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CALIDAD SEGCALIDAD SEGÚÚN LA OMSN LA OMS
““Es el conjunto de servicios diagnEs el conjunto de servicios diagnóósticos y terapsticos y terapééuticos muticos máás s 
adecuado para conseguir una atenciadecuado para conseguir una atencióón sanitaria n sanitaria óóptima, ptima, 
teniendo en cuenta todos los factores y conocimientos del teniendo en cuenta todos los factores y conocimientos del 
paciente y del servicio mpaciente y del servicio méédico, y lograr el mejor resultado dico, y lograr el mejor resultado 
con el mcon el míínimo riesgo de efectos iatrognimo riesgo de efectos iatrogéénicos, y la mnicos, y la mááxima xima 
satisfaccisatisfaccióón del paciente con el proceso.n del paciente con el proceso.””



UNA DEFINICIUNA DEFINICIÓÓN SIMPLEN SIMPLE

Para proporcionar un servicio de Calidad hay que igualar o Para proporcionar un servicio de Calidad hay que igualar o 
superar las expectativas que tiene el paciente sobre el superar las expectativas que tiene el paciente sobre el 
servicio.servicio.



EL PACIENTE / CLIENTEEL PACIENTE / CLIENTE
Cliente es aquella persona que necesita o desea un servicio Cliente es aquella persona que necesita o desea un servicio 
para lo cual estpara lo cual estáá decidida a realizar un intercambio decidida a realizar un intercambio 
econeconóómico con quien se lo brinde.mico con quien se lo brinde.

Paciente es una persona activa, con posibles dolencias en su Paciente es una persona activa, con posibles dolencias en su 
salud, que tiene derechos adquiridos con participacisalud, que tiene derechos adquiridos con participacióón n 
responsable y conciente que demanda un diresponsable y conciente que demanda un diáálogo y una logo y una 
solucisolucióón a su problema a un servidor.n a su problema a un servidor.



DETERMINANTES DETERMINANTES 
DE LA CALIDAD DE UN SERVICIODE LA CALIDAD DE UN SERVICIO

ELEMENTOS TANGIBLES.ELEMENTOS TANGIBLES.

ELEMENTOS INTANGIBLES.                        ELEMENTOS INTANGIBLES.                        

FIABILIDAD.                                       FIABILIDAD.                                       

CAPACIDAD DE RESPUESTA.          CAPACIDAD DE RESPUESTA.          

PROFESIONALIDAD.PROFESIONALIDAD.

COMPRENSICOMPRENSIÓÓN DEL PACIENTE.N DEL PACIENTE.

CREDIBILIDAD.      CREDIBILIDAD.      

SEGURIDAD. SEGURIDAD. 

ACCESIBILIDAD.ACCESIBILIDAD.

COMUNICACICOMUNICACIÓÓN. N. 

CORTESCORTESÍÍA. A. 



