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Introduccion

Garantia de Calidad de la Atencion de la Salud

El Gobierno Hospitalario Institucional y los demas encargados de generar y establecer
normas para el adecuado funcionamiento de los servicios de salud, han establecido a lo
largo del tiempo diferentes lineamientos que pretenden estandarizar y generar el
mejoramiento de la calidad de la atencion que se presta en nuestra institucion.

El Sistema de Garantia de Calidad de la Atencidn de Salud, establece todas aquellas
normas, instituciones y procesos, que, aplicados de una manera sistematica, pueden
producir impacto en la calidad de la atencién de la salud.

La prestacidn de servicios seguros, humanizados y alineados con el cumplimiento de
altos estandares de calidad, es un compromiso constante Clinica San Agustin, por lo
cual, la estructuracion de politicas que guien el actuar del cliente interno en la
institucion y en el proceso de atencion, y las cuales se integren con el direccionamiento
estratégico institucional, es de vital importancia para contribuir al mejoramiento de la
calidad de vida y la salud de la poblacion.

El desarrollo de la Politica de Calidad y prestacidn de servicios de Salud es una de las
estrategias fundamentales en la mejora continua de los procesos, ya que enmarca el
camino vy la direccidon que debe seguir la organizacion.

Dicha Politica abarca un compromiso con el cumplimiento de los requisitos del Sistema
de Garantia de Calidad de la Atencion de la Salud, como una herramienta de gestion
sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional en
términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo, la cual
estd enmarcada en los planes estratégicos y de desarrollo de la entidad, ademas,
proporciona las bases necesarias para el cumplimiento de los objetivos institucionales.
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Objetivo

Definir los lineamientos institucionales a seguir por el cliente interno, alineados con el
direccionamiento estratégico, que abarquen el cumplimiento de los componentes del
Sistema de Garantia de Calidad de la Atencidn en Salud, y mediante los cuales se
garantice al cliente externo la prestacion de servicios de alta calidad, seguros,
humanizados, con enfoque, control y gestion de la tecnologia y el riesgo, 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.

Expectativas

La Politica de Calidad y prestacién de servicios de Salud de Clinica San Agustin, busca
satisfacer las expectativas tanto de los usuarios externos como internos, de tal manera
gue todos los procesos estén alineados con la calidad de la atencién en salud.

INTERNAS:

e Satisfaccion del usuario: Cumplir con las expectativas del usuario mediante la
prestacion de un servicio.

* Mejoramiento continuo: Es el proceso que permite implementar acciones para
corregir las falencias encontradas en el area.

e Cumplimiento de la normatividad: Se refiere al cumplimiento de requisitos
normativos exigibles a la empresa acordes con la actividad propia e inherente de su
actividad productiva.

® Responsabilidad social empresarial: Es la capacidad de respuesta que tiene una
empresa o una entidad, frente a las acciones sobre los diferentes grupos con los que se
relaciona.

EXTERNAS:

e Calidad de la atencidn en salud: Se entiende como la provision de servicios de salud a
los usuarios individuales y colectivos de manera accesible y equitativa, a través de un
nivel profesional éptimo, teniendo en cuenta el balance entre beneficios, riesgos y
costos, con el propdsito de lograr la adhesion y satisfaccion de dichos usuarios.
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e Accesibilidad: Es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud
gue le garantiza el Sistema General de Seguridad Social en Salud.

* Oportunidad en la atencion: Es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los
servicios que requiere, sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su
salud. Esta caracteristica se relaciona con la organizacion de la oferta de servicios en
relacién con la demanda y con el nivel de coordinacidn institucional para gestionar el
acceso a los servicios.

* Humanizacion en la atencién: Es brindar una atencién humana que incluye
acompainamiento asistencial, educativo y de soporte a la familia. El objetivo de la
atencion en salud, no sélo es brindar conocimientos tedricos y practicos al paciente y su
familia, sino garantizar el desarrollo de capacidades de los colaboradores para alcanzar
un crecimiento humano y profesional que asegure la prestacion de un servicio con
calidad y calidez.

e Seguridad en la atencidn: Es el conjunto de elementos estructurales, procesos,
instrumentos y metodologias basadas en evidencias cientificamente probadas que
propenden por minimizar el riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso de
atencion de salud o de mitigar sus consecuencias.

Se ubican las expectativas tanto internas como externas y se establece un orden de
relevancia para cada una de ellas. En este caso, se establece la Calidad de la atencion
en salud (expectativa externa) mejoramiento continuo (expectativa interna) como las
de mayor peso. Esto no quiere decir que las demds carezcan de importancia, sino mas
bien que el cumplimiento de unas expectativas lleva al logro en otras.

Definicion de politica de calidad

Clinica San Agustin ha establecido como politica de calidad y prestacidn de servicios:

“Prestar servicios de salud de excelente calidad cumpliendo la normatividad vigente,
garantizandole a nuestros usuarios, a su familia y la comunidad, accesibilidad,
seguridad, oportunidad, y humanizacién en la atencidn, orientando los procesos
institucionales a la satisfaccion de clientes internos y externos, promoviendo el
mejoramiento continuo.”



Para ello desde el afio 2013 el Gobierno Hospitalario crea la Unidad de Calidad,
integrado por Direccion Médica, Auditoria Médica Interna, Jefe de Servicio de CM,
cuyas responsabilidades son inherentes al cargo que ocupan.

Establece su Programa de Seguridad de pacientes, confeccionando un estatuto

especifico para dicho programa.

La Unidad de Calidad establece los siguientes objetivos con sus actividades propuestas
gue se exponen a continuacion.

Ne Objetivo Actividades propuestas
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Fortalecer la cultura
organizacional, enfocada al
cumplimiento de las buenas

practicas para la seguridad del
paciente.

Dar a conocer al cliente externo la
forma en que se gestionan los
procesos de la institucidn para la
prestacion de servicios de calidad.

* Actualizacién y socializacién
constante de la normatividad vigente
por la cual se rige el quehacer en la
institucion

* Realizar rondas de Seguridad para el
fomento de la cultura de Seguridad

* Realizar y Desarrollar el cronograma
de fortalecimiento de las buenas
practicas de Seguridad del Paciente.

* Verificar la adherencia a guias,
manuales, protocolos, procesos y
procedimientos.

* Desarrollar actividades con la
Asociacion de Usuarios.

* Realizar rendicion de cuentas
institucional

* Realizar Plan de Comunicaciones para
divulgacién de las acciones
institucionales.




Monitoreo

A continuacion, se presentan los indicadores que permitiran conocer el nivel de
madurez de la Politica de Calidad y prestacién de servicios, |la cual tendra un

seguimiento semestral y los indicadores para medir el avance serdan:

Nombre del indicador Féormula




