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La complejidad de la  atencion  sanitaria y  los multiples  actores
implicados (usuarios, profesionales, entidades prestadoras del servicio, politicas
gubernamentales, aseguradoras, etc.), hacen que la definicion de calidad en salud no
pueda enfocarse Unicamente en la satisfaccion del cliente o paciente. Para el ICCJFC
este aspecto es fundamental para la politica de calidad de la Institucién abarcando
conceptos méas globales que involucran a todos los actores relacionados a la atencién

sanitaria, asi como a los recursos fisicos involucrados en la prestacion de servicio.
Definicion de calidad

Se define como calidad en salud a “una propiedad de la atencion médica que
puede ser obtenida en diversos grados. Es la obtencion de los mayores beneficios con
menores riesgos para el paciente en funcion de los recursos disponibles y de los valores

sociales imperantes” (Donabedian, A. 1980).

Cada entidad o actor implicado en la definicion, construccion y ejecucion de un
servicio de salud tiene una percepcion distinta del concepto de calidad, poniendo el
énfasis en los aspectos que mas valora o que le afectan de una forma mas directa en su

esfera personal o profesional.
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Perspectiva de Calidad del Paciente

Para el paciente la calidad en la atencidn sanitaria tiene que ver con aspectos
tales como el trato de los profesionales, la disponibilidad, las caracteristicas fisicas del
centro donde recibe la atencidn o el tiempo que transcurre entre el momento en que

solicita el servicio y efectivamente lo recibe.

¢Pero qué es la calidad desde el punto de vista del paciente? Su satisfaccion es
fundamental en el entorno institucional en el que gana peso como actor principal, con
criterio y capacidad de decision, con actitud activa. El paciente y sus familiares son,
mas que nunca, un agente en didlogo con el personal sanitario, con el que comparte
inquietudes y del que esperan competencia profesional, conocimiento y, tan importante,
empatia, calidad y calidez humana, condiciones que fueron expresadas entre los valores
que rigen al ICCJFC y a la FunCaCorr.

La parte afectiva es, sin duda, fundamental para crear un clima de confianza y
respeto mutuo en la relacion del paciente con el profesional y transitivamente con la
Institucion. También lo es la cantidad y calidad de informacién recibida, en un lenguaje

adecuado y adaptado a cada paciente.

¢Qué otros factores son valorados por el paciente al elegir un centro médico? La
percepcidn que tiene de las instalaciones sanitarias, sus condiciones de higiene, el grado
de confort que le generan, las posibilidades de eleccién, la disponibilidad de los avances
en diagndéstico y tratamiento también guiardan su decision y seran parametro de su
satisfaccion. Todo ello sin olvidar el vinculo que establecera el paciente con el ICCJFC

maés alla de su consulta o del alta hospitalaria en la continuidad de sus cuidados.

La satisfaccion en la atencion sanitaria conlleva, en definitiva, en cumplir las
expectativas de excelencia que tiene un paciente, cuando lo que esta en las manos del
profesional y de la Institucion es su bien mas preciado, su salud. Actos y acciones que

representan la politica de calidad del ICCJFC.
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Como recuerda la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), los pacientes
satisfechos tienen una probabilidad mayor de completar los tratamientos, de cooperar
con el personal sanitario, de asumir responsablemente el cuidado de su salud bajo

supervision profesional y de comprometerse con una vida saludable.
Perspectiva de Calidad de los Profesionales Asistenciales

La valoracion que realizan los profesionales del ambito sanitario es distinta, pues
suele basarse en fundamentos de tipo cientifico o tecnoldgico. Para estas personas, la
calidad significa disponer de los mejores medios, tanto de infraestructuras como de

materiales, para poder atender a los pacientes con la maxima calidad posible.
Perspectiva de Calidad de la Institucién

Para las instituciones publicas, aseguradoras, mutuas o seguros privados los
resultados se convierten en prioritarios, utilizando para ellos diversos indicadores que
valoren la idoneidad entre los medios empleados y los resultados obtenidos. En este
caso, la eficiencia se determina en funcion de la relacién entre el costo de cualquier
intervencion médica y su efectividad para evitar la enfermedad o para recuperar la

salud.

