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Despliegue
del Modelo EFQM
en el
Servicio Madrileiio de Salud

Alberto Pardo Hernandez
Subdirector de Calidad
N S Servicio Madrilefio de Salud

SaludMadrid

B comunidad de Madrid

O Puntos fuertes:

INSALUD O Creacion coordinadores de calidad
S.R.S. O Objetivos de calidad

O Metodologia de mejora

O Plan calidad basado EFQM del INSALUD

O Experiencias SRS

O Debilidades:
O Falta de un modelo institucional.
O Falta de cultura y experiencia.
\ O Poca penetracion Plan calidad
‘ O Faltan herramientas de apoyo: encuestas
centralizadas, proyectos institucionales,
intranet, etc.

Subdireccion de Calidad SaludMadrid




(ECRETO 85/2002, de 23 de
mayo, por el que se regulan
los sistemas de evaluacién
de la calidad de los servicios
publicos y se aprueban los
Criterios de Calidad de la
Actuacion Administrativa en
la Comunidad de Madrid:

Articulo 7.- Sistemas de autoevaluacion

o Modelo de autoevaluacion.

o DGCSAC: érgano de coordinacion
de la formacioén previa, de

teniendo
como referencia el Modelo Europeo de
Excelencia de la Fundacién Europea para la

colaboracién, asesoramiento y Gestion de Calidad (EFQM).
seguimiento de las

autoevaluaciones y de los planes
™ Servicio Madrilefio de Salud

Wejora.
4 i6n General de

Direcci e
Subdireccion de Calidad Lok Atencién al Paciente

B8 comunidad de Madrid|

Auto-evaluaciones EFQM afio 2003
Objetivo del IMS

—
o Alcance: N

oEn Atencion Primaria: 9 Areas |

oEn Atencion Especializada: 16
hospitales

o Metodologia:
= Coordinacion del proyecto:
centro/empresa externa
= Participacion e implicacién
* Enfoque: del Cuestionario a la

Memoria e
e

“ Servicio Madrilefio de Salud
Direct

Subdireccion de Calidad SaludMadrid

B8 comunidad de Madrid|
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Difusion cultura de la calidad

Implicacion de directivos y

profesionales en el proceso

Identificacion de fortalezas vy

areas de mejora

Mejor conocimiento de Ia

organizacion

Ventajas

Subdireccion de Calidad

Dificultades

Tiempo y esfuerzos identificar vy
encontrar la informacién necesaria
para llevar a cabo el anélisis.
Dificultades con el grado de detalle.
Carga de trabajo para los
profesionales, especialmente para
los Coordinadores de Calidad.

Falta de homogeneidad.

Complejidad  interpretacion  del

Modelo. /

Sensacion de ausencia de guia

-
Al

Servicio Madrilefio de Salud
Direccién General de
Atencion al Paciente

SaludMadrid

B8 comunidad de Madrid}

Premisa:

No “abandonar” los
principios del Modelo
EFQM de Excelencia ni la >
estructura basica de
criterios, sub-criterios y
elementos a considerar.

Subdireccion de Calidad

Glaborar una adaptacion al \

Sistema Sanitario.

o Elaborar un manual de aplicacion y
de implantacion.

o Desarrollar una herramienta
informatica

o Desarrollar instrumentos de
\\apoyo: indicadores.

-
Al

>

Servicio Madrilefio de Salud
Direccién General de
Atencién al Paciente

SaludMadrid

B8 comunidad de Madrid}
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Un Comité de Direcciondel 10 Grupos de Trahajo
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“Unidad de Apoyo” VIS ok on oo,
2 coordinadores de Calidad H. Virgende la Torre

ylos representantes de fa H, Fuenlabrada
DG CAEl

Subdireccion de Calidad SaludMadrid
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MANUAL DE 4 Ly
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L licacian [
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Modelo de
Autoevaluacion

PROGRAMA DE GLOSARIO
AYUDA TERMINOLOGICO DE

INFORMATICO INDICADORES

Subdireccion de Calidad
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hospitales

D

oEn Atencion Especializada

oEn Atencion

1

del sistema sanitario madrileino

= Coord

an
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Adaptacion modelo EFQM a la realidad

o Metodologia

L om0 ST T e e S e
.
.

.
| = | o

5
:
-
-
S

- 5 1
-

-
-

-
-
-
-
-

.
-

-
-
-

-
-
-
-
ik

.

