. ™
— | —

salidad enVedicinade,

= Dr. Jorge Lazarte
— Emergenciologo
= Hospital Rebagliati

Lima, Pern
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GALIDAD ENIVEDIG
VIE NCIA

'f-’ﬂ

o

-
=

¥Galidad es una apreciacion subjetiva

,EXIS'[e calidad buena existe calidad
__'_‘"'n'o buena

“sDebe tratar de definirse cuando algo es
de calidad o no lo es

WWW.reeme.arizona.edu
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 ellgrado de satisfaccion que tiene el
suario, por los servicios ofrecidos por la
”énual de Indicadores, FONAFE/MEF)
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_ _r\J.Q_:f@’ comunmente considerados en los
— indic cadores:

-

‘-—--

= --=T4empos de espera
- Errores en la prestacion del servicio
- Quejas atendidas
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OBJETIVOS DE LA CALIDAD
- DE UN HOSPITAL

X SATISFACCION DEL USUARIO Y FAMILIARES.
¥ GESTION DE LA ORGANIZACION.
ﬂ,, # EFICACIA Y EFICIENCIA DE LOS SERVICIOS
-" (cumplimiento de estandares).
} % DISPONIBILIDAD DE RECURSOS.
# FINANZAS TRANSPARENTES.

WWW.reeme.arizona.edu



=\/ALUACION DE LA CALIDAD (DONABEDIAN)

=SIRUCTURA |PROCESO JREAIT A"
WiieEstructura: | Proveedor Senvicio
Técnico 0portuno
asistenciales Uso racional de
iREC rsos Técnico feCUrE0s
k ancieros administrativos |Productividad
?:-i';__ Seguridad Cultura Cumplimiento
C_ormunicacién organizacional |[de objetivos y
metas

Objetivo: Satisfaccion de usuarios y sociedad

WWW.reeme.arizona.edu
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e Calidaa -
ESTRUCTURA |PROCESO  |RESULTADO

=

CES bllldad Administrativos | Cobertura

..
=

\-—"

J onlbllldad Tecnicos Eficiencia
== _-+=e ‘recursos |asistenciales Cliente

1. externc

-

| fisicos

_,.-H

- B
— e
-

I'\

=

~  |Disponibilidad | De atencién | Efectividad
de recursos |medica
humanos y
financieros

’1ir

WWW.reeme.arizona.edu Clientes internos



umrl~ Nento: ObjetIVO es curar la
erﬁ 1edad,, frenar su progreso,
E5] ialblecer la capacidad funcional o aliviar
_' olor y sufrimiento, el éxito y la calidad
e a asistencia deben medirse segn el

= grado de consecucion de estos objetivos.

® Resultado final: Efecto en la calidad y
cantidad de vida: El estar y el bienestar.

WWW.reeme.arizona.edu




=) J@ BASADOEN %

HESU "TADOS-.&»

@UIeS auteres mcluyen satisfaccic')n del paciente,
rlrlquur* de conocimientes, actitudes y
rJrlOJF( 5e impacto en la poblacion.

SNEijar standares de resultados, recoger los datos

== -_:, €al les Y- compararlos, si hay deficiencias, revisar
el proceso asistencial y si hay errores

= ‘subsanables, corregir el proceso.

—-—

WWW.reeme.arizona.edu
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Tipos: glg_igdicad@r

SRPERESHIUCTUra: Disponibilidad de recursos fisicos
Seiellal prestacion de sernvicios. Ejemplo: Camas
90)f IO@ asegurados

SNDE roceso: Aspectos relacionados con la
e‘ UcIon de actividades y su eficiencia.

= Ejemplo: Tiempo de espera promedio para
__:rféttender una solicitud de informe médico.

~ ® De resultado: Impacto de la gestion sobre un
atributo de la poblacion objetivo, del mercado o
de la organizacion. Ejemplo: Tasa de mortalidad
Infantil.

WWW.reeme.arizona.edu
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cteristicas de los criterio
“evaluaria calidad

[Descripcion

Importancia del criterio

Que puedan ser realizados

Cientificamente demostrado

Debe poder ser medido o cuantificado

— | Validos

Se pueden comprobar
“|Fiables Puede ser utilizado por otros observadores
Poces Los menos posibles (10)

Tener estandar

Nivel de cumplimiento, separa lo aceptable de lo
gue no lo es

WWW.reeme.arizona.edu
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= | _ép— | pn—
Fice ﬁﬁﬂ_@ﬂﬂdi@_ﬂdﬁ@;’

IURA |

Tasa de

Tasa de

= -

Indice de

et ~atenciones atenciones |siniestralidad
+_.-,-_"'de prioridad |de pacientes |Tasa de
|y 11 referidos cobertura
ERM
=% Corto plazo |Mediano Largo plazo

plazo

WWW.reeme.arizona.edu



Sropuestade Indicadores =

SNBADRNEmperdesTiasardeistoniasi Rorcentajer
€Spera para | clinicas auditadas, | de
primera con reg completo |congruencia

'fe”Cié” Tiempo de espera |€ntre dx de
- |Tasa de para reevaluacion |INJreso 'y
= |leINgresos |Tasa de egreso
- |<48hrs complicaciones | Tasa de
Tasade | Tasa RCP exitosas |Mortalidad
mortalidad |0 estas de PrEVERIE
satisfaccion
_waw reeme arizong QIO plazo | Mediano plazo Largo plazo