El ICCJFC y la FunCaCorr; tienen como objetivo valorar todos los aspectos
relacionados a la calidad de atencion y ejecutar las acciones que se requieran para
obtener pacientes y familiares satisfechos y para que los profesionales asistenciales

puedan desarrollar su actividad de la mejor manera posible.
Obijetivo de la Politica de Calidad:

Asumir el compromiso en el cumplimiento de los objetivos descritos en los ejes
politicos a seguir por el cliente interno, alineados con el Plan estratégico institucional,
que abarquen las dimensiones de la calidad en salud y los componentes del manual de

calidad, los cuales garanticen al paciente (cliente externo) la prestacion de servicios de
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alta calidad, seguros, humanizados, inclusivos, con enfoque en los ejes estratégicos
descritos y con los cuales se logre un impacto positivo en la calidad de vida y de la
salud de la poblacion, la fidelizacion del usuario y su familia y se asegure el

mejoramiento continuo de los procesos institucionales.
Las dimensiones de la calidad en salud

Para poder satisfacer a todas las partes implicadas, la calidad en salud debe alcanzar

unos estandares de calidad satisfactorios en las siguientes dimensiones:

e Efectividad.
e Oportunidad.

e Seguridad.
e Eficiencia.
e Equidad.

e Atencion centrada en el paciente.
Veamos cada una de ellas

e [Efectividad

A esta dimension pertenecen atributos de calidad como el conocimiento y la
experiencia técnica de los profesionales que prestan los servicios, asi como sus

habilidades para informar y relacionarse con pacientes y otros profesionales.

En este &mbito de la calidad también se incluye la adecuacion tecnoldgica, los
conocimientos cientificos y la adecuada praxis en: el trato con el paciente, los

protocolos de actuacion, de informacion, de comunicacion y los tratamientos.
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e Oportunidad

La oportunidad es un fundamento basico de la calidad en salud que hace referencia a
que el paciente reciba la atencion 6ptima en el momento en que lo requiera, sea cual sea

su patologia y tipo de tratamiento.
e Seguridad

Toda intervencidn asistencial, tanto si es preventiva como diagnostica o terapéutica,
debe ejecutarse sin causas lesiones adicionales que puedan evitarse. Es decir, todo
tratamiento e intervencion debe ajustarse a las medidas de prevencion y seguridad
necesarias para que no causen un perjuicio colateral al usuario diferente a su dolencia
inicial.

e Eficiencia

De acuerdo a esta dimensién béasica o fundamento de la calidad en salud, el paciente
debe recibir la atencién que precisa, en el momento que asi lo requiera, al menor costo

posible y utilizando eficazmente los recursos disponibles.

Otra cuestion muy importante, incluida esta dimension, hace referencia a
la optimizacion de recursos, tratando de evitarse un malgasto evitable o excesivo de

recursos, energias, suministros y horas de trabajo.
e Equidad

Caracteristicas como los valores, género, cultura e idioma sexo, raza, creencias
religiosas, ideologia politica, ubicacién geogréfica, nivel socio econémico o cualquier
otro motivo no pueden, en ningn momento, suponer algun tipo de desigualdad en el
esfuerzo realizado para solucionar o paliar la salud del paciente.

En todos los casos se ha de intentar lograr idénticos niveles de efectividad,

seguridad, oportunidad y eficiencia.
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e Atencion centrada en el paciente

La atencién debe ser respetuosa del género, cultura, idioma, religion, preferencias,
necesidades y valores de cada usuario. Por encima de cualquier otra consideracion, el

bienestar del paciente debe guiar todas las decisiones clinicas.
Declaracion:

La Politica de Calidad establecida por el Directorio del ICCJFC y la FunCaCorr,
orienta su compromiso con la comunidad, ofreciendo servicios de medicina de alta
complejidad en la especialidad cardiovascular y trasplante renal, manteniendo una
calidad elevada en el servicio prestado hacia la satisfaccion del paciente, mediante un
programa de calidad que asegure los recursos adecuados, tanto estructurales como de
recursos humanos, a través del monitoreo de estandares definidos que propendan a la

mejora continua como politica clave de la gestion institucional.