ÍÍNDICE DE COMPLICACIONESNDICE DE COMPLICACIONES

NNºº DE COMPLICACIONESDE COMPLICACIONES

NNºº TOTAL DE ESTUDIOSTOTAL DE ESTUDIOS

== 0.05%0.05%

PERFORACION COLPERFORACION COLÓÓNICA CON ARGON PLASMANICA CON ARGON PLASMA 11

PERFORACION COLONICA POST POLIPECTOMIAPERFORACION COLONICA POST POLIPECTOMIA 11

SINDROME POST POLIPECTOMIA SIN INTERNACIONSINDROME POST POLIPECTOMIA SIN INTERNACION 22

SANGRADO POST POLIPECTOMIASANGRADO POST POLIPECTOMIA 22

SINDROME POST POLIPECTOMIA CON INTERNACIONSINDROME POST POLIPECTOMIA CON INTERNACION 22



ÍÍNDICE DE LLEGADA NDICE DE LLEGADA 
A CIEGOA CIEGO

NNºº DE VCC INCOMPLETASDE VCC INCOMPLETAS

NNºº TOTAL DE VCC TOTAL DE VCC 
X 1 AX 1 AÑÑO O == %%

651651

1532115321
== 95.75 %95.75 %



CAUSAS DECAUSAS DE
NO LLEGADA A CIEGONO LLEGADA A CIEGO

PREPARACION SUBPREPARACION SUBÓÓPTIMAPTIMA 206206

ÁÁNGULO FIJONGULO FIJO 275275

DDÓÓLICO COLONLICO COLON 8080

LOOPLOOP 5959

CANCER INFRANQUEABLECANCER INFRANQUEABLE 1818

OTRAS CAUSASOTRAS CAUSAS 1313

TOTALTOTAL 651651



TOTAL DE COLONOSCOPIASTOTAL DE COLONOSCOPIAS

ESTUDIOS COMPLETOSESTUDIOS COMPLETOS 95.75%95.75%

PREPARACION SUBPREPARACION SUBÓÓPTIMAPTIMA 1.34%1.34%

CAUSAS FCAUSAS FÍÍSICAS,SICAS,

INTRUMENTALES Y TINTRUMENTALES Y TÉÉCNICASCNICAS 2.91%2.91%





ÍÍNDICE DE RECLAMOSNDICE DE RECLAMOS
NNºº DE RECLAMOSDE RECLAMOS

NNºº TOTAL DE PRESTACIONES TOTAL DE PRESTACIONES 
(ESTUDIOS + CONSULTAS)(ESTUDIOS + CONSULTAS)

5353

3081030810
== 0.17%0.17%

== %%



COMPOSICICOMPOSICIÓÓN DE LOS RECLAMOSN DE LOS RECLAMOS

CALL CENTERCALL CENTER 1313 DESINFORMACIDESINFORMACIÓÓN N 

ERROR ADMINISTRATIVOERROR ADMINISTRATIVO

RECEPCIONRECEPCION 1717 DESINFORMACIDESINFORMACIÓÓNN

ERROR ADMINISTRATIVOERROR ADMINISTRATIVO

MEDICOSMEDICOS 1616 CAUSAS ASISTENCIALESCAUSAS ASISTENCIALES

ESPERA INADECUADAESPERA INADECUADA

OTROSOTROS 77 INFORMINFORMÁÁTICA, ETC.TICA, ETC.