:
-
.

-
.
-

.
.
-

EZ
E%

-

de Calidad

reccion

anitaria d

jstefi Sa
munidad de Padrid |

Mocel de Calidad

Subd

B8 comunidad de Madrid|

Servicio Madrilefio de Salud
Direccién General de
Atencion al Paciente

SaludMadrid
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Centrada
en
Hospitales

Ejercicio de
puntuacion

Subdireccion de Calidad

Nueva
herramienta

ERE )
Cuarto
trimestre
2009
Ano
2010 Apoyo
Subdireccion
calidad

lefio de Salud
| de

SaludMadrid

B8 comunidad de Madrid|

Subdireccion de Calidad

Tercer ciclo autoevaluacion modelo
EFQM desarrollado en el ultimo
trimestre 2009, 2010 y primer
semestre 2011.

/\ e ‘—-\\
F Alcance: A
¢ En Atencion Especializada:

31hospitales (N 33)

I Metodologia:
* Coordinacidn del proyecto:

Direccion General en
colaboracion con DGCSAC.

* Modelo EFQM 2003 |

* Comienzo puntuacién /
. o rmEEL
oM

Servicio Madrilefio de Salud
Direccién General de
Atencion al Paciente
SaludMadrid
B8 comunidad de Madrid|
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Porcentaje de Centros

El tiempo medio
del proyecto ha
sido de 6,73
meses y el 53%
de los hospitales
la han realizado

entre3y6
meses
O<3meses @3bmeses  @612mezes  Wr 12 meses
“ Servicio Madrilefio de Salud
i iancion s Pacianis
Subdireccion de Calidad SaludMadrid
B8 comunidad de Madrid|

Autoevaluacion EFQM
Puntos Fuertes (en %) Liderazgo

Resultados en Sociedad

Resultados en Personas

Resultados Clave e

Resultados en Clientes

ni-

~ - Politica y Estrategia

W Personas

" Alianzas y Recursos

Procesos

—009-2010 =——=32008-2007
Se han definido un total de 3623 puntos fuertes < Servicio Madrilefo de Salud

Subdireccion de Calidad

&) Direccion General de
Atencion al Paciente

SaludMadrid
B8 comunidad de Madrid|
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Autoevaluacion EFQM

Areas de Mejora (en %) Liderazgo
20 -
Resultados Clave . - . Politica y Estrategia

Resultados en Sociedad - - ...~ -~ Personas

Resultados en Personas ~ " Alianzas y Recursos

‘Procesos

Resultados en Clientes

—2009-2010 w2 006-2007 |
Se han detectado un total de 3661 areas de mejora . S eicio Madriens 96 Balnd
Direccién General de
Subdireccion de Calidad Lok Atencién al Paclente
B8 comunidad de Madrid}
800
700 6.69
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400 -
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300
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200 ~ g ey
1.33 o 153
174
100
0 T T T T T T T T
Liderazgo Politicay Personas Ali y Pr
Estrategia Recursos Clientes  Personas Sociedad Clave
—+—Areas de Mejora —m—Puntos Fuertes
e q Servicio Madrilefio de Salud
. i . iancion s Pacianis
Subdireccion de Calidad SaludMadrid

B8 comunidad de Madrid}
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MODELO DE
AUTUE\JALUACIONyMHOHA
DEL 5/STEMA SANITARIO
MADRILENO

Subdireccion de Calidad
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“ Servicio Madrilefio de Salud

Direccién General de
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SaludMadrid
B8 comunidad de Madrid|

Subdireccion de Calidad

Cuarto ciclo autoevaluacion modelo
EFQM.

26/03/2015

¢ Atencion Especializada. A. \
Primaria en el afio 2015.

E Metodologia:
* Adaptacion modelo 2013 con

revision externa.

* Apoyo Intranet corporativa

* Incluido como objetivo de los
centros |

* Puntuacion /
% B E_—
oM

Servicio Madrilefio de Salud
Direccién General de
Atencion al Paciente
SaludMadrid
B8 comunidad de Madrid|




ﬂacilita la implicacion de h

profesionales asistenciales y de gestion
en la creacion de una cultura de calidad
en el centro y de trabajo en equipo
(formacidn).

