‘;H Hospital Universitario
s A€ Fuenlabrada

MANUAL DE CALIDAD Y MEDIOAMBIENTE DEL H.U.F.

CODIGO DE DOCUMENTO: CAL-MA-001
Version: 10 Fecha: 14/07/2021
Estado: Vigente

PORTADA DOCUMENTO

TIPO DE DOCUMENTO: Manual

EMISOR: Calidad

APROBACION DEL DOCUMENTO

NOMBRE UNIDAD EIRMA FECHA
ORGANIZATIVA APROBACION
M2 Mercedes Ortiz Desarrollo, Calidad y RSC
Angel Castafio Anatomia Patoldgica
Ana Belén Sanchez Anatomia Patoldgica
Ana M2 Carrascoso Hosteleria
Daniel Lopez Servicio de Transfusion
Santiago Prieto Laboratorio Clinico
M2 JesuUs Esteban Farmacia
Yolanda Leo Esterilizacién
José Olarra Anestesia. BQx
Jose Luis Borrajo Bloque Quirargico
AUTORJ/ES Margarita Dongil Atencion al Paciente
M? Isabel Martin Atencion al Paciente
Pedro Fernandez Servicio Técnico
Fermin Molano S° Tco (Electromedicina)
M2 Pilar Diaz Calidad
Carmen Carreira Diagndstico por Imagen
Maria Urbasos Diagndstico por Imagen
Jesus Borbujo Dermatologia
Almudena Hernandez Dermatologia
Alejandro Curcio Cardiologia
Jose Serrano Cardiologia
a . Jefe de Desarrollo,
PROPIETARIO | M2 Mercedes Ortiz Calidad y RSC
DIRECTOR Gema Sarmiento Direccion Gerencia
REVISADO: Comision de Direccion y Area de Desarrollo, Calidad y RSC
DIFUSION: Intranet
ACTUALIZACIONES
FECHA VERSION NATURALEZA DEL CAMBIO PAGINAS
08/05/2012 01 Inclusién del texto: "y con el compromiso del cumplimiento de los 13
requisitos legales y reglamentarios de aplicacion" en la POLITICA
DE CALIDAD.
15/05/2012 02 Revision completa y adaptacion al sistema Integrado de Gestion de Totalidad
Calidad y Medio Ambiente

Pagina 1 de 40

Este documento es de uso exclusivo del personal del Hospital Universitario de Fuenlabrada. Queda prohibida su reproduccién y divulgacion sin
autorizacion expresa del Hospital. Las copias en papel son documentacién no controlada, siendo vélidas sélo en formato electrénico




‘;H Hospital Universitario
saovas d€ FUenlabrada

MANUAL DE CALIDAD Y MEDIOAMBIENTE DEL H.U.F.

CODIGO DE DOCUMENTO: CAL-MA-001
Version: 10 Fecha: 14/07/2021
Estado: Vigente

PORTADA DOCUMENTO

ACTUALIZACIONES

FECHA VERSION NATURALEZA DEL CAMBIO PAGINAS
13/03/2014 03 Revisién completa del Manual, inclusién de nuevos servicios Totalidad
16/03/2016 04 Revision y actualizacion Mision, Vision y Valor del HUF 14-15
16/03/2016 05 Revision y adaptacion a la norma UNE EN ISO 9001:2015 y UNE | Totalidad
EN I1SO 14001:2015

08/11/2017 06 Revisiébn generalizada del documento. Cdédigo documento.
Actualizacion de la Politica de Calidad y Medio Ambiente.

19/05/2019 07 Revision generalizada del documento. Incluir anexo del servicio de
Dxl

16/03/2021 08 Revisién generalizada del documento. Incluir anexo de los servicios

de Dermatologia y Cardiologia. Actualizacion de la Politica de
Calidad y Medio Ambiente

14/07/2021 09 Modificacion del punto de Seguimiento, Medicion, Andlisis y Péag. 36
Evaluacion

Pagina 2 de 40

Este documento es de uso exclusivo del personal del Hospital Universitario de Fuenlabrada. Queda prohibida su reproduccién y divulgacion sin
autorizacion expresa del Hospital. Las copias en papel son documentacién no controlada, siendo vélidas sélo en formato electrénico



‘rﬂ Hospital Universitario
, de Fuenlabrada

MANUAL DE CALIDAD Y MEDIOAMBIENTE DEL H.U.F.

CODIGO DE DOCUMENTO: CAL-MA-001
Version: 10 Fecha: 14/07/2021
Estado: Vigente

INDICE DEL DOCUMENTO

1. OBJETOY CAMPO DE APLICACION ......cocoiieieieeeeeeeeete ettt 5
2. REFERENCIAS NORMATIVAS .....ooitiiit ettt ettt ettt ettt 5
3. TERMINOS Y DEFINICIONES.......cociitititeieeeeteeeee e e ete e et eaene st eaenn st eaene e eaene s 5
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION .....ooiviiieeeeeeee ettt 5
4.1. COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO .....ocveviieiereieceeeeeeeeneas 5
(@21 €7 N1 X 1 [ ]\ SO 5
(070 V1 /=07 1 T 6
4.2. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS. ..ottt ettt te ettt et e et e ettt e et et et e et et e te et et eteete e etesee e aseetesaennatesanneaeis 7
4.3. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION. .....coiiiiiiieeee ettt 8
4.4, SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE .....cooveviieeieececeee e 9
B, LIDERAZGO ...ttt ettt ettt ettt 11
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO ......viiiiiiiecieee ettt eaaen et sannn e 11
5.2 POLITICA DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE .....ooviiieeeeeeee et 14
PROPOSITO. ...ttt ettt te ettt et et et e et et e et et et et e et e et et e et e et e ete et e eaeeteeaeneeeens 14
1S [ ] PRSP 15
VISION ..ottt ettt ettt ettt et e et e te e e e se e st et e st e st et e st e se et et et et et e ae et et eeaenaeeeeeens 16
5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION ............... 19
B. PLANIFICACION. ...ttt ettt ettt te et et e s et e eaaneetesaenneteseenn e 24
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES.........ccoioivieeeeeeeeenns 24
6.2 OBJETIVOS DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE, Y PLANIFICACION PARA
LOGRARLOS ...ttt ettt ettt ettt et e et e e et e e e e e, 25
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS .......ooviiieceeeeeeee ettt 26
T APOYO ..ottt 26
7L RECURSOS. ..ottt ettt ettt ettt et et e e et et e et et e st eneetesaeneetesannn e 26
711 PERSONAS ...ttt ettt ettt et e et 26
7.1.2. INFRAESTRUGCTURA .....oootieiiie ettt ettt ettt ee et eneate e atesaenn e 27
7.1.3. AMBIENTE DE TRABAJO ...ttt ettt 27

Pagina 3 de 40

Este documento es de uso exclusivo del personal del Hospital Universitario de Fuenlabrada. Queda prohibida su reproduccién y divulgacion sin
autorizacion expresa del Hospital. Las copias en papel son documentacién no controlada, siendo vélidas sélo en formato electrénico



‘;m Hospital Universitario
s € FUenlabrada

MANUAL DE CALIDAD Y MEDIOAMBIENTE DEL H.U.F.

