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Proposito HVQ:

Brindar una atencion sequra y de excelencia centrada en el amor de Dios y

CALIDAD

SEGURIDAD DEL 7-11
PACIENTE

EXPERIENCIA 12-13
DEL PACIENTE

:QUE VIENE
PROXIMAMENTE?

HOSPITAL VOZANDES QUITO

www.hospitalvozandes.com
PBX (02) 4007100

en el amor a las personas.

En el Hospital Vozandes Quito, estamos

comprometidos con la calidad, seguridad y

experiencia del paciente; trabajamos para

dar cumplimiento a las politicas y estandares

nacionales e internacionales con la finalidad

de prevenir riesgos inherentes a la atencion
sanitaria y en pos de la mejora continua de Ximena Pacheco
nuestros procesos, con enfoque de atencion Gerente General
centrada en la persona.

Es por ello que nos complace presentarles el primer ejemplar de la
GACETA de Calidad, Seguridad y Experiencia del paciente del HVQ, en
donde ponemos a su disposicién los principales datos de interés, avances
y proximos pasos que daremos en conjunto con toda la familia HVQ, para
lograr nuestros objetivos institucionales y cumplir nuestra promesa de
servicio.
En la GACETA podran revisar el por qué la Calidad y Seguridad del
paciente son unos de nuestros ejes transversales y junto con nuestros
valores hacen que el HVQ cada dia sea un hospital mas seguro y pueda
brindar experiencias excepcionales, de calidad y de seguridad.
La mediciéon de la calidad sumada a la importancia de la experiencia del
paciente en nuestra instituciéon, marcan una diferencia y permiten que
brindemos un trato humanizado y centrado en la persona.
A continuacién, les dejo con una pequefna muestra del trabajo realizado,
con la conviccién de que siempre podemos mejorar y llegar a ser el
hospital de referencia. “A la gloria de Dios y al Servicio del Ecuador”.
Bendiciones.

Jeremias 33:6 - Pero les traeré salud y medicina y los sanaré, y les haré
experimentar una paz abundante y duradera.



Calidad

Conoce la politica de Calidad del HVQ

"Estamos comprometidos con la calidad y la seguridad del paciente, garantizando una
atencion de salud integral, efectiva y eficiente para mejorar la calidad de vida de nuestros
pacientes y lograr su plena satisfaccion”.

Nuestros indicadores:
Recomendacién (NPS)

Medimos el nivel de lealtad del paciente con el Hospital.

Satisfaccién (ISP)

(servicios y especialidades)

Medimos satisfaccion con el servicio brindado.

Promesa de Servicio

Medimos atributos de calidad del servicio: Seguridad, Empatia, Experiencia
Memorable, Precio Justo e Innovacion.




Calidad

Percepcion del Paciente

En el periodo de enero a abril de 2021 encontramos los siguientes resultados:

Percepcion del Paciente
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EXPERIENCIA
SEGURIDAD EMPATIA PRECIO JUSTO MEMORABLE INNOVACION
E ABRIL 2021 88.28% 89.04% 77.08% 79.65% 86.39%
= MARZO 2021 87.17% 86.57% 70.80% 75.31% 81.40%
= FEBRERO 2021 89.92% 89.19% 79.70% 82.12% 85.56%
ENERO 2021 84.65% 88.66% 82.82% 82.68% 84.42%

Estos resultados nos comprometen atin mas para seguir mejorando para brindar

un servicio de excelencia!



Calidad

Ranking - Satisfaccion del Paciente

El HVQ, a través de sus autoridades, realizaron el reconocimiento al buen
desempeno en los indicadores de percepcion del paciente correspondientes a

enero - abril de 2021.

SECCION PROMEDIOS PROMEDIO FINAL

PROMESA RECOMENDACION  SATISFACCION Cuatrimestre

REHABILITACION 89.52% 85,00% 92,50% 89,01%
LABORATORIO 84.81% 90,00% 88,75% 87.85%
IMAGEN 86.35% 92,50% 83,75% 87.53%

IMAGEN LABORATORIO

REHABILITACION

Felicitaciones a las areas con mejor puntaje y les invitamos a todos a continuar

con la mejora de nuestros servicios en todo el hospital.