@irve para gerencias de area,
hospitales, centros de salud, clinicas o

centros de todo tamafiio y condicidn.
o Esta cerrado en cuanto a criterios y
o Esta ordenado sistematicamente. sub-criterios, pero abierto en cuanto a
la aplicacion en cada centro

Otorga un marco conceptual comun.
- E e = (homogeneidad/flexibilidad).

o Muestra diagnésticos puntuales del

L o Facilita el despliegue de objetivos
Qentro en distintos momentos.

corporativos y la difusion de la cultura

de calidad, de mejora y de servicio al
cliente.

-
Al

Servicio
Di

fio de Salud
al de

i
Atencior

Subdireccion de Calidad SaludMadrid

B8 comunidad de Madrid}

Origen empresarial: lenguaje.
Necesita formacion especifica para su utilizacién.

Esfuerzo y tiempo para realizar autoevaluacion y
mejora

Puede necesitar cierta experiencia para obtener mejor
rendimiento.

Peligro de pensar que solo es una autoevaluacion.

Necesita liderazgo y continuidad.

. Dificultad en obtener datos para comparar y hacer
benchmarking

v

q
Subdireccion de Calidad SaludMadrid

B8 comunidad de Madrid}
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MODELO EFOM o omze
swcamnoia
" . Sacomaoia :
Sacamaoic
GUIA DE UTILIZACION Saomois
e guroccTmano
CATERIO2 ESTRATEGA....... =
i
—_ ‘Gerencin Agkunta Ge Parificadin y Glides. Atend én Primaria
ici i i Snammom = i o 6 General e Atencién o Paciente
Servicio Madrilefio de Salud e o
sacarzaoa e
ximxﬁ ‘Gerense Asgunt e Panncibn  Cacg At rmere
| licacié
de A Snamnose SEORLAKE
EFQM al sector sanitario: CTEROLAMDAS TRELRSOS | i e o
a) Revision textual especifica por sk S=oipes
criterio y sub-criterio P -
contemplando aspectos précticos | T e e
del entorno asistencial; b) Lenguaje P g
- e oo s
adaptado al sector sanitario; c) o —
. . » cER0s (oscue ; .
Aclaraciones en la interpretacion s -
. sucrsos e s i
de los literales del Modelo; d) ceRo7 TS EN SR | R
I ; sugmno T
Relacién de aspectos susceptibles ssammars s
. . wsoa :
a considerar; e) Ejemplos de ssgmcs
. i s . AEE—— ot e
utilizacion; f) Potenciales fuentes CAITERIO, RESULTADOS CLAVE .
. -2 . ancarsos:
de informacion para el analisis. suscaros
wooso e sz 5
'MODELO EFM. GulA DE UTLRZACCN a )
et e s
“ Servicio Madrilefio de Salud

Direccién General de
Atencion al Paciente

Subdireccion de Calidad SaludMadrid

B8 comunidad de Madrid|

AUTOEVALUACION EFQM 2013-2014
PROGRAMA DE AYUDA

Aplicativo informatico
autoevaluacion basado
en Microsoft Office
OS IDENTIFICATIVOS permite recoger el informe
de puntos fuertes, areas
de mejora y evidencias por
sub-criterio, matriz

= REDER por sub-criterio,
ORGANIZACION [icentros) 1?.3 . o
S hoja de puntuacién por
RESPONSABLE AUTOEVALUACION \ | sub-criterio y total. Este
aplicativo incluye vinculos
FECHA AUTOEVALUACION directos a los documentos

[Fecha de conclusion del informe de

de referencia (Modelo
EFQM 2013 y Manual de
Aplicacién) por cada
de Salud criterio y sub-criterio

‘M Servicio Madile:

[ comunidad de
“ Servicio Madrilefio de Salud
Direccién C‘:;nera\ de
. iz . encion al Paciente
Subdireccion de Calidad SaludMadrid

B8 comunidad de Madrid|
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MODELO EFQM

Begentes. Facilitadion=s. Resultados.

RESULTADOS
PERSOMAS EMLAS
PERSOMAS
PROCESOS, RESULTADOS
LIDERAZGO ESTRATEGIA PRODUCTOS ¥ EMN LOS RES:L:I—SE
SERWVICIOS CLIEMTES
ALIAMNZASY RES:;T_AAM
S SOCIEDAD

Bprendizaje, Creatividad e Innowvacidn

Lriterio 2 PUNTOS
Laitetin . FUERTES

o de Salud

SaludMadrid

Subdireccion de Calidad

B8 comunidad de Madrid|

ﬁ)bjetivo \

Poner a disposicion de los ciudadanos, pacientes,
profesionales y gestores informacion clave para

conocer el estado de salud de los madrilefios y los
resultados de atencion primaria y hospitales, con el fin
de dar transparencia a la actividad asistencial realizada
en nuestra Comunidad.

