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1. Sistema de Gestión de Calidad. ¿Qué es? 
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1. Sistema de Gestión de Calidad. ¿Qué es? 
 

• Conjunto de elementos  aplicados para mejorar el funcionamiento de una organización 
y garantizar la calidad de los servicios que ofrece. 

 
• Dentro del CHGUV: unidad funcional de mama, biobanco, banco de sangre, 

bioingeniería, análisis clínicos, reumatología, oncología médica, nefrología y SARTD. 
 

 Mejora continua 
 

 Evitar errores internos 
y externos 
 

 Marco de referencia 
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1. Sistema de Gestión de Calidad. ¿Qué es? 

Norma ISO 9001-2015 = examen  Gestión de calidad = con qué vamos al examen 
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2. Campo de aplicación = en qué áreas aplica este sistema de calidad 
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3. Norma ISO 9001-2015 
 

• Norma internacional de referencia sobre la que se basa un sistema de gestión de 
calidad. 
 

• Año 1987 primera versión.  Última actualización año 2015. 
 

• Estructurada en 10 capítulos o secciones. 
 

Lograr que una compañía consiga la satisfacción del 
cliente mediante procesos de mejora continuada 
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Principios Norma ISO 9001-2015 

Enfoque al 
cliente 

Mejora 
continua 

Enfoque a 
procesos 

Participación 
del personal 

Liderazgo 

Decisiones 
basadas en 
la evidencia 

Enfoque en 
hechos 
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3. Norma ISO 9001-2015 
 

1º. Diagnóstico 
inicial 

2º. Diseño del 
sistema de gestión 

de calidad 

3º. Auditoría 
interna 

4º. Auditoría 
externa 

Certificado 
ISO 9001-2015 
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4. Enfoque a procesos (PHVA) 

HACER 

VERIFICAR ACTUAR 

PLANIFICAR 

MEJORA 
CONTINUA 

Puesta en marcha 

 Realizar 
seguimiento e 

informar de 
resultados 

Mejora continua 

Qué, cómo y 
cuándo hacerlo 

 Ciclo PHVA o ciclo de Deming 
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4. Enfoque a procesos (PHVA) 
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4. Enfoque a procesos (PHVA) 

PROCESO DE UNIDAD DOLOR 

PROCEDIMIENTO NORMALIZADO DE TRABAJO (PNT) 
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4. Enfoque a procesos (PHVA) 

1. OBJETO 

2. ALCANCE 

3. DESCRIPCIÓN 

4. REGISTROS 
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4. Enfoque a procesos (PHVA) 

5. DIAGRAMA 
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4. Enfoque a procesos (PHVA) 

INSTRUCCIÓN 
 
 

 VS 
 
 
 

PROTOCOLO 
NORMALIZADO DE 

TRABAJO (PNT) 
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4. Enfoque a procesos (PHVA) 

ÓRGANO DEL QUE EMANA 

ASUNTO 

INSTRUCCIÓN Y 
FECHA 

DESTINATARIOS 

Contenido similar al de un proceso: objeto, 
alcance, descripción, responsables de redacción, 
revisión y aprobación. 

INSTRUCCIÓN TÉCNICA 



SARTD-CHGUV Sesión de Formación Continuada 
 Valencia  12 de Marzo de 2024 

4. Enfoque a procesos (PHVA) PROCEDIMIENTO NORMALIZADO 
DE TRABAJO (PNT) 

Contenido: objeto, alcance, 
descripción, documentación, 
mapa del proceso, bibliografía y 
anexos 
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4. Enfoque a procesos (PHVA) 

Pensamiento basado en riesgos generales y oportunidades 

o Identificar posibles efectos negativos y positivos derivados de un 
proceso. 
 

o Evaluación anual. 
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Pensamiento basado en riesgos generales y oportunidades 

TAREA DEL 
PROCESO 

MODO DE 
FALLO/OPORTUNIDAD 

EFECTO CAUSAS 

Área 
Quirúrgica 

Paciente sin identificación 
o con identificación 
deficiente a la salida de 
AQ 

Eventos adversos 
 
Fallo en la 
trazabilidad vs 
patología 

Error en la 
colocación de la 
pulsera o retirada 
durante la IQ 

 Identificación de fallos dentro del proceso Área Quirúrgica 
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Pensamiento basado en riesgos generales y oportunidades 

 Identificación de fallos dentro del proceso Área Quirúrgica 

MÉTODO DE 
DETECCIÓN 

CONTROLES GRAVEDAD** OCURRENCIA** NPR FINAL 

Se objetiva 
ausencia de 
pulsera en 
URPA 

Evitar cortar 
pulsera 
identificativa/
TAG o poner 
nuevas una 
vez cortadas 

 
2 

 
1 

 
2 

ACCIONES 
RECOMENDADAS 

PLAZO RESPONSABLE 
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Pensamiento basado en riesgos generales y oportunidades 

¿Cómo valoramos el fallo? 

GRAVEDAD 
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Pensamiento basado en riesgos generales y oportunidades 

¿Cómo valoramos el fallo? 

