
Ohio State University
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Dar importancia a los colceptos.
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