Por ello el ICCJFC establece, declara y asume los siguientes ejes como
aspectos fundamentales de su politica de calidad, descriptos en el manual de
calidad y en el plan estratégico institucional:

1. Eje basado en el Modelo de Atencion
2. Eje Basado en el Capital Humano

3. Eje Basado en la Comunicacion

4. Eje Basado en la Gestion

5. Eje Basado en los Recursos Fisicos

A partir de aqui, se hace necesario demostrar, mediante indicadores confiables, es
decir, validos y precisos, que la atencién brindada a los pacientes cumple con las

caracteristicas de ser efectiva, oportuna, segura, eficiente, equitativa y centrada en el
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paciente 0 usuario, asi como que cuenta con un equipo humano eficiente y con las

competencias necesarias.

A modo de resumen y definiendo los ejes de trabajo para mejorar, alcanzar y
sostener la calidad de la prestacion asistencial en el ICCJFC, el Directorio declara los
objetivos de cada eje de la politica de calidad:

1. Eje Centrado en el Modelo de atencion:
1.1. Instalar al paciente como sujeto de atencién

1.2. Mejorar la calidad de atencién

1.3. Favorecer la accesibilidad
1.4. Incrementar la seguridad de Atencion:
1.4.1. Seguridad del Paciente

Un aspecto prioritario para el Directorio del ICCJFC y para la Funcacorr es la
seguridad del paciente en todo el proceso de atencion. Por ello un apartado aparte
merece este topico y como politica de calidad se decidi6 seguir las recomendaciones de
la OMS para la seguridad del paciente cumpliendo las 6 metas de seguridad, las cuales

son:
1. Identificacion correcta del paciente

La intencidon del objetivo de identificar correctamente a los pacientes, es doble: en
primer lugar, identificar en forma fiable a la persona como aquella a quien esta dirigida
el servicio o tratamiento; en segundo lugar, hacer que el servicio o tratamiento coincida
con la persona indicada. EI ICCJFC ha desarrollado una politica de identificacion de sus
pacientes de acuerdo a estandares internacionales, a partir de la cual se exige, para
pacientes internados, el uso de pulseras identificatorias y la verificacion de la identidad

a través de tres datos identificadores registrados en las pulseras: el nombre completo del
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paciente, numero de documento y fecha de nacimiento. Esta triple identificacion debe
emplearse antes de realizar cualquier tipo de procedimientos. Para el caso de pacientes
sin identificacion o con situaciones especiales, se emplean procedimientos que permiten
garantizar una identificacion apropiada para brindar la maxima seguridad. Se ha
definido un nivel de cumplimiento superior al 90% de acuerdo a estandares

internacionales como el objetivo a alcanzar.
2. Comunicacion efectiva

En el proceso de atencidn existen maltiples oportunidades de comunicar resultados,
indicaciones y tratamientos dentro del equipo de salud. La comunicacion efectiva debe
ser, oportuna, precisa, completa, inequivoca y comprendida por quien la recibe. Estas
caracteristicas de la comunicacion efectiva disminuyen errores y mejora la seguridad del
paciente. EI ICCJFC posee una politica que favorece la comunicacién eficaz en los
procesos mas criticos de la atencidn de la salud con el fin de aumentar la eficacia de la
misma y disminuir errores de comunicacion, la misma estd determinada por

procedimientos, implementacion de pizarras, seguimientos y registros informatizados.
3. Seguridad en los Medicamentos de Alto Riesgo