CODIGO DE DOCUMENTO: CAL-MA-001
Version: 10 Fecha: 14/07/2021
Estado: Vigente

7.1.4. RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION ......coccoiiiiiiieieeeieeeeee e 28
7.1.5. CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION.......coooviiiieiieeeeeeee e ee e 28
7.2. COMPETENCIA ..ottt ettt ettt ettt ettt et et eteete s eseetesaeen e 28
7.3. TOMA DE CONCIENCIA ... .cooitiieeeeeeeeeee ettt ete et e e ste st eneetesaenestesannn e 29
A o10] V18] ] (07X o1 [0 ] AR 29
7.5. INFORMACION DOCUMENTADA .....ooiitiiieeieieeeee et e et eaeee e eteeestestanestesaenestesaennanes 30
ST O 1= =1 =Y o [0\ [T 31
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL ......ooveviteieeieeeieeeeeee e 31
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS........coiiieieeeeeeee e 32
8.3. DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS........cocccoveiieeireennns 32
8.4. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS

EXTERNAMENTE ..ottt ettt ettt e et e et et e et e et e e e et s st et eeese et et e saeae e e seeeneee s 33
8.5. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO .......ooveiiuiiieieieceeeee e 33
8.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PROVISION DEL SERVICIO..................... 33
8.5.2 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD ......ocoviiieeeeeeeeee ettt 34
8.5.3 PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PROVEEDORES EXTERNOS ..34
8.5.4 PRESERVACION ..ottt ettt ettt eeate st aneatesaeneatesaenn e 34
8.5.5 ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA ....coooiieeiie ettt 34
8.5.6 CONTROL DE LOS CAMBIOS ......oviiiteieeeie e et eaee st eaaen st saene e saenn e 34
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS.......coooiiiieeeeeeeee e 35
8.7 CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES .......ccooiiieiiteieeeeeeeeee ettt 35
9.  EVALUACION DEL DESEMPERNO. ......coiiiieieeeee oottt 36
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION. .....c.ccoviiiierieeeece e 36
9.2 AUDITORIA INTERNA. ..ottt ettt ettt e ettt e eeeeen s 37
9.3 REVISION POR LA DIRECCION. ....ccviiuiiueieeieeeiecte e ete e et ettt san e 37
10, MEJORA ...ttt ettt ettt 38
Y N1 = (@ 1 TSP 39

Pagina 4 de 40

Este documento es de uso exclusivo del personal del Hospital Universitario de Fuenlabrada. Queda prohibida su reproduccién y divulgacion sin
autorizacion expresa del Hospital. Las copias en papel son documentacién no controlada, siendo vélidas sélo en formato electrénico



‘;m Hospital Universitario
s € FUenlabrada

MANUAL DE CALIDAD Y MEDIOAMBIENTE DEL H.U.F.

CODIGO DE DOCUMENTO: CAL-MA-001
Version: 10 Fecha: 14/07/2021
Estado: Vigente

1.0BJETO Y CAMPO DE APLICACION

El presente documento pretende exponer el Sistema Integrado de Gestién de la Calidad y
Medio Ambiente del HOSPITAL UNIVERSITARIO DE FUENLABRADA, basado en las normas
ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015, como soporte de la forma de trabajo que ha adoptado esta
organizaciéon para asegurar y gestionar la calidad de sus productos y servicios en la
perspectiva de la mejora continua de la Calidad, con el marco de la filosofia de la Gestion Total
de la Calidad y con el propésito de establecer un marco de referencia de proteccion del medio
ambiente, respondiendo a las condiciones ambientales cambiantes, en equilibrio con las
necesidades socioeconomicas.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Norma UNE- EN- ISO 9001:2015.

Norma UNE- EN- ISO 14001:2015.

Norma ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario
CAL-PR-001 ARQUITECTURA DOCUMENTAL.

Reglamento de Régimen Interior del HUF.

Manuales de Calidad de los servicios del alcance.

Norma UNE-EN-ISO 15189:2013

Norma UNE-EN-ISO 22870:2017

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Se han aplicado los términos y definiciones dados en la norma 1SO 9000:2015.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

ORGANIZACION

El Hospital Universitario de Fuenlabrada (en adelante HUF) es una empresa publica con
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personalidad juridica propia, creada por la Ley 13/2002 de la Comunidad de Madrid (CM) cuyos
estatutos se aprueban por el Decreto 196/2002 y su Reglamento de Régimen Interior (RRI).

El HUF esta adscrito a la Consejeria de Sanidad de la CM a través de la Viceconsejeria de
Asistencia Sanitaria, y en la prestacion de asistencia sanitaria funcionalmente a través del
Servicio Madrilefio de salud (SERMAS). El érgano de gobierno del Hospital es su Consejo de
Administracion, en el que estan representadas la Consejeria de Sanidad de la CM,
Ayuntamiento de Fuenlabrada y la Universidad Rey Juan Carlos (URJC).

El HUF forma parte del mapa sanitario de la CM como Hospital general del suroeste de la CM
de las zonas de salud de Fuenlabrada, Moraleja de Enmedio y Humanes de Madrid, en el Area
9 (hasta el Area Unica de 2011 Decreto 52/2010, de 29 de julio por el que se establecen las
estructuras basicas y directivas de Atencion Primaria del area Unica de Salud de la CM) y
dispone de un convenio marco, y una clausula (contrato de actividad anual con el SERMAS,
mediante los cuales se establece:

e La cartera de servicios del Hospital, los Programas de Asistencia y de Coordinacion
Atencion Primaria (AP).

e El pago por la actividad asistencial.

e Los objetivos anuales de caracter econdmico, asistencial, de calidad y de rendimiento
gue debe cumplir el Hospital.

e La estructura organizativa es definida por el Reglamento de Régimen Interior,
responsabilidad del Consejo de Administracion, que es quien nombra al Gerente del
HUF.

El HUF esta situado en la calle “Camino del Molino”, n°® 2 de Fuenlabrada y es uno de los mas
modernos de la C.M., su superficie operativa es de unos 72.000 m2 distribuida en cuatro
plantas con un disefio orientado a favorecer las comunicaciones Yy optimizar los
desplazamientos verticales de pacientes, usuarios y trabajadores. Se ha ampliado con un
edificio independiente de 6.722 m2 que se une al edificio principal a través de pasarelas
traseras en la primera y tercera planta. Los edificios tienen una estructura con patios interiores
y con amplias superficies acristaladas que permiten disponer de una gran luminosidad tanto en
habitaciones para los pacientes como en el resto de instalaciones.

CONTEXTO

El método elegido por nuestra organizacion para sistematizar el contexto externo e interno, es
el analisis DAFO. Dicho andlisis tiene como propdésito identificar aquellos factores que pueden
condicionar positiva 0 negativamente el desempefio previsto. En él se van a identificar las
fortalezas y debilidades internas, asi como las amenazas y oportunidades externas.
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El DAFO se desarrollard a nivel servicios certificados y a nivel de gerencia, pudiendo
desarrollarse planes de accidon para reducir las debilidades encontradas o su impacto en la
operativa, evitar las amenazas o reducir la probabilidad de que nos afecten y aprovechar las
oportunidades. Estos se pueden hacer mediante planes especificos o a partir de los planes
estratégicos desarrollados y aprobados en el caso de la gerencia.

La revision y el seguimiento del DAFO y de los planes asociados se realizaran de forma anual,
incluyéndose esté analisis dentro del informe de la revision por la direccion.

Se adjuntan como anexos a este manual, el andlisis DAFO realizado por el HUF y por cada uno
de los servicios certificados.

Desde la anterior planificacion estratégica se han producido importantes cambios internos en el
hospital, como el crecimiento y consolidacion del hospital y la evolucién de sus personas. Se ha
producido un cambio en el equipo directivo, asi como que se ha procedido en 2020 a la
evaluacion estratégica del PE anterior y a la reflexion de una nuevo Plan Estratégico para
2021-2025. Este PE ha sido muy participativo, mediante la realizacién de 6 grupos focales con
mas de 65 profesionales del HUF y también con la colaboracion de los principales Grupos de
Interés. Se han evaluado uno a uno los objetivos estratégicos anteriores valorando las acciones
puestas en marcha, los logros obtenidos, asi como las iniciativas pendientes, pero finalmente
con un balance positivo de la consecucion de los objetivos propuestos en el PE 2015-2019. Y
también cambios externos que han transformado muchos aspectos de la sanidad y en general
de la sociedad, actualmente estamos bajo la presion de una pandemia Covid-19, que ha
transformado la forma de trabajar y de comportarse de toda la sociedad y especialmente en el
sector de la sanidad.

Atendiendo a este ultimo aspecto, en el HUF se ha definido nuevos protocolos de trabajo y
actuacion frente a la pandemia Covid-19 asi como el establecimiento de nuevos circuitos de y
procesos de actuacion.

4.2. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS.

La planificacion estratégica del hospital y la formulacion de la misma tiene por objetivo el
analisis de las necesidades y expectativas de las diferentes partes interesadas. En nuestra
organizacion se han identificado las siguientes:

Pacientes y acompafantes.
Profesionales del HUF
Atencion Primaria

Alumnos

Ayuntamientos.

aRrNE
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6. Centros de Mayores

7. Promotores de ensayos clinicos

8. Consejeria de Sanidad

9. Partners Universidades

10. Institutos de Investigacion
11.Investigadores.

12.Residentes (MIR, FIR, EIR, etc.)

13. “Proveedores y Partners
14.Asociaciones de Pacientes y vecinales.
15. Sindicatos.