Observatorio de Resultados del Servicio Madrilefio de Salud

. )
«?{gAﬁ? Observatorio de |
VYl
; Y o

Resultados

e q Servicio Madrilefio de Salud
Direccién General de
: v . Atencion al Paciente
Subdireccion de Calidad SaludMadrid

B8 comunidad de Madrid|
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ECHI: European Community Health Indicators

Subdireccion de Calidad

Indicadores i
poblacionales Estado
salud
Dindmica demografica poblaci()n
Indicadores de salud
Indicadores de enfermedades
Indicadores de at. primaria Indicadores de hospitales
Datos generales Datos generales ) )
Efectividad y seguridad del Efectividad y seguridad del Primaria
paciente paciente Hospitales
Eficiencia Eficiencia
Atencidn al paciente Atencién al paciente
Docencia e investigacion Docencia e investigacion
e q Servicio Madrilefio de Salud

Direccion General de
Atencion al Paciente
SaludMadrid
B8 comunidad de Madrid}

/ Contenido

Informe del estado de salud de [ poblacion:

Describe de forma detallada los principales resultados de mortalidad,
morblided y factores de riesgo, asi como los problemas de salud mas
relevantes de fa poblacion de fa Comunidad de Mecfid.

Informacion atencion primaria: >
Recoge informecion sobre la actividad y resultados de la asistencia
senitaria desplegada en primaria.

nformacidn hospitales:
Recoge informacion sobre la actividad y resultados de la asistencia

senitaria desplegada en hospiteles. En este caso se incluyen indicadores
\ﬁ calidad ajustados por riesgo /

Subdireccion de Calidad

~
ﬂ:riterios seleccion A

indicadores:

o validez,

o relevancia,

o interés para el
ciudadano,

o comparacion,

o factibilidad y
disponibilidad.

AN

-
Facilitar los mejores datos

L disponibles .

™ q Servicio Madrilefio de Salud

Direccion General de
Atencion al Paciente
SaludMadrid
B8 comunidad de Madrid}

26/03/2015
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Datos globales
Servicio
Madrilefo
Salud

Datos
individuales
por centro
salud / hospital

Subdireccion de Calidad

«Numero de urgencias

«Numero plazas
acreditadas

Valor
relativo

«Estancia media
« Porcentaje de urgencias
ingresadas

« Mortalidad por Infarto
agudo de miocardio
«Septicemia postquirargica

Ajustados

“ Servicio Madrilefio de Salud
Direccién General de
Atencion al Paciente

SaludMadrid
B8 comunidad de Madrid|

Casos Altas RME IC 95% Inferior IC 95% Superior
Baja complejidad
H. del Tajo 4 82 0,37 0,10 0,94
H. El Escorial
H.U. del Henares 7 123 0,90 0,38 1,85
[ H.U. del Sureste 6 102 067 0,24 1,45 ]

Dato del hospital
Dato ajustado del hospital (RME)

6 muertes de 102 casos: 6% de mortalidad por IAM

0,67 de RME -- ICde0,24a1,45
1
Esperado SERMAS
N

N

Mejor que lo esperado

S
>

S

N

>

Igual a lo espi_erado

Subdireccion de Calidad

! &
€

v

Peor que lo esperado

1 “‘ Servicio Madrilefio de Salud
Direccién General de
Esperado SERMAS

Atencion al Paciente
SaludMadrid
B8 comunidad de Madrid|

26/03/2015
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Observatorio de Resultados del

Servicio Madrilefio de Salud

sejeria de Sanidad pone a S
para conocer el est:

informacion

El Estado de salud dela
de mortalidad, morbil

de

http://www.madrid.org/cs/Satellite?cid=1354183538063&langt =es&

Estado de
salud de
nales y ges la poblacion
si como indicadores

Indicadores
de Atencion
Primaria

ion; informacién
I global

lud de la Comunidad de Madrid

Indicadores

ne=PortalSalud%2FPage%2FP

Cantre St

TSA_servicioPrincipal&vest=1354183538063

Subdireccion de Calidad

™ q Servicio Madrilefio de Salud
Direccién General de
Atencion al Paciente

SaludMadrid

B8 comunidad de Madrid|

CIUDADANOS / PACIENTES PROFESIONALES DIRECTIVOS / GESTORES

Informacion:
Disponibilidad resultados
Todos los centros de
primaria y hospitales

