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v Proceso de Acreditacion  —

e A partir de febrero 2010 entra en vigencia el régimen de autogestion en
red para todos los hospitales de alta complejidad, entre ellos nuestro
establecimiento.

e Dicha acreditacion se basara en estandares definidos por el presente
instrumento de medicion, el cual esta siendo piloteado vy verificado por
los Ministerios de Salud y Hacienda.

e Dado lo anterior, se presenta un resumen de dicho instrumento con la
finalidad de dar a conocer los criterios a ser considerados y las preguntas
asociadas a este nuevo proceso de acreditacion institucional.

e Estamos seguros que este proceso contribuira al mejoramiento continuo
de la gestion, no solo a través del cumplimiento de los requisitos exigidos,
sino por el esfuerzo de todos los funcionaros que sienten el orgullo de
pertenecer a esta institucion de salud...

Acreditacion Institucional ... un compromiso de todos ...

Dra. Carolina Chacdn Fernandez
Directora Hosp. Reg. de Talca
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A 4 Modelo de Excelencia

 El Modelo EFQM de Excelencia es un marco de trabajo no-
prescriptivo basado en nueve criterios, gue puede utilizarse para
evaluar el progreso de una organizacion hacia la Excelencia. El

Modelo se fundamenta en la premisa segun la cual:

“Los Resultados Excelentes con respecto al Rendimiento
general de una Organizacion, en sus Clientes, Personas
y en la Sociedad en la que actua, se logran mediante un
Liderazgo que dirija e impulse la Politica y Estrategia,
gue se hara realidad a traves de las Personas, las
Allanzas y Recursos y los Procesos”.
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CRITERIO N° 1 LIDERAZGO

Alta Direccion Hospitalaria lidera los procesos a través del Equipo
Directivo integrado por Directora, Subdireccion Médica, Atencion
Ambulatoria, Administrativa, Operaciones, Gestion de Cuidados,

Gestion y Desarrollo de las Personas, y las unidades asesoras.
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d%e'g CRITERIC'N® Z POLITYICA' ESTRATEGIAY = 1§

PLANIFICACION ESTRATEGICA

( =
-

Las Organizaciones Excelentes implantan su Mision y Vision

objetivos y procesos para hacer realidad |la estrategia.

desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de interésy
en la que se tiene en cuenta el mercado y sector donde se opera.
Estas organizaciones desarroilan y despliegan politicas, planes,



http://uk.iteksoft.com/modules.php?op=modload&name=Sections&file=index&req=viewarticle&artid=31
http://pdf.iteksoft.com/modules.php?op=modload&name=Sections&file=index&req=viewarticle&artid=31

R & p ' e NN - . 11 1 Cl..,.l..
‘%f 2.1 *Politicas, Estrategia y Planificacion ===
Estrategica”

« ¢ El Establecimiento cuenta con un Plan de Desarrollo
Estrategico concordante con la politica, planes y
programas de la Red Asistencial que compone y
considera ademas, politicas y planes de accidon en
relacion a los siguientes procesos claves: Recursos
Humanos, Gestion de la Informacion de usuarios,
Objetivos de impacto Sanitarios, Gestion Financiero
Contable y Presupuestaria, Gestion Clinica y
Administrativa, Gestion del cuidado, Cobroy
Recaudacion de Ingresos, Auditoria Interna y Control de
Gestion?

« Letrac), del articulo 16, del Reglamento
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2.2 “Politicas, Estrategia y Planificacion—
Estrategica”

» El Establecimiento implementa su Plan
Estratégico mediante un Plan Anual de
Actividades y un Plan de Inversiones

* Letra d) del articulo 16, del Reglamento
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‘%f 2.3 “Politicas, Estrategia y Planiticacion ===
Estrategica”

» El Establecimiento se encuentra
registrado en la Superintendencia de
Salud como prestador institucional y
mantiene dicha acreditacion, para todas
las prestaciones gue otorgue, para las
cuales se han definido los respectivos
estandares de calidad.

* Letra b) del articulo 16 del Reglamento
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‘%f 2.4 "Politicas, Estrategia y Planificacion ===
Estrategica”

» El Establecimiento dispone por escrito de
una cartera de servicios con definicion de
su oferta, concordante con el tipo de
actividades, grado de complejidad técnica
y especialidades determinados por el
Director de Servicio de Salud respectivo.