16.0Otros hospitales y centros sanitarios

En cada una de ellas se ha procedido a realizar el andlisis de necesidades y expectativas de
manera diferenciada, ademas de los requisitos del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y
Medio Ambiente, siendo los ciudadanos la principal parte interesada de nuestra organizacion.
De forma anual se analizara y documentara dentro del informe de revision del sistema si ha
habido cambios que puedan afectar a los requisitos de las partes interesadas.

Se adjunta como anexo 2 a este manual la identificacién de las partes interesadas del HUF, los
servicios certificados incluirdn esta identificacion de las partes interesadas dentro de su anexo
especifico al manual.

4.3. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION

Este documento es de aplicacion a los servicios del hospital que disponen de un Sistema de
/Gestion de Calidad certificado acorde a la norma ISO 9001:2015 y a todo el hospital en lo
referente a la Gestion Ambiental.

Servicios y Unidades con certificacion ISO 9001:2015:

Servicio de Farmacia

Servicio de Anatomia Patol6gica

Servicio de Bloque Quirdrgico

Servicio de Laboratorio Clinico y Banco de Sangre.

Servicio de Esterilizacion

Servicio de Hosteleria y Servicios Generales. (Servicio de limpieza-DDD, servicio lenceria,
servicio de lavanderia, servicio de restauracion y servicio de jardineria).
Servicio Técnico.

Servicio de Atencion al Paciente.

Servicio de Diagnostico por Imagen.

Servicio de Dermatologia.

Pagina 8 de 40

Este documento es de uso exclusivo del personal del Hospital Universitario de Fuenlabrada. Queda prohibida su reproduccién y divulgacion sin
autorizacion expresa del Hospital. Las copias en papel son documentacién no controlada, siendo vélidas sélo en formato electrénico



‘;m Hospital Universitario
s € FUenlabrada

MANUAL DE CALIDAD Y MEDIOAMBIENTE DEL H.U.F.

CODIGO DE DOCUMENTO: CAL-MA-001
Version: 10 Fecha: 14/07/2021
Estado: Vigente

Servicio de Cardiologia.

Ademas, hay que mencionar que el servicio de Laboratorio, ha recibido la acreditacion de
ENAC segun las Normas ISO 15189 y la ISO 22870. La Norma 15189 especifica los requisitos
relativos a la calidad y la competencia que atafie a los laboratorios clinicos, esta norma es
utilizada para desarrollar su sistema de gestion de la calidad y evaluar su propia competencia.
En cuanto a la ISO 22870, debe ser utilizada junto con la ISO 15189 y tiene en consideracion
los requisitos especiales de analisis junto al paciente, siendo esto, los analisis que se realizan
donde esté el paciente o cerca del mismo y cuyo resultado lleva a un posible cambio en el
cuidado del paciente.

Hay que destacar que los dos servicios médicos que se unen al alcance del sistema de gestion,
son los primeros servicios clinicos del HUF en implantar un sistema de gestién bajo la norma
ISO.

NO APLICA:

En este Manual de la Calidad se considera que no aplica el siguiente punto de la Norma ISO
9001:2015:

+ 8.3. Diseno y desarrollo de los productos y servicios: puesto que los Servicios Unicamente se
dedican a la realizacién de servicios ya establecidos y no realizan ningun disefio de productos
0 servicios nuevos., no afectando a la capacidad o responsabilidad de la organizacion de
asegurarse de la conformidad de sus productos y servicios y del aumento de la satisfacciéon del
paciente.

4.4.SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

El Sistema de Gestion del hospital se estructura a través de los diferentes servicios, unidades o
areas que disponen de Sistemas de Calidad y Medio Ambiente certificados, con una serie de
procedimientos comunes y otros que son especificos de cada &mbito.

El HUF ha identificado sus procesos clave que componen la cadena de valor, partiendo de los
requisitos del cliente hasta la entrega de productos con unas caracteristicas que satisfacen
tales requisitos sin olvidar, aquellos procesos estratégicos que establecen la direccion y toma
de decisiones fundamentales para el propésito de la organizacion, y aquellos procesos
operacionales necesarios para que se desarrolle de una manera eficaz la actividad principal de
la organizacion.

Con el enfoque de gestion por procesos aplicado en los servicios certificados, la organizacion
puede emplear sus esfuerzos en la optimizacion de los procesos que aportan valor al cliente o
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gue estan relacionados con la identificacidn y satisfaccion de sus necesidades.

Tanto el HUF como los servicios certificados han desarrollado un mapa de procesos, a partir
del cual se han desarrollado procedimientos y protocolos, asignandose recursos y los

responsables de realizacion.

Se adjunta el mapa de procesos general del hospital, incluyéndose dentro de los anexos

especificos a cada servicio certificado su mapa de procesos.

PLANIFICAR

Desarrallar

MEDIR, ANALIZAR ¥ MEJORAR

Desarrcllar Gastionar Desarrollar Politicas Desarrollar Medi
Estrategiay Relaciones peliticas para de gestion Sistemas de aualll.::r Mejorar
iticas de calida pxternas las Personas [ v de servicios Informacion

HACER OPERATIVO EL CONOCIMIENTO Gestionar
Impartir D i | I ti Hormalizar Informacién
m Ir bocencia nvestl _
. o la asistencia clinica

0sas2e |a Jeuonsab A Jejwel) ‘rewiou)

||IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII-IIIIIIIII.IIIIIIIIIIIIIIIIII

PRESTAR ASISTENCIA SANITARIA

PRESTAR AFOYO AL DIAGNOSTIED
Diagnosticar Diagnosticar Dlaﬂnﬂsrlcar"“nn
con imagen con Pruebas Examen marfolagico

PRESTAR AFOYO AL TRATAMIENTO

Interyenir Intery enir no Asistircon Asistircon
Fehakilitar
guirdrgicam ante J invasivaments Farmacos Hemoderivados

MAR RELAC|IO RIOS asti dineaos
- Program as Frestar apoyos Prestar Gestienar Quejas []
- asistenzia complem entarios apoyo soecial v Reclamaziones L]
]

Gestionar .
Gestionar Gestionar Informaciseny Gestionar Instalacionss y Gestionar Gestionar
Parsonas Conocimisnto Apravisionamientos Hosteleria Tecnelogia Economi ‘

DOTAR DE RECURSOS

—*| Asistiren «—p | Asistiren Ttos. | ——s =

Consultas x Ambulatorios g

- : - Asistir en E

—>| Asistiren | —— | yocpitalizacion | —> |0
Urgencias >

reuonsal £ Jeunojul e)e Jepwel |

Ademas, se incluyen una serie de procesos especificos del sistema de gestibn ambiental.
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5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

En el HUF se consideran lideres a los componentes del Equipo Directivo, a los responsables
de las “Unidades de Responsabilidad” (UR) -servicios médicos, unidades de enfermeria, areas
de gestidon- y las encomiendas, que dirigen las unidades organizativas y a las personas que las
componen, proporcionando directrices, criterios e informacion para la actuaciéon y la
contribucion a la consecucion de los objetivos.

El Equipo Directivo lidera:

e La MPV (Mision, Propdsito y Vision) y por lo tanto la Politica de Calidad y Medio
Ambiente de la organizacién, que ha sido revisada en el nuevo Plan Estratégico
2021-2025

e La definicibn de la estrategia y de su despliegue en base a un proceso
participativo de los lideres para analizar la situacion interna y el entorno y para el

desarrollo de las estrategias, asi como una nutrida representacién de Grupos de
Interés.

e El trabajo en cascada para el establecimiento de los objetivos de las unidades y
de las personas (DPO), su seguimiento y evaluacion.

El ED y los principales lideres participan en la comunicacion en cascada y a través de su Plan
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de Comunicacion Interna aprobado en 2020.

También cabe destacar la implicacion de los lideres con las partes interesadas a diferentes
niveles. A continuacion, se muestran algunos ejemplos que evidencian dicha implicacién:

e Implicacion con los clientes: creacion de la UFGRS (Unidad Funcional de Gestion de
Riesgos Sanitarios), y el Comité de Calidad Percibida y Humanizacion.

e La creacion de un comité de Responsabilidad Social Corporativa.

e Creacion de un comité de crisis Covid-19.

e Implicacion con el SERMAS: se mantiene una relacién formal derivada de la firma y
asuncién de los objetivos del contrato de gestion que financia la actividad del hospital.

e Implicacion con aliados y proveedores clave: el ED mantiene relaciones directas para la
negociacion y acuerdos con los aliados y proveedores clave.

e Implicacion con la sociedad: el ED mantiene alianzas con los Ayuntamientos de la Zona
de Referencia, y con Asociaciones de pacientes y ciudadanos.