Facilita libre eleccion
Accesibilidad
Navegacion

Dificultad interpretacion
Ambito y seleccién
indicadores
Tiempo actualizacion
Cultura

Subdireccion de Calidad

Permite conocerse y
situarse
Benchmarking
Identifica areas de mejora
Evolucion temporal
Cultura de calidad
Indicadores ajustados

Segmentacion
servicios y profesionales
Calculo indicadores
Tiempo actualizacion

Identifica areas de mejora

Estimula profesionales
Motiva la mejora
Benchmarking

Evolucion temporal
Cultura de calidad

Mejora SIS

Resistencia al cambio
Segmentacion
Calculo indicadores
Tiempo actualizacion

™ q Servicio Madrilefio de Salud
Direccién General de
Atencion al Paciente

SaludMadrid

B8 comunidad de Madrid|
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Salud@
NTRANET Bsqueda avanzada > l:l

Consejeria de Sanidad

FARMACIA | HOSPITALES | PRIMARIA TEMATICOS
@infomadrid <v LiDAD

: Calidad

Objeivos de Caldad

Gestion de Calidad > Modelo EFQM
* Subdieccion de Cadad

* Gentros santarios

Gestibnde Caldad
* Hodl EFQIN
" Somixe fnteriil 1 Wodelo de Calidad del Sistema Sanitario de |a Comunidad de Wadrd, toma como referencia el Hodelo EFQH,
 Certfiescién 0 4
adapténdolo a un entomo tzn singulary especifco como el sanitario
Caldad perciida E5 un modelo estucturado para el diagndsico de la organizacion y permite identiicarlineas de mejora

+ Encuestas de satisfaccion
+ Gestion de i caldad perciida
Sequridad del Paciente

Registro de actuaciones en Calidad

P Modelo de Calidad del Sistema Sanitario de la Comunidad de Madrid

s EFQU Hanual de Aplcacién_afo 2014 1185 K8
+ Atencién al dolor
e A R TR ) Gosario terminoégico de indicadores_aio 2006 65318
Jomadas y premios. ) anual ge apicacion y autoevaluacién_afio 2006 153 KB
* Premio s mejres précticas F2) Manual e inplantacién y del evaluador_afio 2006 219¢K8
+ Jomadss
) Programa de Ayusa Autoevaluacién EFQU 2014 (revisado noviembre 2014) 75kB
Herramentas
Informes de resutados
) nforme Hodelo s Autoevaliaciny ieors 2006-2007 710
) Informe Model de Autoevaliacién y Mefora 2009-2010 sseks
Jomadas/Otros

(3 Jornads : SESION ACTUALIZACION MODELO EFQH_21/1112013 6)
@ Jornada : TALLER APLICACION MATRIZ REDER Y AUTOEVALUACION 2014_26/0412014 (4)

2282 mares 82 2015

&% 2 Observatorio de Resultados
& Resultados de las
M cncucstos de satisfaccion

Huestras publicaciones

Calendario de eventos

E)

Espacios de colaboracién

Actualizate en calidad

Enlaces de interés

e

Buzén de consultas
ysugerencias.

-
Al

Subdireccion de Calidad SaludMadrid

Servicio Madrilefio de Salud
Direccién General de
Atencion al Paciente

B8 comunidad de Madrid|

Adaptacionmodelo

« Formacion
201 3 e |ncluiren
stirenel@
pilidad PO*

2014 [ |n5i

o Flexi

Modelode
calidad del
Sistema

i el
Santtario 4 Madur

il

Subdireccion de Calidad SaludMadrid

o Liderazgo: objetivo institucional
i « Modela institucional EFQM
Y herramientas de apoyo
objetivos anuales.
prendizaje

centros

Servicio Madrilefio de Salud
Direccién General de
Atencién al Paciente

B8 comunidad de Madrid|
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Jornada

:_‘& A b

™ Servicio Madrilefio de Salud

3 Direccién General de
Atencion al Paciente
SaludMadrid

B3 comunidad de Madrid
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