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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 llorar y 

ahora tiene claro el concepto   

La importancia de los conceptos
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http://annals.org/aim/article-abstract/718104/my-right-
knee?volume=142&issue=2&page=121

Abstract
A pesar de algunos avances recientes impresionantes, la mejora de las
flagrantes deficiencias en la calidad de la atención médica está
resultando ser muy difícil. La mejora es local, en lugar de todo el
sistema, y se mantiene con dificultad, en lugar de convertirse en una
característica intrínseca de la atención.
Mi rodilla derecha probablemente deba ser reemplazada pronto. Esto

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

de la institución médica que realiza mi cirugía y que cada paciente tiene
derecho a requerir de sus encuentros con la atención médica.

sistema. No me mates (no hay muertes innecesarias). Ayúdame, y

no me hagas daño (sin dolor innecesario). No me hagas
sentir impotente. No me dejes esperando. Y no
desperdicie recursos, los míos ni los de nadie más.

La importancia de los conceptos: dimensiones calidad

Utilizar los recursos 
adecuados (Eficiencia).   

Sin esperas innecesarias 
(Accesibilidad).

Teniendo en cuenta la 
opinión del paciente 
(Participación).

Con los menores riesgos 
posibles (Seguridad del 
paciente).

Incluyendo la atención 
adecuada al 
dolor(Efectividad).

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

Utilizar los recursos adecuados, sin esperas innecesarias, 
teniendo en cuenta la opinión del paciente y con los 

menores riesgos posibles,  incluyendo la atención 
adecuada al dolor 
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¿Qué es humanizar? 

significado y sentido 

Según el Diccionario de la Lengua Española humanizar es

“hacer humano, familiar, afable a alguien o algo”.

Esta palabra la usamos habitualmente para expresar el deseo

de que algo sea bueno, se ajuste a la condición humana,

responda a la dignidad de la persona.

La presencia humana ante las personas con enfermedad,

sufrimiento y dolor es insustituible: mirar, hablar, sonreír,

mostrar calidez, escuchar, mostrar sensibilidad y

comprensión a la situación del otro.

El proceso de humanización es parte fundamental de la

calidad del servicio que se presta.
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Organización

Modelos 

Listas espera

Citación

Espacios 
atención

Salas espera

UCI

Relación 
interpersonal

Trato

Respeto

Comunicación

1

2

3

Núcleos
Humanización

Queremos ser una organización 
accesible y de referencia por su 

modelo de atención centrado en 
la persona, el respeto a la 

dignidad y el buen trato y la 
integración de la tecnificación con 

la humanización. 

Ofrecemos una asistencia 
sanitaria universal

y digna, basada en la 
comunicación, el respeto y 

el buen trato

Establecer entornos y 
espacios de trabajo 
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José Juan Toharia, presidente de Metroscopia

Barómetro de Confianza Social, que periódicamente

lleva a cabo Metroscopia

comentario que aparece en el blog de Metroscopia: 
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La importancia de los conceptos: valor.

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

What Is Value in Health Care?  Michael E. Porter, New Eng. J Med 363:26, December 23, 2010, 2477-2481
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Fijarse en el “por qué” y “para qué”: motivación
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Blaise Pascal  
Cartas Provinciales

(1623 - 1662). 
Matemático, físico y filósofo francés

"He redactado esta carta más 

extensa de lo usual,

porque carezco de tiempo para 

escribirla más breve.“
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Estructura organizativa calidad

Responsable Estructura de apoyo Planificación actuaciones

SSCC

Comunidades 

Autónomas

Direcciones Generales 

con competencias en 

calidad

Comité / Comisión técnica 

institucional.

Estrategias 

Planes

Proyectos

Institucionales

Gerencias
Gerente / Equipo 

directivo

Unidad calidad: 

Coordinadores

Comités calidad percibida, 

humanización..….

Objetivos institucionales

O. y Proyectos 

específicos

Centros/servicios 

/unidades

Responsables por 

centro/servicio/  unidad
Grupos /unidades Objetivos operativos

Infraestructura calidad asistencial
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Medición       +      Infraestructura mejora     =    Resultados                          

Enfoque general de mejora de la calidad percibida.

para la mejora                 y actuaciones

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

Enfoque mejora calidad asistencial
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Índice Satisfacción 
humanización 

urgencias

82,49%

Medición: Índice de satisfacción con la humanización

http://www.comunidad.madrid/servicios/salud/observatorio-resultados-servicio-madrileno-salud
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http://www.madrid.org/bvirtual/BVCM017902.pdf
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Modelos para promover la gestión de la calidad

Relación de 
preguntas/ítems 
según áreas clave

Accesibilidad
Incorporación evitando las 

potenciales exclusiones

Progresividad
Mostrar un recorrido creciente

y la diferente singularidad

Excelencia
Diferenciar niveles y experiencias 

en gestión según la madurez

Integrar el compromiso 
de la organización en la 

RSS

Promover su 
conocimiento, 

difusión e 
implantación

Técnica: 
auto-

evaluación

Estructura:
valorar la diversidad de 
gestión y experiencias

Palanca: 
reconocimiento

como estímulo

Propósito:
la mejora 
continua
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http://www.comunidad.madrid/publicacion/ref/20272
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Formación incluyendo a  pacientes.
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Adaptarse al cambio: transformación.
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https://www.redaccionmedica.com/secciones/gestion/-en-el-futuro-el-paciente-preferira-que-le-vea-una-maquina-que-el-medico--7264

Adaptarse a la transformación: tecnología.
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¿Donde crees que estamos?
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Ideas para enfocar el futuro: medición
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1. Dar importancia a los conceptos.

2. Si nos importa, hay que re-enfocarnos al 

paciente

3. La base de todo es la estrategia: utilizar los 

modelos de calidad

4. Fijarse en el “por qué” y “para qué” de las 

actuaciones.

5. Todos trabajamos dentro de un entorno

6. Deberemos adaptarnos a los cambios 

tecnológicos

7. La palabra clave será transformación

Reflexiones finales
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