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¿Necesitamos Cambiar?



Rutina / Cambio

Tiempo



•• Accesibilidad a los ServiciosAccesibilidad a los Servicios

•• Falta InformaciFalta Informacióón Usuariosn Usuarios

•• Falta de CoordinaciFalta de Coordinacióón entre Nivelesn entre Niveles

•• Escaso desarrollo AtenciEscaso desarrollo Atencióón n SocioSanitariaSocioSanitaria

•• Variabilidad prVariabilidad prááctica clctica clíínicanica

•• Variabilidad introducciVariabilidad introduccióón de la Tecnologn de la Tecnologííaa

•• Escasa participaciEscasa participacióón de los profesionalesn de los profesionales

Ineficiencias



Hace falta el cambio

Sistemas de Salud



Tiempo

Visión

Organizaciones. Reto



Organizaciones Sanitarias

• Cambio
–– ReorientaciReorientacióón al pacienten al paciente
–– GestiGestióón del conocimienton del conocimiento
–– ImplicaciImplicacióón personasn personas
–– Trabajo en EquipoTrabajo en Equipo

• Gestión de la Calidad
–– Normas ISO/UNENormas ISO/UNE
–– JointJoint ComisionComision

• Calidad Total
–– EFQMEFQM “Eficiencia”



Calidad Total - Excelencia -

Estrategia de gestión cuyo objetivo es 

que la organización satisfaga de manera

equilibrada las necesidades y expectativas

de los clientes, de los empleados, de los

accionistas y de la sociedad en general.



Modelos de Gestión de la Calidad

Malcom
Baldrige

E.F.Q.M

Deming



Instrumentos de AUTOEVALUACIÓN

Beneficios de su utilización:

Establecer referencia de calidad para la organización

Detectar puntos fuertes y áreas de mejora 

Conocer el camino  de  la  mejora continua  en  los 

aspectos  que conforman el modelo.

Marco conceptual completo (experiencias)

Modelos de GestiModelos de Gestióón de la Calidadn de la Calidad



Modelo EFQM de Excelencia
European Foundation of Quality Management

Respuesta europea en el ámbito de la Calidad Total a

las iniciativas japonesa y americana 

Organización fundada en 1.988 por 14 empresas europeas



• Modelo genérico y flexible

• Carácter no prescriptivo

• Autoevaluación

• Aprendizaje y la mejora continua

• Premio Europeo a la Calidad en 1991
(Sector público en 1995 y PYMES en 1996 con modelo 
simplificado)

En España los primeros premios: AVE de RENFE, Aguas de Navarra y Fasa Renault .

Modelo EFQM 



Modelo EFQM

"La Satisfacción de Clientes y Empleados y el Impacto en la 
Sociedad se consiguen mediante un Liderazgo que impulse la 
Política y Estrategia, las personas de la organización, las Alianzas
y Recursos y los Procesos hacia la consecución de la Excelencia
en los Resultados de la organización".



Agentes Facilitadores

Modelo EFQM



• Impulso de la Gestión por Procesos

• Misión, visión y valores

• Clientes y proveedores

• Arquitectura de Procesos Hospital

• Adaptación de la Dirección y Sistema de Gestión

• Impulso de la participación de los profesionales

• Impulso de la formación de los líderes

Criterio 1. LiderazgoCriterio 1. Liderazgo



Misión

El Departamento de Salud 7 de la Agencia Valenciana de Salud es una red 
sanitaria integrada perteneciente a la Generalitat Valenciana.

Es el Departamento de referencia de la Comunidad Valenciana, atiende las 
necesidades sanitarias de su área de salud y está abierto, por su rol de 
referencia, a las demandas de otros departamentos y comunidades.

Presta atención sanitaria universal, integral y personalizada en régimen 
comunitario, de urgencia, ambulatorio, hospitalización y domiciliario. 

Aplica medios preventivos, diagnósticos, curativos y rehabilitadores, 
garantizando la continuidad asistencial con el fin de alcanzar el máximo índice 
de salud de su población.

Como Departamento Universitario, desarrolla investigación y docencia pre y 
postgrado en el ámbito de las ciencias de la salud.

Todas sus actividades se orientan a satisfacer las necesidades y expectativas 
de la población, con criterios de equidad y máxima eficiencia, apoyándose 
para ello en el compromiso activo e implicación de todo su equipo de 
personas.



El Departamento 7 de la Agencia Valenciana de Salud 
quiere ser uno de los mejores sistemas integrados de   
servicios de salud de Europa, por sus resultados y alta 
calidad asistencial y tecnológica. Ser reconocido por  
profesionales, pacientes y entorno social como una 

organización excelente en todos los sentidos.