En lo referente al liderazgo orientado a las personas, sefialar que la estrategia de
corresponsabilidad e implicacién de las personas es una constante de la orientacion del HUF,
en la que los principales lideres se implican:

Liderazgo Técnico
El ED y los responsables de Areas y Servicios lideran los procesos, a nivel de planificacion, asi
como de gestion de los procesos generales y especificos de cada area/servicio.

Liderazqgo en la Participacion y la Corresponsabilidad
Se trabaja en numerosas comisiones y comités clinicos y técnicos en el hospital, asi como
grupos “ad-hoc” para mejoras o iniciativas relativas a planes de mejora u objetivos.

Liderazgo en la Comunicacién

Reuniones generales y por unidades para la comunicacion de planes y objetivos por ED vy
responsables.

Reuniones para el pacto y seguimiento de resultados y objetivos con todo el personal y todas
las &reas.

Comunicacion directa de Gerencia a todo el personal a través de correo electrénico.

Reuniones informativas de Gerencia con el conjunto de los responsables de Unidades.
Desarrollo de nuevos mecanismos de comunicacion como “Fuenlabrada Informa”, el Portal del
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Empleado, Intranet HUF y Saluda (Intranet Corporativa de la Consejeria de Sanidad).

Liderazgo en la Formacién

El ED y los responsables de unidades participan activamente en la identificacion de las
necesidades de formacion y en su priorizacion, con la participacion en la elaboracion del Plan
de Formacion Anual del HUF.

El ED ha disefiado el sistema de competencias de todos los puestos del Hospital (definicion de
Puestos de Trabajo) y ha definido e impulsado el desarrollo de la multiprofesionalidad.

Liderazgo en el apoyo, motivacion y reconocimiento
Todos los responsables se relinen con su equipo para evaluar la consecucion de sus objetivos.

Sistema de evaluacion de lideres en cascada.

El ED es el responsable de la gestion del liderazgo sobre personas en general, para ello evalla
el enfoque mediante autoevaluaciones, aprendizaje e indicadores, tanto de evaluacion de
lideres como de la encuesta de clima.

Liderazgo en el enfoque de mejora al cliente.

El ED se asegura que se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables, asegurando el cumplimiento del contrato programa y la
satisfaccion del cliente.

El ED determina y considera los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad
de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccién del paciente.

Liderazgo en el aumento de la satisfacciéon del cliente.

En el HUF se realizan las encuestas de satisfaccion del cliente mediante la implantacion de
unos tétems en distintas areas y espacios del HUF, en donde se recogen la satisfaccion de los
usuarios en tiempo real, y semanalmente se analizan y envian los resultados obtenidos a los
responsables de las areas o servicios correspondientes. Ademas, se mantienen las encuestas
de satisfaccion que realiza anualmente el SERMAS, ademas los servicios certificados, también
realizan las encuestas de satisfaccion directamente a los pacientes, siendo el ED consciente
del resultado de las mismas y tomando medidas para mejorar aquellas areas que se
consideren.

Liderazgo y compromiso ambiental.

El ED se asegura del cumplimiento de la politica ambiental y de los objetivos ambientales,
aportando los recursos necesarios, comunicando la importancia de una gestion ambiental
eficaz promoviendo la mejora continua y asegurando que el sistema de gestion ambiental logre
los resultados previstos, entre otros.
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5.2 POLITICA DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

A continuacién, se presenta la Nueva Misién, Propdésito, Visidn y Valores del hospital que
constituyen la base de la Politica de Calidad y Medio Ambiente y son la referencia para
establecer sus objetivos y metas en busca de la mejora continua y la excelencia en la gestion.

La Politica de Calidad y Medio ambiental del hospital, esta sustentada en el Plan Estratégico
del HUF.

Por otro lado, el Hospital firma anualmente el Contrato de Gestién, que es un compromiso de
mejora y objetivos de actividad del hospital con el SERMAS y la Consejeria de Sanidad de la
Comunidad de Madrid.

Propdsito

*Comprometidos con tu salud y bienestar

— S
+Trabajamos para mejorar la salud de los ciudadanos mediante una atencién

sanitaria excelente, integral e integrada, eficiente y comprometida, generando y
compartiendo conocimiento.

mm VISION
= Ser reconocidos porla socledad como un hospital de referencia de forma que:
* nuestros pacientes perciban que estanen las mejores manos

* nuestros profesionales se sientan reconocidos y orgullosos de pertenecer al Hospital
* nuestra comunidad valore nuestra contribucién en la mejora de su calidad de vida

PROPOSITO.

El propdsito es la razon de ser de una organizacion, debe resultar inspirador y debe estar
centrado en el beneficio que genera para todos los grupos de intereés.

Podriamos definir el Propdsito como “la razén para existir, que inspira y moviliza a la accion y
que se enfoca en el Beneficio aportado a la sociedad”.
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Nuestro propoésito resume perfectamente nuestra razon para existir, que es velar por la salud
y la calidad de vida de las personas de nuestro entorno, poniendo al paciente en el centro,
y esto no podria ser realidad sin el compromiso de todos y cada uno de los profesionales
del hospital y todos y cada uno de los grupos de interés con los que nos relacionamos.

MISION

“Trabajamos para mejorar la salud de los ciudadanos mediante una atencion sanitaria
excelente, integral e integrada, eficiente y comprometida, generando y compartiendo
conocimiento”

La Mision responde a quiénes somos, cuales son nuestros servicios y a quien servimos.

El Hospital Universitario de Fuenlabrada es un hospital publico perteneciente a la Comunidad
de Madrid, que presta asistencia sanitaria como hospital general de media complejidad y con
especialidades de referencia, que investiga y ensefia, que tiene como MISION:

U Mejorar la salud y la calidad de vida de los ciudadanos, mediante una atencién:

Excelente, que mediante la aplicaciébn de procesos que aseguran, el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de
nuestros pacientes, logrando su plena satisfaccién con el
proceso asistencial.

Integral, lo que significa que cuando atendemos a un paciente no
perdemos de vista las necesidades que puede tener no
solo en lo fisico, sino también en lo emocional, lo social, lo
espiritual, porque todo forma parte indivisible de la persona.

Integrada, desde la perspectiva de la continuidad, con el resto de
recurso socio-sanitarios, como son Atencion Primaria,
Centros residenciales de Mayores, otros centros
hospitalarios, etc.
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Eficiente, con el uso adecuado de los recursos de que dispone, para
lograr una cuenta de resultados equilibrada.

Comprometida, con el Medio Ambiente, mejorando el desempefio
ambiental y la prevencién de la contaminacion.

U Generando y compartiendo conocimiento, colaborando con la sociedad, mediante la:

Investigacion, realizando proyectos para adquirir y aplicar el
conocimiento, coordinado con entidades de I+D+i vy
dirigidos a la mejora de la atencion sanitaria que se presta
a los ciudadanos

Docencia, ensefiando lo que hacemos, en colaboracion con
instituciones educativas en la titulacion de profesionales

VISION
“Ser reconocidos por la sociedad como un hospital en el que:
- nuestros pacientes perciban que estan en las mejores manos
- nuestros profesionales se sientan reconocidos y orgullosos de pertenecer al Hospital

- nuestra comunidad valore nuestra contribuciéon en la mejora de su calidad de vida”

Aspiramos a ser un hospital elegido y querido por los pacientes y sus familiares, reconocido por
la sociedad de la que forma parte, que perciba que esta “en las mejores manos”, y en el que
sean protagonistas sus profesionales. Para ello pretende:

U Ser un hospital accesible, resolutivo y confortable para los pacientes.
U Ser un hospital seguro, adecuado y efectivo en la asistencia a los pacientes.

U Ser un hospital que se adapta a las necesidades de salud de los pacientes
evolucionado sus servicios y aplicando el avance del conocimiento.

O Ser un hospital que contribuye a la sostenibilidad medioambiental y econémica.
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U Ser un hospital en el que sus profesionales participan y son reconocidos, y se
sienten orgullosos de pertenecer a él.

O Ser un hospital ocupado en la mejora continua de sus procesos, afianzando sus
recursos en tecnologia sanitaria.