Letra a), del articulo 18 del Reglamento
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‘L%% 2.5 “Politicas, Estrategia y Planiticacion il
Estrategica”

» El Establecimiento ha definido politicas y
estrategias relacionadas con la gestion del
cuidado, que al menos contemplan la
categorizacion de pacientes por riesgo
dependencia

 Articulo 31 de la ley
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‘L%% 2.6 “Politicas, Estrategia y Planiticacion il
Estrategica”

» El Establecimiento ha definido politicas y
estrategias en materia de calidad de las
atenciones prestadas, instalando a lo
menos Oficinas de Calidad y Seguridad
del Paciente e implementando Cultura de

Seqguridad
* Articulo 31 de la Ley
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CRITERIO N° 3 PERSONAS B

Las Organizaciones Excelentes gestionan, desarrollan y hacen que
aflore todo el potencial de las personas que las integran tanto a
nivel individual como de equipos de |la organizacion en su

conjunto. Fomentan la justicia e igualdad e implican y facultan a
las personas. Se preocupan, comunican, recompensan y dan

reconocimiento a las personas para, de este modo, motivarlas e

incrementar su compromiso con la organizacion logrando que
utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de la

misma.
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3. 1" PERSCONAS | WZEEA

El Establecimiento cuenta con sistemas o
mecanismos de gestion para la administracion
del personal, definiendo procedimientos en las
siguientes areas relevantes: Registro de
Personal, Reclutamiento, Seleccion, Induccion,
Desvinculacion y Reconocimiento del Personal,
Evaluacion del Desempeio, Capacitacion,
Asignhacion de Turnos, Horas Extraordinarias y
Remuneraciones VariablesArticulo 31 de la Ley



http://uk.iteksoft.com/modules.php?op=modload&name=Sections&file=index&req=viewarticle&artid=31
http://pdf.iteksoft.com/modules.php?op=modload&name=Sections&file=index&req=viewarticle&artid=31

s

32PERSONAS Wit

El Establecimiento cuenta con mecanismos
formales de participacion tales como Consejo
Técnico, Comités Unidades Asesoras y
cualquier otro que sea necesario, de caracter
permanente o temporal, los que se encuentran
constituidos formalmente mediante Resolucion,
cuentan con Reglamento Interno de
Funcionamiento y registran sus sesiones en
actas

Letra 1) del articulo 16, del Reglament

HOSRITALREGIONAL
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« Se garantiza que el personal posee los
conocimientos y las competencias necesarios
para el desempeno de sus funciones, a lo
menos en las siguientes areas relevantes:
Planificacion y Control de Gestion, Gestion
Financiera Contable y presupuestaria,
Administracion de Personal, Atencion y Apoyo al
Usuario, Gestion Clinica y Administrativa,
Gestion del cuidado y Auditoria interna

* Articulo 31y Letra c) del articulo 37 de la Ley.
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El Establecimiento cuenta con Sistemas de Informacion compatibles
con los de la Red correspondiente.
Letra c) del articulo 18, del Reglamento
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4 4.1 ALIANZAS Y RECURSOS =

» Las Organizaciones Excelentes planifican
y gestionan las alianzas externas, sus
proveedores y recursos internos en apoyo
de su politica y estrategia y del eficaz
funcionamiento de sus procesos. Durante
la planificacion, y al tiempo que gestionan
sus allanzas y recursos, establecen un
equilibrio entre las necesidades actuales y
futuras de la organizacion, la comunidad y
el medio ambiente.
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& 42 ALTANZAS'Y RECURSES LALLM

« Se entrega informacion estadistica, de atencion
de pacientes y cualquier otra informacion de
salud que le sea solicitada, a instituciones con
atribuciones para solicitarla. (Grupos de Interés:
MINSAL, FONASA, Servicio de Salud,
Superintendencia de Salud, Establecimientos de
la Red Asistencial, etc.).

» Letra d), del articulo 18, del Reglamento
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& CRITERIO N° 5 PROCESCS L aLIAT

Las Organizaciones Excelentes disenan, gestionan y mejoran sus
procesos para satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos
de interés y generar cada vez mayor valor para ellos.
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 E| Establecimiento cuenta con un sistema
0 mecanismo de atencion y apoyo al
usuario.

 Articulo 31 de la Ley

Created by eDocPrinter PDF Pro!!
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5.2 PROCESOS -

* El Establecimiento dispone de un sistema
de Cuenta Publica a la Comunidad

» Letra i), del articulo 16 del Reglamento

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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qtesa.
5.3 PROCESOS

* El Establecimiento ha definido sus procesos
asistenciales claves, entre los que se
encuentran:

* Gestion de camas.

« Atencion de Urgencia.

» Gestion de Pabellones Quirurgicos.

« Gestion Atencion Ambulatoria.

« Gestion de Atencion Cerrada.

* Gestion de servicios de apoyo diagnostico y
terapeutico.

 Articulo 31, de la Ley
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« El Establecimiento cuenta con sistemas o
mecanismos de gestion en Auditoria
Interna. Ademas, la Unidad encargada de
su desarrollo, realiza auditorias a las
areas claves del Establecimiento.