O Ocurrencia del fallo 

  Puntuación 

Frecuente (ha ocurrido frecuentemente) 5 Probable aparición de forma inmediata o en un corto periodo de tiempo (≤ 6 meses). Puede suceder varias veces en un año. 

Ocasional (ha ocurrido infrecuentemente) 4 Es probable que el fallo ocurra. Varias veces entre 1 y 2 años 

Remoto (ocurre raramente) 3 Aparición posible. Puede ocurrir en alguna ocasión en 2 a 3 años. 

Improbable (no se conoce que haya 

ocurrido) 
2 Aparición improbable. Puede ocurrir alguna vez en un periodo superior a los 4 años 

Extremadamente Improbable (casi 

inconcebible que ocurra) 
1 Puede ocurrir alguna vez en un periodo superior a los 6años 

OCURRENCIA 
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Pensamiento basado en riesgos generales y oportunidades 

¿Cómo valoramos el fallo? 

Con un Índice de Prioridad de Riesgos >16 hay que planear y ejecutar 
modificaciones. 



SARTD-CHGUV Sesión de Formación Continuada 
 Valencia  12 de Marzo de 2024 

Pensamiento basado en riesgos generales y oportunidades 

 Identificación de oportunidades dentro del proceso de Unidad del Dolor 

TAREA DEL 
PROCESO 

MODO DE 
FALLO/OPORTUNIDAD 

EFECTO CAUSAS 

 
UDO 

Mantenimiento de la 
consulta telefónica en 
Unidad del Dolor 

Mayor agilidad de 
consulta y mayor 
capacidad de 
primeras visitas. 

Recomendación no 
consultas 
presenciales 
durante Pandemia 
COVID 19, 
mantenimiento 
posterior. 
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MÉTODO DE 
DETECCIÓN 

CONTROLES GRAVEDAD** OCURRENCIA** NPR FINAL 

Suspensión de 
consultas 
citadas 

Gestión de las 
consultas 
realizadas 

 
2 

 
3 

 
6 

Pensamiento basado en riesgos generales y oportunidades 

 Identificación de oportunidades dentro del proceso de Unidad del Dolor 

ACCIONES 
RECOMENDADAS 

PLAZO RESPONSABLE EFICACIA (fecha y comentario) 

Valorar eficacia de la 
consulta 

MENSUAL Jefe Servicio 
SARTD 

Se mantiene un 29,37% de 
consultas (revisiones) NO 

PRESENCIALES. Esto ha permitido 
aumentar en un 14,42% la cifra de 
primeras consultas PRESENCIALES. 
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5. Objetivos 
MEJORA CONTINUA 

 Recursos 

 Acciones con plazos 
establecidos 

 Objetivos 
cuantificables 
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Objetivo 2023: Creación y acreditación de un Grupo 
de Trabajo para Ortopedia Oncológica 
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6. Indicadores de calidad para anestesia y medicina perioperatoria 

o Indicador: instrumento de medida cuantitativa en la que se mide o 
evalúa un criterio. 
 

o No hay un número mínimo de indicadores a definir. 
 

o Análisis de datos en el acta de revisión por la dirección. 
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INDICADORES PROCESOS ASISTENCIALES  

NOMBRE 
INDICADOR 

DESCRIPCIÓN INDICADOR VALOR DE 
REFERENCIA 

2023 

Eficacia de 
consulta 

Mide el grado 
de 
resolutividad  
Fuente: 
Servicio de 
documentación 
 

Índice de 
sucesivas/primeras 
visitas 

 
 

<0,2 

 
 

0,01 

ÁREA: CONSULTA PREANESTÉSICA 

2021 2022 

0,02 0,02 
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NOMBRE 
INDICADOR 

DESCRIPCIÓN INDICADOR VALOR DE 
REFERENCIA 

2023 

Tasa NAVM Mide tasa 
neumonía asoc 
a ventilación 
mecánica. 
NAVM/1000 
días VM. 
Fuente: 
Programa ICCA 
 

Tasa NAVM  
<9 

 
 

2021 2022 

6,09 5,29 

INDICADORES PROCESOS ASISTENCIALES  

ÁREA: UCI 
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INDICADORES PROCESOS ASISTENCIALES  

ÁREA: UDO 

NOMBRE 
INDICADOR 

DESCRIPCIÓN INDICADOR VALOR DE 
REFERENCIA 

2023 

Tiempo de 
demora 

Capacidad de 
absorber la 
demanda 
Fuente: Ud de 
documentación 
 

% de pacientes 
con demora 
superior a 30 días 
para primeras 
consultas  

 
<60% 

 
Acuerdos 

de 
gestión 

 2021 2022 

64,34% 73,41% 
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INDICADORES PROCESOS ASISTENCIALES  

ÁREA QUIRÚRGICA 

NOMBRE 
INDICADOR 

DESCRIPCIÓN INDICADOR VALOR DE 
REFERENCIA 

2023 

Presión 
asistencial 
AQ 
Programado 

Capacidad del área Nº Total de 
intervenciones 
anuales 

 
INFORMATIVO 

 
20825 

 