VALORES

Los valores en los que el Hospital Universitario de Fuenlabrada apoya su actividad son:

O Compromiso con la sociedad, guiado por valores éticos de equidad, participacion
y humanizacion de la asistencia, colaborando con otros de agentes, para dar un
servicio adecuado a sus necesidades, destacando en la atencion a la cronicidad, la
educacion socio-sanitaria y la prevencion de la salud.

U Empatia a las personas, con comunicacion, respeto y amabilidad.

O Profesionalidad, para actualizar y aplicar el conocimiento, con criterios éticos y de
responsabilidad social. Apoyando el crecimiento personal y profesional, aplicando el
conocimiento de los profesionales a la asistencia, docencia e investigacion.

O Equipo de trabajo, promoviendo la colaboracion de disciplinas y profesiones, en
una organizacion que promueve la participacion, junto con la asuncion individual de
responsabilidades y la delegacion.

O Innovacion para incorporar las mejoras y oportunidades que nos ofrecen las nuevas
tecnologias y promover la creatividad y el desarrollo de ideas innovadoras para su
aplicacion clinica y de gestion, generando conocimiento.
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4 Hospital Universitario
saovesis € Fuenlabrada

PoLiticA bE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Nuestra Politica de Calidad y Medio Ambiente, esta definida a través del Propésito, Mision
y Vision que sustenta el Plan Estratégico del Hospital Universitario de Fuenlabrada.

+Comprometidos con tu salud y bienestar

+Trabajamos para mejorar la salud de los ciudadanos mediante una atencion

sanitaria integral e integ eficiente y comp ida, gt y

compartiendo conocimiento.

Vision 1
*Ser porl hospital d iade forma que:

ib q it las )
idosy 5
t idad valore la mejora d vida

Nuestro mayor compromiso esta centrado en satisfacer las necesidades de nuestros
Grupos de Interés, cumpliendo con los requisitos e intentado dar respuesta a sus
expectativas.

Para ello, la Direccion del Hospital Universitario de Fuenlabrada, sabe que es
imprescindible contar con profesionales competentes, formados y comprometidos con la
calidad, excelencia y con el Hospital, y en definitiva con todos los Grupos de Interés.

El Hospital en el desarrollo de su actividad asistencial, docente e investigadora, resulta
afectado e implicado con la sostenibilidad mediambiental, y por ello tiene la
responsabilidad de impulsar, potenciar, formar y desarrollar un entorno saludable.

Por todo ello, el Hospital Universitario de Fuenlabrada, se compromete a través de esta
declaracion a:
1. Mejorar la salud y calidad de vida de los ciudadanos, efectiva y eficiente, centrada

en el paciente, que garantice sus derechos y valores, proteja su intimidad y tenga
en cuenta la experiencia del paciente en todas sus actividades.

Version 04. Aprobado en Comité de Direccién

‘;_q Hospital Universitario
SaludMadrid de Fuenlabrada

2. Potenciar el desarrollo profesional de sus trabajadores como motor principal de
innovacién, conocimiento de los servicios que presta el Hospital.

3. Crear un adecuado escenario para facilitar la expresion de nuevas ideas para el
desarrollo de procesos de mejora.

4. Potenciar la Seguridad del Paciente y la efectividad, mediante actividades y
compromisos de mejora continua orientados a la identificacion de areas de mejora.

5. Cumplimiento de la normativa vigente en todas las actividades del Hospital,
incluyendo las Medioambientales, de manera que se desarrollen entornos
saludables, prevencion y minimice la contaminacion.

6. Formar e informar a los profesionales y a nuestros Grupos de Interés, sabre la
influencia de sus actividades en el Medio Ambiente

7. Fomentar la incorporacién a nuestra actividad diaria, las “Buenas Practicas” tanto
asistenciales como medicambientales.

PENDIENTE DE FIRMA

D?* Gema Sarmiento Beltran
Directora Gerente

Hospital Universitario de Fuenlabrada
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Dicha politica se encuentra disponible y se mantiene como informacion documentada, se
comunica, se entiende y se aplica dentro de la organizacion, encontrandose a disposicion de
las partes interesadas pertinentes, en el Plan Estratégico, intranet, tablones de anuncios que se
distribuyen por el Hospital y en el presente Manual.

5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

La gestion del HUF se soporta a través de una organizaciéon funcional que se representa en el
organigrama.

DIRECCION DE
RRHH.

DIRECCION
DIRECCION DE ECONOMICO-
ENFERMERIA FINANCIERA Y
$.5.G.G.

DIRECCION

GERENCIA

DIRECCION DE
Dﬁgggg" ORGANIZACION Y
SISTEMAS

DIRECCION DE
CONTINUIDAD
ASISTENCIAL

Figura 1: Organigrama

La plantilla del HUF esta compuesta por profesionales preparados para desempefiar sus tareas
y que se hallan comprometidos con los objetivos de la calidad establecidos por la organizacion.
Todos los profesionales estan capacitados para el desempefio de las funciones que tienen
asignadas y se cuenta en el Hospital de Fuenlabrada con copia de la documentacion que
acredita su formacion.
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Respecto de la gestion del Sistema de Gestion de la Calidad y Medioambiente, se establece
una estructura de gestién de acuerdo al organigrama funcional, y compuesta por:

Direccion del Hospital.

Representante de la Direccion del Hospital.

Direccion de cada Unidad de Responsabilidad.

Representante de la direccion de cada Servicio, Area o Unidad.
Propietarios y equipos de proceso.

Comité Calidad y Medio ambiente.

Comités clinicos y Grupos de trabajo.

Resto de personal.

Las responsabilidades de cada figura respecto del Sistema de Gestion de la Calidad y
Medioambiente son:

Direccion del hospital:

Aprobar la documentacién comun del sistema de gestion.

Supervisar el adecuado desarrollo de los sistemas de gestién en los diferentes
servicios, areas y unidades.

Revisar y establecer los cambios necesarios, en la formulacién de la mision,
vision y politica de calidad de la organizacion, cuando proceda.

Asegurar que se promueve el enfoque al paciente en toda la organizacion.

Representante de la Direccién del Hospital

El representante de la Direccién para la gestion del Sistema de Gestion del hospital ocupa el
cargo de Responsable de Calidad del HUF, teniendo entre sus responsabilidades:

Elaborar y/o modificar el Manual de Calidad y Medioambiente del hospital y los
procedimientos generales comunes a los diferentes servicios, areas y unidades.
Controlar y custodiar la documentacion general del Sistema (Manual de Calidad y
Medioambiente, Procesos, Procedimientos y Documentacion Externa).

Asesorar a la Direccidén y equipo directivo del hospital, Direcciones de servicios,
unidades y areas, propietarios y equipos de proceso, en las distintas fases del
desarrollo de la gestidén por procesos.

Coordinar la planificacion e implantacion de la gestion de los procesos.

Proponer la planificacion y ejecucion de Auditorias Internas del Sistema General
de Calidad y Medioambiente.

Pagina 20 de 40

Este documento es de uso exclusivo del personal del Hospital Universitario de Fuenlabrada. Queda prohibida su reproduccién y divulgacion sin
autorizacion expresa del Hospital. Las copias en papel son documentacién no controlada, siendo vélidas sélo en formato electrénico



‘;m Hospital Universitario
s € FUenlabrada

MANUAL DE CALIDAD Y MEDIOAMBIENTE DEL H.U.F.

CODIGO DE DOCUMENTO: CAL-MA-001
Version: 10 Fecha: 14/07/2021
Estado: Vigente

e Informar en particular a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de
gestion de la calidad y el medio ambiente y sobre las oportunidades de mejora
detectadas.

e Asegurar que el sistema de gestion de la calidad y el medio ambiente es
conforme con los requisitos de esta norma internacional.

e Asegurar que se promueve el enfoque al paciente en toda la organizacion
(seguridad del paciente)

e Supervisar el correcto funcionamiento del sistema de gestion y asegurar la
integridad del sistema cuando se planifican e implementan cambios en el mismo.

e Supervisar el correcto funcionamiento del sistema de gestion, establecer y
aprobar las medidas correctivas necesarias.