» Letra c) del articulo 37 de la Ley

HOSRITALREGIONAL

& i
5.4 PROCESOS =
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5.5 PROCESOS

» El Establecimiento ha implementado
satisfactorlamente mecanismos 0O
sistemas de Control de Gestidn

» Letra c), del articulo 37, de la Ley
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* El Establecimiento cuenta con un sistema
especializado en el manejo de peticiones,
criticas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones de los usuarios, orientado a
recibirlos y solucionarlos.

» Letraj), del articulo 16, del Reglamento

HOSRITALREGIONAL

& i
5.6 PROCESOS =3
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5.7 PROCESOS

» El Establecimiento posee un sistema de
registro y gestion de sus Listas de Espera.

* Letra e), del articulo 18, del Reglamento

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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5.8 PROCESOS

» El Establecimiento tiene Implementado de
acuerdo al Plan Estratégico y a las
Politicas del Servicio, en lo referente a los
beneficiarios de la Ley N°18.469,
procedimientos de cobro y recaudacion de
INgresos.

» Letra h), del articulo 16, del Reglamento
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5.9 PROCESOS -y

» El Establecimiento ha desarrollado un
sistema de costeo de sus principales
productos y/o prestaciones.

» Letraf), del articulo 16 del Reglamento

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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5.10 PROCESOS )

» El Establecimiento ha desarrollado un
sistema de refrendacion presupuestaria de
la orden de compra.

* Ley de Presupuestos del Sector Publico

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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5.11 PROCESOS =3

» El Establecimiento tiene Implementado de
acuerdo a las Politicas del Servicio,
sistemas 0 mecanismos de gestion y
desarrollo en el area de administracion
flnanciero - contable.

» Letra c), del articulo 37, de D.F.L. N°
01/2005

HOSRITALREGIONAL
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5.12 PROCESOS

» El Establecimiento tiene Implementado de
acuerdo a las Politicas del Servicio,
sistemas 0 mecanismos gue garanticen la
atencion de beneficiarios gue hayan sido
referidos por las Redes y los casos de
urgencia y emergencia.

 Articulo 31, de D.F.L. N° 01/2005

HOSRITALREGIONAL

4 i
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* El establecimiento cuenta con
mecanismos o sistemas orientados al
logro una articulacion adecuada dentro de
la Red Asistencial

» Letraf), del articulo 37, de D.F.L. N°
01/2005

Created by eDocPrinter PDF Proll!
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USUARIOS/CLIENTES

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados
sobresalientes con respecto a sus usuarios/clientes.
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6.1 RESULTADOS EN LOS USUARIOS/CLIENTES —

» El Establecimiento ha definido objetivos
relacionados con la satisfaccion de los
establecimientos derivadores y de
referencia (si corresponde) y la Direccion
de Servicio respectiva, en cuanto a su
gestion adecuadamente articulada con la
Red definida para su poblacion a cargo.
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-L‘%% 0.2 RESUITTADCOS'EN 0SS USUARICS/CLENT _‘:‘

» El Establecimiento ha definido indicadores
relacionados con la satisfaccion de los
establecimientos derivadores y de
referencia (si corresponde) y la Direccion
de Servicio respectiva, en cuanto a su
gestion adecuadamente articulada con la
Red definida para su poblacion a cargo
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0.3 RESULTADGCSEN LOS USUARIOS/CL’:ENTE%H CCCCC LAN

El Establecimiento ha definido objetivos
relacionados con el cumplimiento de metas y
compromisos asumidos con otras instituciones,
los que al menos contemplan:

Metas comprometidas con el Servicio de Salud
Metas comprometidas con el FONASA

Metas Sanitarias

Metas de desempeno
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0.3 RESULTADGCSEN LOS USUARIOS/CL’:ENTE%H CCCCC LAN

El Establecimiento ha definido indicadores
relacionados con el cumplimiento de metas y
compromisos asumidos con otras instituciones,
los que al menos contemplan:

Metas comprometidas con el Servicio de Salud
Metas comprometidas con el FONASA

Metas Sanitarias

Metas de desempeno
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@ 04 RESULTADOS'EN LOS USUARIOS/CLIENTES %

RESUMEN DE INDICADORES'*!

6.
7.
Indicador: (N2 de actividades comprometidas realizadas por la Unidad/N2 de actividades

N° de actividades ejecutadas en el periodo conforme a las condiciones establecidas en
el contrato con FONASA/ N° de Actividades programadas y financiadas por FONASA
calculadas a la fecha de corte x 100.

(N2 dias camas categorizados por riesgo-dependencia médico quirudrgico adulto y
pediatrico/N? total de dias camas médico quirurgico adulto y pediatrico)*100 (se
excluye, neonatologia, obstetricia y psiquiatria).