2021 2022 

23366 24250 
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DATOS DE SATISFACCIÓN 

ENCUESTAS QUEJAS/AGRADECIMIENTOS 
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ENCUESTAS 

 Encuestas en UDO, UCI y UCMA hasta 2022 Encuesta UCI 2022 
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ENCUESTAS 

Encuesta UCMA 2022 
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QUEJAS Y AGRADECIMIENTOS Cuenta de TIPO DE GESTION
Etiquetas de columna

Etiquetas de fila
11-queja verbal

4-Queja escrita
7-Agradecimiento escrito

Total general

ANE-ANESTESIA
3

11
14

092-Extravío de prótesis dentarias, gafas, sonotones, ...
1

1

131-Educación, cortesía
11

11

141-Disconformidad con resultado asistencial.
2

2

REA-REANIMACION
3

7
10

084-Alimentación.
1

1

104-Falta de consideración
1

1

115-Disconformidad con normas internas de organización. (intra-centro)
1

1

131-Educación, cortesía
7

7

UDO-UNIDAD DE DOLOR
3

54
42

99

012-Errores administrativos varios
1

1

014-Informacion sobre citas
1

1

031-Cita previa, funcionamiento (teléfonos comunicando, etc...)
2

2

032-Retraso en la fecha de consulta próxima (2ª visita)
5

5

033-Demora en la prestación del servicio (tardaron...tiempo)
10

10

034-Lista de espera (acceso a la 1ª consulta).
13

13

035-Demora en la realización de pruebas diagnósticas.
2

2

041-Lista de espera quirúrgica.
5

5

042-Otra lista de espera.
5

5

051-Falta de  asistencia o no asistido por otras causas.
3

1
4

116-Coordinación entre Departamentos
1

1

123-Retraso o no entrega de inf. clínicos o copia de la Hª Clínica. (resultados, analíticas o pruebas)
1

1

131-Educación, cortesía
4

42
46

141-Disconformidad con resultado asistencial.
3

3

Total general
3

60
60

123

Definición 

2023 2022 2021 2020 2019 2018 2017 

Quejas 

63 61 35 35 28 26 21 
  

Sugerencias 

0 2 0 2 1 0 0 
  

Agradecimientos 

60 24 14 25 64 37 42 
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7. Acciones correctivas o no conformidades 
 

ACCIÓN CORRECTIVA 
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ACCIÓN CORRECTIVA EN PDA 
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NO CONFORMIDAD 
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7. CONTROL DE EQUIPOS 
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8. Control de equipos 

 Organización y dirección: Servicio de Bioingeniería. Revisión de equipos 
según prioridad. 
 

 Servicios técnicos externos o empresas de revisión de equipos. 
 

 Casas comerciales (ej. Braun) revisan equipos propios (ej. Bombas de 
infusión de medicación). 
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TIPO 1: HERIDAS MAYORES O MUERTE DEBIDO A FALLOS DE LOS EQUIPOS: 

TIPO 2: HERIDAS, DIAGNÓSTICOS INCORRECTOS E INCREMENTO EN EL TIEMPO 
DE RECUPERACIÓN 

TIPO 3: HERIDAS MENORES/ERRORES DE DIAGNÓSTICO 

TIPO 4: INCONVENIENTES O RETARDOS 
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ANOMALÍA DETECTADA EN REVISIÓN DEL DESFIBRILADOR 
DE LA URPA 2º PISO 
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ANOMALÍA DETECTADA EN REVISIÓN DEL DESFIBRILADOR 
DE LA URPA 2º PISO 



SARTD-CHGUV Sesión de Formación Continuada 
 Valencia  12 de Marzo de 2024 



SARTD-CHGUV Sesión de Formación Continuada 
 Valencia  12 de Marzo de 2024 

8. AUDITORÍA INTERNA 
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9. EXAMEN 
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Conclusiones 

 Un SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD tiene como objetivo mejorar el 
funcionamiento de una organización y garantizar la calidad de los servicios que 
ofrece. 
 

 La NORMA ISO 9001-2015 es la norma internacional de referencia sobre la que se 
basa un sistema de gestión de calidad. 
 

 El enfoque hacia la GESTIÓN POR PROCESOS tiene por objetivo optimizar los 
recursos y actividades para conseguir un objetivo. 
 

 Se deben identificar los RIESGOS Y OPORTUNIDADES derivados de cada proceso. 
 

 Es necesario ESTABLECER OBJETIVOS cuantificables y acciones, recursos y plazos 
para llegar a ellos. 
 

 Los INDICADORES orientan sobre el desempeño de una labor. 
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Conclusiones 

 Las ACCIONES CORRECTIVAS Y LAS NO CONFORMIDADES permiten corregir 
fallos. 
 

 Es imprescindible el CONTROL periódico DE EQUIPOS. 
 

 La AUDITORÍA INTERNA es como un simulacro en el que mediante una 
evaluación exhaustiva se busca detectar anomalías para corregir. 
 

 La AUDITORÍA EXTERNA comprueba que una organización cumple con los 
requisitos de calidad establecidos en la norma ISO 9001-2015. 
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