Direcciéon de cada unidad de responsabilidad

e Aprobar la documentacidon del sistema de gestidn especifica de su ambito de
gestion.

e Supervisar el adecuado desarrollo del sistema de gestion en su ambito de
responsabilidad.

e Revisar anualmente y establecer los cambios necesarios en la formulacion de la
politica de calidad de su &mbito.

e Aprobar los planes anuales, acciones de mejora y objetivos de su ambito de
gestion.

e Revisar anualmente el cumplimiento de los objetivos marcados y definir los
cambios necesarios.

e Supervisar el correcto funcionamiento del sistema de gestion, establecer y
aprobar las medidas correctivas necesarias.

e Establecer los recursos y medios necesarios en los procesos para el
cumplimiento de los objetivos fijados.

Representante de la Direccion para la gestion del Sistema de Gestion.

El representante de la Direccion para la gestion del Sistema de Gestion de cada ambito
certificado ocupa el cargo de Coordinador de Calidad de dicho ambito, teniendo entre sus
responsabilidades:

e Elaborar y/ o modificar los procedimientos especificos del ambito.

e Controlar y custodiar la documentacién especifica del Sistema (Procesos,
Procedimientos y Documentacion Externa).

e Asesorar a la Direccion del ambito, propietarios y equipos de proceso, en las
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distintas fases del desarrollo de la gestion por procesos.

e Coordinar la planificacién e implantaciéon de la gestion de los procesos en su
ambito.

e Coordinar aquellas actividades de mejora y fomento de buenas practicas medio
ambientales.

Propietarios y equipos de Proceso

El propietario del proceso tiene entre sus responsabilidades:

e Disefiar los procesos de acuerdo a lo establecido en el Sistema Documental.

e Asegurar la implantacion de los procesos estableciendo las acciones correctivas
necesarias.

e Supervisar el desarrollo de los procesos y analizar sus resultados, estableciendo
las acciones correctivas necesarias.

e Reportar a la direccion sobre el funcionamiento del proceso y sus resultados, y
proponer las acciones de mejora detectadas.

e Ejecutar los procesos y procedimientos de acuerdo a lo establecido en los
mismos y en los registros definidos.

Comité Calidad y Medio ambiente.

e El comité se reune sisteméaticamente como minimo una vez al trimestre, esta
constituido por todos los representantes de sistema de gestion de los servicios
certificados y en este comité se realizan las revisiones y cambios del mismo.

Comités Clinicos y Grupos de trabajo.

En estos comités se desarrollan los protocolos clinicos que afectan a la prestacion del
servicio, siendo aprobados por la unidad de calidad.

Resto del personal.

El resto del personal tiene a su disposicion los protocolos y procedimientos que puedan afectar
a su trabajo, teniendo que realizar las actividades conforme a esto.
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Con respecto a las funciones y responsabilidad sobre el sistema de gestion ambiental, se
destacan las siguientes funciones:

Direccion del Hospital

Debe asumir la responsabilidad y la rendicién de cuentas con relacion a la
eficacia del SGA.

Asegurarse de que se establezcan la politica y los objetivos ambientales y que
éstos sean compatibles con la direccion estratégica y el contexto de la
organizacion.

Asegurar la integracion de los requisitos del sistema de gestion ambiental en los
procesos de negocio de la organizacion.

Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios

Comunicar la importancia de una gestién ambiental eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestion.

Asegurar que logra los resultados previstos.

Dirigir y apoyar a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema de gestion
ambiental

Promover la mejora continua

Apoyar otros roles de la direccion

Responsable de calidad del Hospital y del Sistema Integrado de gestion de calidad y
Medio Ambiente.

Coordinar las reuniones del Comité de gestion Ambiental.

Realizar y dar apoyo a las auditorias del sistema y resolucion de las no
conformidades asociadas.

Coordinacion de la revision por la direccion y fijacién de objetivos ambientales.
Promover la mejora continua.

Dirigir y apoyar a las personas para contribuir a la eficacia del Sistema.
Comunicar la importancia de una gestion ambiental eficaz y conforme a los
requisitos del sistema.

Jefe de servicio técnico.

Control y seguimiento del mantenimiento de los equipos e instalaciones del
hospital, asi como del control de los consumos de algunos aspectos ambientales
(agua, gas, electricidad y gasoil), asi como el cumplimiento y seguimiento de los
requisitos legales y otros.

Cualquier actividad relativa a modificaciones estructurales del edificio
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Jefe de area de hosteleriay SSGG.

e Control y seguimiento de las actividades relativas a los residuos generales, asi
como la concienciacion de la correcta segregacion de los mismos y cualquier
actividad relativa a modificaciones estructurales del edificio.

Responsable de Medicina Preventiva.

e Control de la infeccion y su impacto en el medio ambiente, asi como co-
responsabilidad del seguimiento de la gestion de los residuos generados en el
hospital.

e Y otras actividades relativas a modificaciones estructurales del edificio, que
impliquen cambios en la actividad asistencial.

Jefe de Area de Suministros

e Coordinacién y responsabilidad relativa a la adquisicion de materiales en el
Hospital.

Todo el personal de Hospital

e Cumplimiento de buenas practicas ambientales.

Ahorro de recursos.

Colaboracion en el cumplimiento de los objetivos ambientales.
Segregacion adecuada de los residuos.

Gestion de residuos radioactivos por parte del area que lo genera.
Participacion en los diferentes simulacros de emergencia planificados.

6. PLANIFICACION.

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

El HUF analiz6 las cuestiones externas e internas de la organizacion y determino las partes
interesadas siendo estos, un punto de partida para determinar los riesgos y oportunidades
necesarias y asegurar que el sistema de gestion de la calidad logra los resultados previstos,

aumenta los efectos deseables, previene o reduce efectos no deseados y lograr la mejora.

Cada servicio certificado ha identificado los riesgos de su actividad a partir de los procesos
identificados, tomando las medidas necesarias en el caso de que haya que trabajar sobre ese

riesgo.
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Se adjunta como anexo 1 de este manual, el AMFE realizado para el servicio de calidad —
gerencia, habiendo identificado las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades,
teniendo en cuenta que las acciones tomadas para abordar los mismos deben ser
proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los productos y servicios.

Ademas, se deberdn determinar los riesgos y oportunidades relacionadas con los aspectos
ambientales, los requisitos legales y otros requisitos identificados en los apartados 4.

6.2 OBJETIVOS DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE, Y PLANIFICACION PARA
LOGRARLOS

Los objetivos de calidad y medio ambiente constituyen una de las principales vias para
alcanzar la mejora en un sistema integrado de gestion. Dichos objetivos estan relacionados con
los requisitos del servicio prestado, aumento de la satisfaccion del cliente (paciente/profesional)
y medio ambiente, mediante la prevencion o mitigacion de aspectos ambientales adversos.
Estos deberan ser coherentes con la politica de calidad y medioambiente, medibles, deben
tener en cuenta los requisitos aplicables, ser pertinentes para la conformidad de los productos y
servicios y para el aumento de la satisfaccion del cliente, deben comunicarse, hacerse
seguimiento y actualizarse.

Con una periodicidad anual se fijan objetivos desde dos perspectivas distintas:

-Las diferentes areas del hospital fijan sus propios objetivos de calidad y medio ambiente, a fin
de obtener resultados acordes con la Politica establecida.

La planificacion de estos objetivos debe determinar; qué se va a hacer, qué recursos se
requeriran, quién sera el responsable, cuando se finalizaran y cémo se evaluaran los
resultados

-La Consejeria de Sanidad de la Comunidad de Madrid establece unos objetivos
institucionales, siendo en la mayoria de los casos objetivos estratégicos de la organizacion que
recogen, en cada caso, la aportacion de los diferentes grupos profesionales para confluir al
final en un resultado global.

La evaluacion de los objetivos, en ambos casos, es trimestral. Cada uno de los objetivos va
acompafnado de sus indicadores correspondientes y el plan de accion para alcanzarlos. En
caso de gue dichos objetivos no puedan ser alcanzados, se elabora la propuesta de mejora.

Los resultados de cumplimiento de estos objetivos son analizados por el jefe de servicio con

caracter mensual y se registra el nivel de cumplimiento final y el analisis detallado de cada
objetivo en el documento “Evaluacién de objetivo anuales” a final de cada afio.

Pagina 25 de 40

Este documento es de uso exclusivo del personal del Hospital Universitario de Fuenlabrada. Queda prohibida su reproduccién y divulgacion sin
autorizacion expresa del Hospital. Las copias en papel son documentacién no controlada, siendo vélidas sélo en formato electrénico



‘;m Hospital Universitario
s € FUenlabrada

MANUAL DE CALIDAD Y MEDIOAMBIENTE DEL H.U.F.