Ser uno de los mejores sistemas de salud de Europa implica mantener una tensión activa 
para situarse entre:

• Los cinco primeros de España en los indicadores de eficiencia y satisfacción en 
atención primaria y cobertura de actividades preventivas y de promoción de la 
salud, 

• Los cinco primeros hospitales de España y los cincuenta primeros hospitales 
europeos en la mayoría de indicadores clave de calidad, actividad , atracción de 
pacientes y sostenibilidad.

Visión



Agentes de interAgentes de interééss

Población y sociedad

Pacientes

Financiadores



• Impulso de la Gestión por Procesos

• Misión, visión y valores

• Clientes y proveedores

• Arquitectura de Procesos Hospital

• Adaptación de la Dirección y Sistema de Gestión

• Impulso de la participación de los profesionales

• Impulso de la formación de los líderes

Criterio 1. LiderazgoCriterio 1. Liderazgo



Mapa de Procesos Mapa de Procesos 
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• Impulso de la Gestión por Procesos

• Misión, visión y valores

• Clientes y proveedores

• Arquitectura de Procesos Hospital

• Adaptación de la Dirección y Sistema de Gestión

• Impulso de la participación de los profesionales

• Impulso de la formación de los líderes

Criterio 1. LiderazgoCriterio 1. Liderazgo



Participación de profesionales

2961

nd

1202

1336

419

Horas

88%294548Total

ndnd310Comisiones

84%132120Procesos

81%13997C. Locales

89%2321C. Central

% PartReunionesNº



• Impulso de la Gestión por Procesos

• Misión, visión y valores

• Clientes y proveedores

• Arquitectura de Procesos Hospital

• Adaptación de la Dirección y Sistema de Gestión
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CMICMI Iso 9000Iso 9000

MicrocompñiasMicrocompñias

Gestión ProcesosGestión Procesos
7 Herramientas7 Herramientas

BenchmarkingBenchmarking Seis SigmaSeis SigmaGestiónGestión
ConocimientoConocimiento

Iso 14000Iso 14000

Dirección EstratégicaDirección Estratégica

Leadership

People

Policy &
Strategy

Partnerships
& Resources

Processes

People Results

Customer Results

Society Results

Key
Performance

Results

ENABLERS RESULTS

ENABLERS RESULTS

INNOVATION       AND LEARNING

Leadership

People

Policy &
Strategy

Partnerships
& Resources

Processes

People Results

Customer Results

Society Results

Key
Performance

Results

ENABLERS RESULTS

ENABLERS RESULTS

INNOVATION       AND LEARNING



Criterio 2. PolCriterio 2. Políítica y estrategiatica y estrategia



Misión / Visión / Valores

Metas Estratégicas
• Posición competitiva
• Tasas de crecimiento
• Rentabilidad

Análisis del Entorno
• General
• Específico

+
Análisis Interno

• Auto evaluación EFQM
• Análisis complementario

Análisis DAFO

Alternativas Estratégicas
• Evaluación/priorización

Selección Estratégica
•Incluye el P. EST. de Calidad Total

Cuadro Mando Integral

Fortalezas
Debilidades

Oportunidades
Amenazas

Plan Global de Mejora
• Estratégico
• Acciones de Mejora

Mejora
continua

Aprendizaje

Seguimiento

Dirección Estratégica
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Impu lsar el uso y 
seguridad de las 

TIC

Al inea r las 
inve rsiones con 

la estrate gia

Potenciar 
docencia e 

invest igación

Garantizar servicios de salud que 
satisfagan a las necesidades y 
expectativas de la población

Garantizar la sostenibilidad
económica del sistema

Impla ntar un 
Sistem a de 

Reconocim ientos

Gestionar 
alia nzas con 

agentes cla ve

Prepar ar a los 
profesio na les 

para e l cambio

12

2422

22 26 27

C
am

b
io

Mejorar la 
dispo nib il ida d de la 

informació n 
estratég ica

23

Asistenci a clínicamente 
apropiada

Potenciar 
seguridad 

clín ica

15

Des arrollo del 
conocimien to

Uso adecu ado de recu rs os y proc es os 
optimiz ados

Promoción de l a salud

Potenciar la at. 
domic il iaria y las 
alter nativas a la 
hospit al ización

Impu lsar la 
Prevenc ión

Dar a conocer 
el sistema

10

11

12

Adecuar 
prescripc ión 

farmacéut ica

14

Orie ntar 
invest igación 

en l ínea co n la 
actividad

19

Impu lsar el 
uso de las 
mejores 
prácticas

16

21

Orie ntar la 
organ izació n a la 

estrateg ia e 
impu lsar e l camb io 

organ izat ivo

25

Impu lsar uso 
racional 
prue bas 

diag nósticas

13

Ordenar la 
docencia para 

increme ntar su 
impacto

20

Mejorar la 
imp licació n y 
potenc iar e l 

trabajo e n equ ip o

28

BA

Población y sociedad FinanciadoresPacientes
4. Mejorar la accesibilidad
5. Prestar una asistencia resolutiva
6. Potenciar la personalización
7. Aumentar fidelización y atracción