Porcentaje CMA cirugia electiva en mayores de 15 afos. (Se debe haber aumentado en
un 15% respecto del aio anterior.)

Categorizacion de Urgencia en Adultos. (Aumentar el porcentaje, respecto al aio
anterior).

Porcentaje de variacidn del indice de ausentismo de licencias médicas curativas (de
acuerdo alo acordado con el Servicio respectivo).

Porcentaje de horas de uso de pabellones electivos por establecimiento.

Definicion de metas productivas por unidades funcionales del establecimiento:

totales comprometidas por la Unidad) *100

11 Al menos el estabiecimiento debe contemplar (0s indicadores que se indican en el presente cuadro.
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CRITERIO N° 9 RESULTADOS CLAVE -y

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados
sobresalientes con respecto a los elementos clave de su politica y estrategia.

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------


http://uk.iteksoft.com/modules.php?op=modload&name=Sections&file=index&req=viewarticle&artid=31
http://pdf.iteksoft.com/modules.php?op=modload&name=Sections&file=index&req=viewarticle&artid=31

4 <
9.1 RESULTADOS CLAVE )

« E| Establecimiento ha definido objetivos de
Impacto sanitario en las siguientes areas:

* Medicion de letalidad segun complejidad de los
pacientes.

 Resolutividad en los ambitos ambulatorio,
nospitalizados y urgencia.

» Cobertura en tratamientos farmacologicos.

« Cumplimiento de protocolos de oportunidad de
intervenciones quirdrgicas

HOSRITALREGIONAL-
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9.2 RESULTADOSCLAVE | WZEEA

El Establecimiento ha definido indicadores de
Impacto sanitario en las siguientes areas:

Medicion de letalidad segin complejidad de los
pacientes.

Resolutividad en los ambitos ambulatorio,
nospitalizados y urgencia.

Cobertura en tratamientos farmacologicos.

Cumplimiento de protocolos de oportunidad de
intervenciones quirdrgicas
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El Establecimiento ha definido objetivos
para los siguientes procesos asistenciales:

Gestion de camas
Atencion ambulatoria

Atencion cerrada
Servicios de apoyo diagndstico y
terapeutico
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El Establecimiento ha definido indicadores
de cumplimiento para los siguientes
procesos asistenciales:

Gestion de camas

Atencion ambulatoria

Atencion cerrada

Servicios de apoyo diagnodstico y
terapeutico.
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‘%‘ 9.5 RESULTADOS CLAVE

El Establecimiento ha definido objetivos
para alcanzar los siguientes resultados
clave:

* Mantener el Equilibrio Presupuestario,
entendido como el equilibrio entre
Ingresos y gastos devengados.

« Cumplimiento de Garantias AUGE.

HOSRITALREGIONAL
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 E| Establecimiento ha definido indicadores
para alcanzarlos siguientes resultados
clave:

* Mantener el Equilibrio Presupuestario,
entendido como el equilibrio entre
Ingresos y gastos devengados

 Cumplimiento de Garantias AUGE
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RESUMEN DE INDICADORES'*!

1.Ingresos totales devengado = Gastos totales devengado.
2.N¢ de Prestaciones GES efectuadas/N2 de prestaciones GES comprometidas con
FONASA.
3.N2 de Prestaciones con cumplimiento de garantia de oportunidad/N2 de
prestaciones con garantia de oportunidad comprometidas con FONASA.

Created by eDocPrinter PDF Prol! ;

1 Al menos el establecimiento debe contempiar 1os indicadores qué se indican enél presente cuadro.



http://uk.iteksoft.com/modules.php?op=modload&name=Sections&file=index&req=viewarticle&artid=31
http://pdf.iteksoft.com/modules.php?op=modload&name=Sections&file=index&req=viewarticle&artid=31

& 9. 7"RESULTADOS CLAVE L aLl

« E| Establecimiento ha definido objetivos para
alcanzar los siguientes resultados clave:

« Cumplimiento de metas de reduccidon de Listas
de Espera. (Ej: Definicion de responsables de la
priorizacion, Aplicacion de criterios de
priorizacion definidos por la Red Asistencial
respectiva).

« Cumplimiento metas de Satisfaccion de los
Usuarios en cuanto a la calidad de las
atenciones
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El Establecimiento ha definido indicadores para
alcanzar los siguientes resultados clave:

« Cumplimiento de metas de reduccidon de Listas
de Espera. (Ej: Definicion de responsables de la
priorizacion, Aplicacion de criterios de
priorizacion definidos por la Red Asistencial

respectiva).

« Cumplimiento metas de Satisfaccion de los
Usuarios en cuanto a la calidad de las

atenciones

9 FRESULTADOS CLAVE | L
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