CODIGO DE DOCUMENTO: CAL-MA-001
Version: 10 Fecha: 14/07/2021
Estado: Vigente

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

EL Hospital gestiona los cambios mediante grupos de trabajo o de proyectos, habiendo
analizado previamente el propdésito de los cambios y sus consecuencias potenciales, si estos
afectan a la integridad del sistema de gestion, estableciendo siempre unos objetivos, recursos
necesarios, autorizaciones, responsable y plazos para su desarrollo.

El enfoque de la gestibn del cambio se desarrolla sobre la base de la sistemética de la
planificacion. La responsabilidad de su evaluacion y mejora corresponde a la Gerencia,
apoyada por el ED.

La identificacién de los cambios més relevantes proviene de:

e Las informaciones referentes a las expectativas de los pacientes y necesidades
de salud.

e Las necesidades derivadas de una asistencia excelente a los pacientes.

e Requerimientos de la Consejeria de Sanidad de la Comunidad de Madrid o el
SERMAS.

e Las orientaciones propias del Hospital como su MVV.

e Todos aquellos cambios relevantes que puedan aparecen, como consecuencia de
la aplicacion del Plan Estratégico y todos aquellos Planes de Mejora derivados de
las Autoevaluaciones E.F.Q.M. que complementan la Estrategia.

7. APOYO

7.1 RECURSOS.
El Hospital cuenta con un nimero de personas adecuado y competente (personal propio y

personal que trabaja bajo el control de la organizacion) para la correcta implementacion del
sistema integrado de gestion de calidad y medio ambiente y, por tanto, de todos sus procesos.

7.1.1. Personas

El HUF y CEP “El Arroyo” esta constituido, aproximadamente, por 2600 profesionales
trabajando en implementar de forma adecuada la prestacion del servicio realizado.

A fecha de enero de 2020, el hospital contaba con los siguientes profesionales:
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Centro Directivos Facultativos Sanitarios NO . Residentes Total
Sanitarios
Hospital y
CEP “El Arroyo” 3 511 1761 265 123 2663

7.1.2. Infraestructura

En cuanto a infraestructuras, el HUF es uno de los mas modernos de la C.M. y cuenta con una
superficie operativa de unos 75.400 m2. Su disefio esta orientado a favorecer las
comunicaciones y optimizar los desplazamientos de pacientes, usuarios y trabajadores.

Cuenta con 406 camas y 88 locales de consultas. La dotacion de equipamiento es puntera
tecnologicamente y es destacable su caracter innovador, y referencia en sistemas de
informacion (dispone de 1.400 puestos informaticos).

Se ha llevado a cabo la ejecucién de obra para la ampliacion de la urgencia, habiéndose
ampliado en un total de 1.200 m2 aproximadamente.

También se ha realizado una obra para la disposicibn de una zona donde se ubican
Extracciones, Banco de sangre y Pruebas funcionales.

Se han realizado obras de ampliacion en la unidad de UCI, habilitando 2 boxes para dializacién
de pacientes.

Por otro lado, se ha puesto en funcionamiento un nuevo Acelerador Lineal adquirido gracias a
la donacién obtenida por la Fundacion Amancio Ortega para la lucha contra el cancer, siendo
acometida una obra para el acondicionamiento de las instalaciones que albergan dicho
acelerador.

Este acelerador permitira tratar alrededor de 70 pacientes diarios.

También se ha realizado una obra de adecuacion de un cuarto bunker para poder instalar otro
acelerador cuando sea posible.

7.1.3. Ambiente de trabajo

En cuanto al ambiente de trabajo de operacion de los procesos, el HUF cumple con la amplia
normativa aplicable a los servicios sanitarios, como por ejemplo en instalaciones de
acondicionamiento de aire, con valores especificos para las diferentes zonas del Hospital,
respecto a bienestar térmico, nivel sonoro de la instalacion, direccion de flujo, etc.
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7.1.4. Recursos de seguimiento y medicion

El hospital cuenta con un Plan de mantenimiento de equipos preventivo-correctivo que
depende Servicio Técnico del mismo.

Para aquellos equipos que precisan de calibracion, dicho servicio también se encarga de
garantizar la calibracion mediante la contratacion de entidades externas debidamente
acreditadas, conservando la informacion documentada apropiadas como evidencia de los
mismos.

En el caso de que la validez de los resultados de medicion se haya visto afectada de manera
adversa cuando el equipo de medicion se considere no apto para su proposito previsto y debe
tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

7.1.5. Conocimientos de la organizacion

Con respecto a la determinacién de los conocimientos necesarios para la operacion de los
procesos y para lograr la conformidad de productos y servicios, estos requisitos para la
prestacion del servicio vienen determinados por la cartera de servicios cerrada con el
SERMAS.

Existe a nivel interno una intranet para compartir los protocolos y procedimientos necesarios
para la realizacion de estos servicios y hay un acceso de carpetas compartidas.

Como fuente externa de conocimiento, se cuenta con el acceso a la intranet del SERMAS
mediante su pagina de Saluda, por la que los profesionales del HUF tienen acceso a
documentos especificos que facilitan o dan directrices para la prestacion del servicio.
Aprovechando los cambios organizacionales que se han producido a partir de la Pandemia
covid-19, se ha creado un Grupo de Trabajo en la aplicacion TEAMS, para compartir
documentos y conversaciones entre los responsables y coordinadores de calidad de los
distintos servicios y areas que componen el alcance del Sistema Integrado de Gestion de
Calidad y Medio ambiente del HUF.

Ademas, en funcion del servicio certificado estos pueden tener tecnologias de informacién
propia.

7.2. COMPETENCIA

Existe definicion de competencias especificas para todos los puestos del Hospital (Diccionario
de competencias).
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Se utiliza la definicion de competencias en los procesos de: Seleccion, Evaluacion del periodo
de prueba, Formacién, Promocién, Desarrollo de Carrera y Evaluacion por Obijetivos.

Existe una sistematica de evaluacion de competencias en puestos de Responsables, que se
realiza cada 4 afos, con el fin de renovar o actualizar las diferentes jefaturas. La evaluacion se
realiza en base a la redaccion de una memoria, entrevistas de los responsables y finalmente se
elabora informe que recoge el resultado de las competencias del liderazgo.

Aprendizaje y Creatividad: desde la Direccion de Recursos Humanos, se disefia y realiza el
proceso de toma de competencias y de formacion, encargandose de tomar las acciones para
adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas y se encarga
de valorar su eficacia y eficiencia, asegurar que el personal sea competente y cuando sea
aplicable tomar a partir de resultados cualitativos y medicion de indicadores.

7.3. TOMA DE CONCIENCIA

Todo el personal que se encuentra bajo el control del HUF, independientemente que sea propio
0 subcontratado, tiene acceso a la politica de calidad ya que esta ampliamente comunicada y
realiza su trabajo orientado a objetivos, lo que favorece la colaboracién activa de los distintos
implicados en cada proceso, favoreciendo la toma de decisiones, desarrollo de nuevos
proyectos, el establecimiento de nuevos objetivos y las implicaciones del incumplimiento de los
requisitos del sistema.

7.4. COMUNICACION

La gestidbn de la comunicacion interna y externa con las diferentes partes interesadas en el
HUF es responsabilidad de la Direccién de Recursos Humanos y del Area de Comunicacion,
con dependencia directa de Gerencia. Durante 2020 se ha aprobado un Plan de Comunicacién
Interna del HUF.

De forma generalizada, las comunicaciones tanto internas como externas incluyen; el mensaje
a comunicar, cuando lo comunican, a quién comunicar, cdmo comunicarlo y quién comunica.

En funcién de si es una sesion informativa o es una nota de prensa o un acto institucional,
estos requisitos pueden estar incluidos de distinta forma, pero siempre se va a realizar el
analisis previo teniendo en cuenta esos items, por ejemplo, al realizar una sesién informativa
se debe pensar a quién se va a convocar, se debe disefiar el orden del dia, definir la
informacion a tratar, realizando de forma habitual acta de estas sesiones.

Teniendo en cuenta lo anterior, se describen a continuacién algunas herramientas tanto de
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comunicacion interna como externa;

Comunicacion interna:

Sistema de gestion participativo a través de reuniones, sesiones informativas de presentacion
de objetivos y resultados desde la Direccion hacia jefes y responsables, sesiones informativas
para todo el personal, reuniones de equipos de trabajo, gestion estructurada del Correo
electrénico, “Fuenlabrada Informa”, intranet, portal del Empleado, carteleria del Hospital y
tablones de anuncios, sistema de salvapantallas institucional.