Calidad

Encuesta de Satisfaccion de la Atencion
Médica en Consulta Externa

Desde el 2021 se realiza una encuesta al dia siguiente de la atencion médica
prestada en Consulta Externa a todos los pacientes atendidos (via mail). A

continuacion, se detalla los resultados de enero a abril de 2021:

Total de
Especialidad PetoBAL | Atenciones
enero-abril 2021
Cirugia Plastica 9,89 489
Cirugia General 9.78 760
Oftalmologia 9.75 2448
Medicina Interna 9.70 1150
Reumatologia 9.68 348
Medicina Familiar 9.66 2620
Dermatologia 9.57 687
INeumologia 9.57 370
Cardiologia 9,55 656
Otorrinolaringologia 9.42 1784
Ginecologia 9.34 1923
Traumatologia 9,21 1922
Pediatria 9.20 832
Urologia 8.89 1270
Endocrinologia 8,71 487
INeurologia 8.46 466

El paciente evaltia su percepcién en relacion a:

-Trato amable durante la consulta

-Interrogatorio de acuerdo a su motivo de consulta
-Examen fisico realizado

-Claridad de la informacién sobre diagnoéstico y tratamiento

-Tiempo dedicado a la atencion.

NOTA: En siguientes mediciones se incluiran mas especialidades para evaluacion, asi como un

ranking de los mejores evaluados.



Calidad

HVQ Digital

Manual de Gestiéon Documental: Se realiz6 capacitacién a los lideres de
los servicios en como gestionar los documentos internos en la
institucion apoyados por el sistema Horizon y desde julio de 2021 se

iniciarad la carga de documentos en el mismo, lo cual permitird mejorar

el acceso y calidad de documentos del HVQ.

Si atn no ha sido capacitado, los invitamos al area de Calidad para que
reciba su induccion al uso del sistema.

Fortalecimiento de capacidades

e Se realizara un taller para andlisis de eventos y planes de mejora

dirigido a los lideres de servicio.

Cultura de Calidad

Se realiza retroalimentaciéon de los resultados de percepcion
@ édel paciente, analisis de No Conformidades y verificacion del
cumplimiento de planes de mejora con los jefes de servicio de

manera mensual.

(] é Mejora continua de los Procesos

= MANUAL DE GESTION DOCUMENTAL

Formatos y tutoriales **

SCANEA EL QR



Seguridad del paciente

1. Comité de Seguridad del Paciente

INTEGRANTES:
Conformado por un grupo multidisciplinario de profesionales « Samanta Aguirre o Juan José Romero
de la salud del HVQ que trabajan para vigilar el cumplimiento « Jenny Betancourt e Katherine Rosero
de las politicas, las disposiciones legales y las normas técnicas « Rosita Kon « Marysol Ruilova
que apuntan a minimizar los riesgos inherentes a la atencién « Dayami Martinez « Ruperto Suarez
sanitaria y, en consecuencia, es el responsable de vigilar el e Laura Martinez « Oswaldo Vasconez
cumplimiento, en toda su extensiéon, del Programa de « Ricardo Negrete e Verénica Villarroel

Seguridad del Paciente del HVQ. Forman parte del Comité de
Seguridad 2021:

e Jose Luis Recalde

2. Conoce la politica de
seguridad del paciente

del HVQ

"Trabajamos para brindar una atenciéon segura a nuestros pacientes, minimizando el
riesgo de ocurrencia de un evento adverso durante el proceso de atenciéon en salud a
través de la implementacion de un programa de seguridad basado en la gestion del
riesgo, la ejecucion eficiente de practicas seguras y el fortalecimiento de una cultura
institucional proactiva de prevencion y gestion de incidentes, contribuyendo al
aprendizaje organizacional y el mejoramiento continuo de los procesos con orientacion
clara hacia la seguridad; involucrando al paciente y su familia en el autocuidado".




Seguridad del paciente

3. Programa de seguridad del paciente

HVQ Digital

Implementacion del Moédulo de Gestion de Ocurrencias en el sistema
informatico Horizon, el cual facilita la NOTIFICACION, ANALISIS Y
REGISTRO DE PLANES DE MEJORA, recuerda que puedes realizar tus

notificaciones en el sistema HORIZON.