5353



ÍÍNDICE DE ACTIVIDAD CIENTNDICE DE ACTIVIDAD CIENTÍÍFICAFICA

NNºº DE TRABAJOS PUBLICADOSDE TRABAJOS PUBLICADOS

NNºº MEDICOS GASTROENTEROLOGICOSMEDICOS GASTROENTEROLOGICOS

2323
== 11

== %%

2323



ÍÍNDICE DE ACTIVIDAD CIENTNDICE DE ACTIVIDAD CIENTÍÍFICAFICA

PROTOCOLOS DE INVESTIGACION EXTERNOSPROTOCOLOS DE INVESTIGACION EXTERNOS 88

PROTOCOLOS DE INVESTIGACION INTERNOSPROTOCOLOS DE INVESTIGACION INTERNOS 88

TRABAJOS PRESENTADOSTRABAJOS PRESENTADOS 77



ÍÍNDICE DE PERCEPCINDICE DE PERCEPCIÓÓN DE N DE 
SATISFACCISATISFACCIÓÓN POST CONSULTAN POST CONSULTA

87.2%87.2%
+ DEL 80% ES MUY BUENO A EXCELENTE+ DEL 80% ES MUY BUENO A EXCELENTE



COMPOSICICOMPOSICIÓÓNN
DEL INDICADORDEL INDICADOR

90% RECEPCI90% RECEPCIÓÓNN CORDIALIDADCORDIALIDAD 96%96%

RESPUESTA A REQUISITOSRESPUESTA A REQUISITOS 92%92%

TIEMPO DE ESPERATIEMPO DE ESPERA 81%81%

90.7% M90.7% MÉÉDICODICO CORDIALIDADCORDIALIDAD 96.4%96.4%

PROFESIONALISMOPROFESIONALISMO 95.7%95.7%

TIEMPO DE ESPERATIEMPO DE ESPERA 80%80%

81% CONTACT CENTER81% CONTACT CENTER CORDIALIDADCORDIALIDAD 88.7%88.7%

RESPUESTA A REQUISITOSRESPUESTA A REQUISITOS 82.5%82.5%

TIEMPO DE ESPERATIEMPO DE ESPERA 72%72%



ÍÍNDICE DE PERCEPCINDICE DE PERCEPCIÓÓN DE N DE 
SATISFACCISATISFACCIÓÓN POST ESTUDION POST ESTUDIO

+ 80% ES MUY BUENO A EXCELENTE+ 80% ES MUY BUENO A EXCELENTE

CONTAC CENTERCONTAC CENTER 88.4%88.4%

RECEPCIRECEPCIÓÓNN 90.2%90.2%

ASISTENTEASISTENTE 91%91%

ANESTESIANESTESIÓÓLOGOSLOGOS 90.4%90.4%

ENDOSCOPISTASENDOSCOPISTAS 90.8%90.8%

ESPACIO FESPACIO FÍÍSICOSICO 91.8%91.8%

TIEMPO DE ESPERATIEMPO DE ESPERA 89%89%

90.22%90.22%



ÍÍNDICE DE SATISFACCINDICE DE SATISFACCIÓÓNN
DE FINANCIADORESDE FINANCIADORES

(ENCUESTA DE GERENTES DE PRESTACIONES)(ENCUESTA DE GERENTES DE PRESTACIONES)

96.25%96.25%
RESOLUCIRESOLUCIÓÓN MN MÉÉDICA EN PRDICA EN PRÁÁCTICAS ENDOSCCTICAS ENDOSCÓÓPICAS. PICAS. 

ASISTENCIA MASISTENCIA MÉÉDICA EN CONSULTORIOS.DICA EN CONSULTORIOS.

RELACIONES INSTITUCIONALES.RELACIONES INSTITUCIONALES.

RESPUESTA ADMINISTRATIVA A LOS REQUISITOS.RESPUESTA ADMINISTRATIVA A LOS REQUISITOS.



ÍÍNDICE DE PERCEPCINDICE DE PERCEPCIÓÓN DE N DE 
CALIDAD GLOBALCALIDAD GLOBAL

PERCEPCIPERCEPCIÓÓN DE N DE 

SATISFACCISATISFACCIÓÓNN

POST CONSULTAPOST CONSULTA

PERCEPCIPERCEPCIÓÓN DEN DE

SATISFACCISATISFACCIÓÓNN

POST ESTUDIOPOST ESTUDIO

PERCEPCIPERCEPCIÓÓN DEN DE

SATISFACCISATISFACCIÓÓNN

DE FINANCIADORESDE FINANCIADORES

33

++++



COMPOSICICOMPOSICIÓÓN N 
DEL INDICADORDEL INDICADOR

87.2387.23 90.2290.22 96.2596.25

== 91.2%91.2%

+ DEL 80% ES MUY BUENO A EXCELENTE+ DEL 80% ES MUY BUENO A EXCELENTE

33



INDICADORES GEDYT 2009INDICADORES GEDYT 2009
COMPLICACIONESCOMPLICACIONES 0.05%0.05%

LLEGADA A CIEGOLLEGADA A CIEGO 95.75%95.75%

BIOPSIAS OBSERVADASBIOPSIAS OBSERVADAS 0.97%0.97%

EFECTOS COLATERALESEFECTOS COLATERALES 12.5%12.5%

RECLAMOSRECLAMOS 0.17%  0.17%  

ACTIVIDAD CIENTACTIVIDAD CIENTÍÍFICAFICA 1.1.

PERCEPCIPERCEPCIÓÓN DE SATISFACCIN DE SATISFACCIÓÓN POST CONSULTAN POST CONSULTA 87.2%87.2%

PERCEPCIPERCEPCIÓÓN DE SATISFACCIN DE SATISFACCIÓÓN POST ESTUDION POST ESTUDIO 90.2%90.2%

PERCEPCIPERCEPCIÓÓN DE SATISFACCIN DE SATISFACCIÓÓN DE FINANCIADORESN DE FINANCIADORES 96.2%96.2%

PERCEPCIPERCEPCIÓÓN DE CALIDAD GLOBALN DE CALIDAD GLOBAL 91.2%91.2%