Cuando los medicamentos forman parte del plan de tratamiento del paciente, es
fundamental su gestion adecuada a fin de garantizar la seguridad del paciente. Se
considera medicacion de alto riesgo aquella medicacion susceptible de quedar
involucrada en la ocurrencia de errores durante su administracion, llegando a
producir dafios de diferentes magnitudes en el paciente. En esta denominacion se
incluyen los electrolitos concentrados, los farmacos estupefacientes y la medicacion
oncoldgica, entre otros. EI ICCJFC a través de su Comité de Farmacia ha desarrollado
una politica y procedimientos dirigidos a la adecuada gestion (seleccion,

almacenamiento, prescripcion, dispensacion y administracion) de los medicamentos de
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alto riesgo dentro de la Institucion, con el objetivo de reducir al maximo la probabilidad

de la ocurrencia de errores.
4. Garantizar una Cirugia Segura

Aunque muy improbable, la cirugia en el lugar incorrecto o realizada sin la
preparacion adecuada, con el procedimiento incorrecto y/o el paciente equivocado
resultan en un problema inquietante en las organizaciones de salud. Estos errores son el
resultado de una comunicacion deficiente o inadecuada entre los miembros del equipo
quirargico, de la falta de participacion del paciente en el marcado del sitio quirdrgico y
de la ausencia de procedimientos de verificacion de la operacion. ElI ICCJFC ha
desarrollado una politica y procedimientos dirigidos a implementar una estrategia para
asegurar la cirugia en el paciente correcto, con el procedimiento correcto y el lugar
correcto y con la preparacion correcta de acuerdo a la situacion clinica, la misma
incluye: Una fase de verificacion preoperatoria en la que se comprueban los datos del
paciente, tipo de cirugia, riesgos diversos y preparacion adecuada, definida en una lista
de chequeo pre, intra y posoperatorio, con el objetivo de reducir al maximo la
probabilidad de la ocurrencia de errores.

5. Minimizar el Riesgo de Infecciones Asociadas al Cuidado de la Salud

Las Infecciones Asociadas al Cuidado de la Salud, antes conocidas como
infecciones hospitalarias, pueden ocurrir no sélo en pacientes hospitalizados sino
también en aquellos ambulatorios en contacto con un centro asistencial, como
consecuencia de la propia vulnerabilidad de su estado de salud como asi también debido
a los procedimientos que se realicen en busca de un adecuado tratamiento médico. Para
minimizar estos riesgos el ICCJFC cuenta con un Programa especialmente disefiado
para la Prevencion y el Control de Infecciones basado en la implementacion de medidas
que han demostrado su efectividad en reducir el riesgo de estas complicaciones. Entre

ellas, la higiene de manos es la medida mas simple y efectiva.
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6. Reducir los Dafios por Caidas de Pacientes

De acuerdo a la literatura disponible, las caidas de la cama u otros lugares en el
marco de los cuidados asistenciales constituyen una causa importante de lesiones
sufridas por pacientes hospitalizados. El ICCIJFC ha implementado un proceso de
prevencion de caidas para todos sus pacientes internados, con el objetivo de reducir el
dafio causado por caidas y establece procedimientos especificos para reducir tales
riesgos. Para estos efectos el estandar establecido es encontrarnos por debajo de la tasa
promedio de caidas reportada internacionalmente (EEUU) y trabajar activamente en la

reduccion de la misma.

2. Eje Basado en el Capital Humano
2.1. Estimular y orientar el desarrollo del capital humano y las actividades docentes
2.2. Consolidar el desarrollo de las Residencias como sistema de formacion
profesional.
2.3. Impulsar la investigacién y la docencia como herramientas para mejorar la
atencion de los pacientes.

2.4. Aplicar la perspectiva de salud ocupacional para el cuidado del personal.

3. Eje basado en la Comunicacion
3.1. Fortalecer la comunicacion institucional
4. Eje basado en la Gestion

4.1. Fortalecer la estructura y los procesos de informacion hospitalaria
4.2. Estandarizar procedimientos operativos

4.3. Establecer estrategias para la Gestion de Riesgo
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5. Eje basado en los recursos fisicos

5.1. Aumentar los recursos fisicos para mejorar la atencion

5.2. Promover las acciones necesarias para garantizar un edificio adecuado y seguro

5.3. Fortalecer y Mejorar el mantenimiento Preventivo del equipamiento e
infraestructura.
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