PIopL es{aﬂ_‘indiﬁaxdta@' —

Dojic Sniajesde BoNecEntajerderalias COs q@ﬂmenﬁej
rulzc»» en TAL de triaje y TAL dia
] Hf estancia | Porcentaje de ex Costo paciente
PIoN: Jedioen labor y rx normal atendido
;*“3 Exceso de tiempo de |Porcentaje de
= [Porcentaje de estancia en emg protocolos
= ~ [hospitalizaciones | concentracion implementados
T:i'_ R io0s Porcentaje de
equipos inoperativos
Corto plazo Mediano plazo Largo plazo

WWW.reeme.arizona.edu
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ESUA0ISHICas

gentdad de consultas en

SRRGliclinico X

jiotal de gastos

== administrativos de la GD

~— — en 1999

-~ = Quejas atendidas durante
~ el'mes de diciembre

WWW.reeme.arizona.edu

—

Indicadores de gestion

® Crecimiento (%) de las
consultas en el Policlinico
X

® (Gastos administrativos
1999/ Gastos operativos
1999

®* Quejas atendidas /
Quejas recibidas

. - —— P
Sticas vs. Indicadores ,
e |
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SV EWeIFeficiencia enila asignacion de recursos
e~

a la autonomia y la responsabilidad de
tlvos

- » Hace posible la administracion por resultados
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*Responsabilidad de la Direccion
Gestion de los Recursos

*Gestion del Proceso/Servicio

Entrada — Proceso — Salida

‘Medicion: analisis y mejora

Integracion Horizontal

WWW.reeme.arizona.edu
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vianejo del IIiviA i
Admision al Departamento de

Eergencia

pp——

‘

ﬁ>
ﬁ>
—

WWW.reeme.arizona.edu



O Menor o iguala 30
min

m>ded30mny<o=
de 60 min

0 Mayor de 60 min
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MORTALIDAD 2003

(4)5% (3) 4%
(6) 8% |
(7) 9%

(11)
14%

@ Tumores B Sist. Respirat.
O Sist. Circulat. O Sist. Digestivo
B Traumatismos O Enf. Infecciosas
@ Sist. Genit-Urin

www.reeme.arizona.edu Fuente. Servicio de Computo CRP



16-45 min
(68)
4%

—_ <15min
~— (1551)
95%

1633 atenciones

WWW.reeme.arizona.edu Fuente: Evaluaciones de Servicio



EVALUACION DE ESPECIALIDADES
AUDITORIA DE HHCC - EMERGENCIA

Por
ESPECIALIDAD | ACEPTABLES | PORMEJORAR |\, 0,

NP % N % 33%
Otorrinolaringologia 10 76.9 3 23.1
Neumologia 5 41.7 7 58.3
Medicina Interna 39 92.9 3 07.1 Aceptab
Cardiologia 25 86.2 4 13.8 67%
Gastroenterologia 6 75.0 2 25.0
Pediatria 47 63.5 27 36.5
Urologia 17 68.0 8 32.0
Ginecologia 8 26.7 22 73.3
TOTAL 157 67.3 76 32.6

\7
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ENCUESTA A USUARIOS

Calificacion del Trato del Personal de Enfermeria

60%

50%

40%

30%

Porcentaje

20%

10%

8%
3% 1 S% 5% 4%

0% -

%@9%——)@9%—)@9%—)@9%—)@9%—»9%—%@@%@9%
Set-03 Oct-03 Nov-03 Dic-03 Ene-04 Feb-04 Mar-04 Abr-04 PROMEDIO

—e—Excelente —=—Bueno Regular —«—Malo
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ENCUESTA A USUARIOS

50%

40%

30%

Porcentaje

Calificacion de la Oportunidad de la Atencion
del Personal de Enfermeria

60% -

20% -

10% -

12%

0% -

6% 5% 6% 6% 5% % 6%
0, 0 0,
M\v 0% Maf/@[o\yfm/n/(\é%\x_%%*x 2%

K70 =IO T XTI /0

Set-03 Oct-03 Nov-03 Dic-03 Ene-04 Feb-04 Mar-04 Abr-04 PROMEDIO

—e— Excelente —=—Bueno Regular —«—Malo
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ENCUESTA A USUARIOS

Calificacidon de la Calidad de Informacion brindada
por el Médico

80%

70% -

60%

50% -

40% -

Porcentaje

30%

20%

10%

0,
56 100

0% M—mﬂx—%ﬁﬁwﬁ 1%

Set-03 Oct-03 Nov-03 Dic-03 Ene-04 Feb-04 Mar-04 Abr-04  PROMEDIO

—e— Excelente —=— Bueno Regular —<— Malo
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ENCUESTA A USUARIOS

50%

Porcentaje

Calificacion del Tiempo que el Médico dedica
al Paciente

60% -

40% -

30%

20%

10% -

0% -

Set-03 Oct-03 Nov-03 Dic-03 Ene-04 Feb-04 Mar-04 Abr-04 PROMEDIO

—e— Excelente —s—Bueno Regular —«— Malo
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Satisfaccion del Paciente con la
Atencion Brindada

Muy Satisfecho  Satisfecho Indiferente Insatisfecho
Calificacion

N —e—%

i

QL
(O]
I
c
[}
%)
S
o

Fuente: Unidad de G. de Calidad
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o J—Iljmrlm/rnr c MRleENacior
clﬁOfﬂ(-- , r'ecursos

Dereg" 0S: Dlgnldad Intimidad y
onfidencialidad

_ _redemanda decisiones rapidas,
= rJesgos de demandas

~ e Estrés laboral
® Critica facll

Emergencias, la medicina basada en la paciencia. Emergencias 2004;16:109-110
Humanizacion en atencion urgente. Emergencias 2004;16:12-16
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