Fortalecimiento de capacidades

e Curso virtual de “Actualizacion de Conceptos en Gestion de la

Seguridad del Paciente”, dirigido a los lideres de los servicios. Se

capacitaron 32 lideres.

e Capacitaciéon continua en temas relacionados con seguridad del

paciente como Empatia y Trabajo en Equipo, Metas de Seguridad del

Paciente y Notificacion de Eventos.

Cultura Organizacional

.=>

Contamos con el Manual de bolsillo de Seguridad del
Paciente, el cual le permitird conocer conceptos basicos y la
importancia de sus metas.

Escanee el QR y encontrara las 10 metas de Seguridad del

Paciente.

Implementacion de Rondas de Seguridad, las cuales
permiten promover la Cultura de seguridad del paciente
mediante la visita de un equipo de la Alta Direccion para la
verificacion del cumplimiento de los requisitos que
garantizan una atencion segura y de calidad. Se han
realizado visitas a los siguientes servicios: Hospitalizacion
3er piso, UCI, UCI-NEO y Emergencias. Pronto estaremos en

su servicio!!!

Revisa el Video interactivo “Guia para registro moédulo de

ocurrencias”,

&

o

Lonzon

SEGURIDAD
= PACIENTE

Click para acceder

METAS DE SEGURIDAD DEL PACIENTE |

ESCANEA EL OR—


https://1drv.ms/v/s!AinFhUV084d_gm6alo0NHgV98Chf?e=Tt7fmu

Seguridad del paciente

¢Como se clasifican los eventos en el HVQ?

Con la finalidad de identificar, analizar y realizar planes de mejora, los eventos
relacionados a la Seguridad del Paciente se clasifican de la siguiente forma de

acuerdo a la normativa de la OMS:

Incidentes / Casi Eventos

Suceso que ocurre durante la
atencion, que no produce dafio en el
paciente, pero que indica fallas
potenciales en la prestacion del
servicio.

Evento Adverso

Resultado de la atencion en salud que
produce daino o lesibn = NO
INTENCIONAL en el paciente, que no
estd relacionado con su propia
enfermedad o condicion. Puede ser
prevenible o no prevenible.

RIRRKIJZIIF

Evento adverso No

bl Evento adverso prevenible
prevenible

Lesibn o dafo no intencional

Lesion o dafo no mt;ncmgal causado por la atencion asistencial
causado por la atencion asistencial ejecutado con error, no por la

ejecutado sin error, no por la

patologia de base patologia de base

Evento Centinela

Lesiéon o dafno no intencional que
produce la muerte del paciente o la
pérdida permanente de una funcion
u o6rgano.

Fuente: https://www.who.int /patientsafety /implementation/icps/icps_full _report_es.pdf



Seguridad del paciente

Indicadores de Seguridad del Paciente

En el periodo 2019 - 2020 cumplimos con las metas planteadas, en relacion a

estandares internacionales:

% de Eventos Adversos relacionados con la Seguridad del Paciente
59 0/, o,
con relacion al mimero de atenciones Sl Lozt s
% de Eventos Adversos en pacientes hospitalizados con relacion a los < 5% 476% 417%
egresos hospitalarios - ’ :
% de Eventos Adversos Graves y Centinela < 1% 0,19% 0%
%% de Eventos Adversos Prevenibles < 20% 16.34% 14,89%
% de Eventos Adversos producidos por caidas <20% 5.13% 5.05%
% de Eventos Adversos producidos por dlceras por presion < 5% 0,50% 0.49%
% de Eventos Adversos producidos por identificacion del paciente < 5% 0% 0%
% de Planes de Mejora realizados con relacion alos Planes de Mejora ==80% 90% 85.83%
planificados
% de Reuniones del Comité de Seguridad del Paciente ==80% 66.67% 50%

Indicadores del primer cuatrimestre 2021

Indicador
% de Eventos Adversos relacionados con la
Seguridad del Paciente con relacion al nimero de < 5% 0,24 % 0,35% 0,20 % 0,26 %
atenciones
% de Eventos Adversos en pacientes hospitalizados oo o or oo o
con relacion a los egresos hospitalarios = e e 2 Sl
% de Eventos Adversos Graves y Centinela <1% 0% 0% 0% 0%
% de Eventos Adwversos Prevenibles <20 17.5 % 18.5 % 6% 16, 7 %
% de Eventos Adversos producidos por caidas <20 %
0.0% 1.9% 6% 7.1%
% de Eventos Adversos producidos por tlceras por <509
. 270
presion 0% 0% 0% 2%
o ] ] .
Yo de EI‘» mtt?s Adln ersos procll'uudos por <5%
identificacion del paciente 0% 0% 0% 0%
% de Planes de Mejora realizados con relacion alos >=80%
Planes de Mejora planificados 90% 90% 80% 70%
% de Reuniones del Comite de Seguridad del > =80 %
. - 0
Paciente 100% 0% 100% 0%