8. Incrementar ingresos
9. Optimizar los costes y mejorar la 
productividad

Innovar la C artera d e 
Servicios

Inno var la 
atenció n de 
condic iones 

crónicas

17

Desarrol lar y 
mantener 
Carte ra de 

Serv icios de 
vang uard ia

18

1. Mejorar los resultados de salud
2. Generar confianza y seguridad en el sistema
3. Respetar el medio ambiente y la 
responsabilidad para con el entorno social

Los Acuerdos de Gestión están alineados con el Plan 
Estratégico.









Misión / Visión / Valores

Metas Estratégicas
• Posición competitiva
• Tasas de crecimiento
• Rentabilidad

Análisis del Entorno
• General
• Específico

+
Análisis Interno

• Auto evaluación EFQM
• Análisis complementario

Análisis DAFO

Alternativas Estratégicas
• Evaluación/priorización

Selección Estratégica
•Incluye el P. EST. de Calidad Total

Cuadro Mando Integral

Fortalezas
Debilidades

Oportunidades
Amenazas

Plan Global de Mejora
• Estratégico
• Acciones de Mejora

Mejora
continua

Aprendizaje

Seguimiento

Dirección Estratégica



Criterio 3. PersonasCriterio 3. Personas



Plan de Recursos Humanos

• Descripción de puestos

• Definición de Competencias

• Impulso Comunicación Interna

• Impulso Gestión Conocimiento

• Carrera profesional





Criterio 4. Alianzas y recursosCriterio 4. Alianzas y recursos



MIDAS

IRIS
GEN

IRIS
RH
B

IRIS
INF

IRIS
MA
T

SIR

SIR
SIR

SIR

AGF
A

PRISMA

PAT
WIN

Q-MATIC

PALEX

farmasyst

REMAS

UCL

Conexión MIDAS









Auxiliary Systems
SIP 

Outpatient
care
(Abucasis II)

Hospital
care
(ORION)

Central
Services
(CS) and
Public Health

Out-of-hospital
emergency
care

(CORDES)

SISAN

Domiciliary
care and
monitoring

(Lyra)



Alianzas Estratégicas



Criterio 5. ProcesosCriterio 5. Procesos



• Diseño y gestión sistemática de los procesos

• Mejora de los procesos, innovando para satisfacer 

las necesidades de los pacientes

• Diseño y desarrollo de los servicios, basándose en las

necesidades y expectativas  de los pacientes

Criterio 5. ProcesosCriterio 5. Procesos

Proceso Salida con
valor añadido

Guías

Recursos



Procesos clave Departamento 7

Alta y derivación

Planificación y dispensación Farmacia. Farmacoterapia

Pruebas diagnósticas y procedimientos terapéuticos

Bloque quirúrgico

Alternativas Hospitalización tradicional

Hospitalización

Intervención social

Urgencias

Admisión

Atención e información al paciente

Procesos Claves



MAPA DE PROCESOS. NIVEL 0
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16
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30
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Modelo E.F.Q.M. Resultados

“La medida en que se alcanzan las metas y los objetivos”



• Medidas de percepciones subjetivas
Encuestas
Grupos focales

• Felicitaciones, quejas

• Indicadores sobre:  
Accesibilidad
Productos y servicios
Trato
información
confort
capacidad de respuesta

Criterio 6. Resultados en los clientesCriterio 6. Resultados en los clientes



Evaluación sistemática y permanente de la 
satisfacción de los clientes internos y externos
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• Percepciones subjetivas

Encuesta de clima laboral

• Indicadores objetivos indirectos

- índices de absentismo

- formación impartida, etc.

Criterio 7.Criterio 7. Resultados en las personasResultados en las personas



Criterio 8. Resultados en la sociedadCriterio 8. Resultados en la sociedad

Noticias en medios de comunicación:
• Prensa escrita: 

Noticias positivas
Noticias negativas

• Reportajes:
Radio
Televisión

Accesos a la web del hospital

Gestión mediambiental
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Criterio 9. Resultados claveCriterio 9. Resultados clave

Logros alcanzados de los objetivos planteados





Modelo EFQM



Autoevaluación
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MEJORA CONTINUAMEJORA CONTINUA

PLANIFICAR

REALIZARCOMPROBAR

AJUSTAR

CICLO DE SHEWART / DEMING.



Gracias por vuestra atención