Seguridad del paciente

Planes de mejora

A continuacion, se detallan los planes de mejora propuestos y ejecutados por los
diferentes servicios con el apoyo y seguimiento de la Unidad de Calidad,

Seguridad y Experiencia del Paciente:

2019 - 2020 2021

e Protocolo de colocacion y
cuidados de las sondas
naso y oroenterales.

e Actualizacion Protocolo
conciliacion de
medicamentos.

e Actualizacion
Consentimiento Informado
de Anestesia




Experiencia del paciente

Enmarcados en nuestra promesa de servicio el HVQ innova con estrategias que apuntan a
mejorar la experiencia del paciente con base en una ATENCION CENTRADA EN LA
PERSONA.

(Qué es la Atencion Centrada en la
Persona?

"Es un cuidado planificado, con la activa participacion de los pacientes
y sus familias (o cuidadores definidos por los mismos pacientes),
quienes en coordinacion con el equipo de salud, trabajan para lograr
objetivos de salud, tomando en cuenta sus preferencias y valores
respecto a su salud y su cuidado médico".

Estamos trabajando a través de la implementacion de diferentes
estrategias:

 Fortalecimiento de la Unidad de Experiencia del paciente y creacion
del Comité de Experiencia del Paciente.

e Cumplimiento de criterios Planetree de atencion centrada en la
persona.

e Nuestro objetivo es cumplir con nuestro propoésito y obtener la
CERTIFICACION PLANETREE, para lo cual estamos trabajando.

En el 2019 recibimos la visita por los Expertos de Planetree, contamos PILANETREE
con una evaluacion organizacional y recomendaciones en proceso de
implementacion.



Experiencia del paciente Q

Conoce al Grupo Nucleo de Planetree

INTEGRANTES:
* Alexis Astudillo e Maria Jose Paredes
¢ Alexandra Cazar e Jose Luis Recalde
¢ Gloria Diaz e Katherine Rosero
¢ Dayami Martinez e Marysol Ruilova
e Laura Martinez e Santiago Acosta
¢ Cristian Padilla e Carmen Simbana
+ Ximena Pacheco » Fabian Vargas

Comunicacion Efectiva en
Hospitalizacion a través del Uso de
Pizarras Informativas

Visita terapéutica de mascotas en
hospitalizacion

En convenio con una organizacion internacional
hemos implementado la visita terapéutica de
mascotas que junto a entrenadores caninos apoyan

para el soporte emocional a pacientes.

Desde el 2021 se retomo el proyecto de clown hospitalario
en convenio con Corydon para aportar momentos de
alegria y celebracion a nuestros pacientes.




Nuevos pasos

:QUE VIENE
PROXIMAMENTE?

CALIDAD

Se iniciara la medicion (Hospital
Consumer Assessment of Healthcare
Providers and Systems, HCAHPS) que
es una encuesta que completan los
pacientes para calificar sus
experiencias con diversos aspectos de
la atencion hospitalaria. Nos podremos
comparar con hospitales de EEUU y
otros  paises con  indicadores
homologados a nivel internacional.

EXPERIENCIA DEL
PACIENTE

e Implementacion del Consejo Asesor
de Pacientes.

¢ Implementacion de Unidad de
Experiencia del paciente con
ejecutivos de  experiencia y
activacion del Comiteé de
Experiencia del paciente.

SEGURIDAD DEL
PACIENTE

Implementacion de pizarras
informativas en las habitaciones del
tercer piso

Socializacion ~de  resultados de
Encuesta de Seguridad del paciente
(AHQR).

Gracias por responder la encuesta. En la

proxima contaremos los

resultados.

gaceta les

CONTACTENOS

SI TIENE DUDAS O INQUIETUDES O ®
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