En los ultimos tiempos se esta comenzando a aprovechar la potencia de las redes sociales
como mecanismo de difusion de informacién relevante. Actualmente existen 3 &reas
reconocidas como difusoras a través de Facebook: Incubadora de Ideas, Biblioteca y Salud
laboral. Se ha creado también un Blog de Biblioteca, para presentacién de novedades al
personal.

Comunicacién externa:

Entre las diferentes vias de comunicacion externa cabe destacar; Web institucional, la
carteleria del hospital y tablones de anuncios, sistema de incidentes de acontecimientos
adversos a nivel del paciente, el buzon de reclamaciones y quejas de la comunidad de Madrid,
el SIA, realizacion de actos institucionales o divulgativos y actualizacién de redes sociales entre
ellas Facebook y Twitter.

7.5. INFORMACION DOCUMENTADA

Los documentos que forman el sistema de gestion de la calidad y la gestibn medioambiental se
estructuran en el siguiente esquema:

TIPO DE . B
DOCUMENTO DENOMINACION APLICACION
Manual del Sistema . - Todo el Hospital
CAL-MA-001 Manual de Calidad y Gestion
Medioambiental
Procedimientos CAL-PR-001 Arquitectura Documental Servicios y Unidades certificados con ISO
generales comunes CAL-PR-002 Control de los Documentos y 9001 y todo el Hospital en lo que refiere a

. estion ambiental
Registros 9

CAL-PR-003 Auditorias

CAL-PR-004 Control del producto No Conforme

y acciones correctivas

CAL-PR-005 Gestion del sistema

CAL-PR-006 Formacion continuada

CAL-PR-007 Aprovisionamiento, gestion y evaluacion de
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proveedores

CAL-PR-008 Gestion de satisfaccion de grupos de interés
CAL-PR-009 Mantenimiento y gestion de equipos

CAL-PR-010 Validacién de procesos

CAL-PR-011 Identificacion y evaluacion de requisitos legales
CAL-PR-012 Identificacion y evaluacion de aspectos ambientales
CAL-PR-013 Control operacional

CAL-PR-014 Respuesta ante emergencias

Procedimientos CAL-PR-006 Formacion continuada Servicios y Unidades certificados con ISO
generales del CAL-PR-007 Aprovisionamiento, gestion y evaluacion de 9001.

sistema de calidad proveedores

CAL-PR-008 Gestion de satisfaccion de grupos de interés
CAL-PR-009 Mantenimiento y gestion de equipos
CAL-PR-010 Validacion de procesos

Procedimientos CAL-PR-011 Identificacién y evaluacién de requisitos legales Todo el Hospital
gies?grﬁ'laejedelestién CAL-PR-012 Identificacién y evaluacion de aspectos ambientales
9 CAL-PR-013 Control operacional

ambiental .

CAL-PR-014 Respuesta ante emergencias
Fichas de Procesos | Cada servicio o unidad certificado en 1SO 9001 dispone Servicios y Unidades certificados con ISO
de servicios 9001.

> de su ficha de proceso, donde se especifica el detalle
certificados 9001 L .
de la documentacion asociada.

En los anexos a este Manual se incluye el listado de

servicios y/o unidades que disponen de certificacion
ISO 9001.

Los documentos marcados con (*) pueden tener su version especifica por servicio, unidad o
area cuando se estime necesario por su especificidad.

La trazabilidad documental se garantiza porque todos los documentos se encuentran ligados al
nivel inmediatamente superior al referenciado en el mismo o incluidos como anexos.

La elaboracion, actualizacion y control de la documentacién viene desarrollado en el
procedimiento general comin CAL-PR-001-SGI-Control de los Documentos y Registros.

8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Cada una de las areas certificadas del hospital, planifica sus procesos de prestacién de
servicio, asi como los criterios de aceptacion de los mismos. Del mismo modo definen los
recursos necesarios, y los controles (seguimiento y medicion) a implementar en cada proceso,
para garantizar un servicio de mejora de la salud y la calidad de vida de los ciudadanos.
También determinan el tipo y grado de informacién documentada necesaria para mantener y
conservar el proceso.
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Cada area certificada debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de
los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso. En el caso
de que se algun proceso sea contratado externamente estos también deben ser controlados.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Los servicios prestados, en el caso del HUF, por los servicios certificados parten de una cartera
de servicios firmada por el SERMAS en el que se establecen las actividades a realizar e
incluyen los requisitos tanto reglamentarios como legales que se deben incluir cada servicio.

Esta cartera de servicios esta a disposicion de todos los usuarios y de forma individualizada
cada paciente recibird informacion relativa a la prestacion asistencial que se le realizara,
incluyendo los consentimientos informados, los tiempos estimados, cambios previstos, etc.

Cada area o servicio certificado debe asegurar su capacidad para cumplir los requisitos para
los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes (paciente, profesional), para ello
debe llevar a cabo una revisibn antes de comprometerse a suministrar un producto o servicio
que incluya,;

La retroalimentacion de los clientes viene dada por las encuestas de satisfaccion realizadas
tanto a nivel usuario como paciente.

El HUF tiene identificados y evaluados los aspectos ambientales, y también aquellos que van
ligados a situaciones de emergencia. También tiene desarrollados los correspondientes planes
de actuacién para el control de las operaciones, tanto habituales como para situaciones de
emergencia, con el objetivo de prevenir o evitar situaciones no deseadas, reduciendo al minimo
y manteniendo bajo control los aspectos ambientales asociados a estas situaciones.

8.3. DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Tal y como se identifico en el punto 4.3 de este manual, se excluye el punto 8.3 disefio y
desarrollo de los productos y servicios puesto Unicamente se dedican a la realizacién de
servicios ya establecidos y no realizan ningun disefilo de productos o servicios nuevos, no
afectando a la capacidad o responsabilidad de la organizacion de asegurarse de la
conformidad de sus productos y servicios y del aumento de la satisfaccion del paciente.
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8.4. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

El control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente se realiza a
través del procedimiento CAL-PR-007 Aprovisionamiento, gestion y evaluacion de proveedores.
Este procedimiento se aplica a todas las actividades realizadas por los diferentes Servicios,
Unidades y Areas del Hospital relacionadas con la gestion del aprovisionamiento (tratamiento y
difusion de los datos de los pedidos, y control, recepcién, inspeccién, y aceptacién de los
mismos), y gestidn servicio proveedor (control, evaluacion y calificacion).

Todos los profesionales que de forma directa o indirecta puedan participar en este proceso de
aprovisionamiento y gestion del proveedor quedan dentro de este alcance. Se puede sefalar
como profesionales que se encuentran implicados de forma directa a todos aquellos ubicados
en los diferentes Servicios y que se responsabilizan, entre otras actividades, de gestionar los
aprovisionamientos para el Servicio al que pertenecen.

Cada servicio certificado determinara los controles a aplicar a los procesos, productos y
servicios que considere a los proveedores externos cuyos productos y servicios se incorporen
dentro de sus propios productos o servicios.

En el HUF no hay productos o servicios que sean proporcionados directamente a los clientes
por proveedores externos en nombre de la organizacién y en el caso de que lo hubiera,
ejemplo, si se tuviera que derivar operaciones quirdrgicas a otro centro, éste centro vendria
determinado por el SERMAS, el cual seria quien deberia definir unos criterios para la
asignacion y evaluacion de los mismos.

8.5. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

Los procesos relacionados con el suministro de productos y servicios, estan regulados por los
procedimientos aprobados por el sistema integrado de calidad del hospital, con el objetivo de
adquirir productos en funcién de las necesidades del hospital y ajustando los stocks de
suministros, teniendo en cuenta siempre, los criterios de eficiencia y eficacia en este proceso.
Ademas, el HUF influye en la politica ambiental de los proveedores, buscando aquellas
alternativas mas ecoldgicas, requiriendo practicas de reutilizacion de productos y envases a las
empresas suministradoras.
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8.5.2 Identificacion y trazabilidad

La prestacion asistencial del usuario queda identificada en la historia clinica del paciente,
siendo éste, el documento en el que se recogen los actos médicos realizados al paciente,
recogidos conforme a la normativa vigente y dejando registro, si procede de la informacion de
los lotes o partidas de los productos sanitarios utilizados de forma que puedan ser trazables.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

En el HUF, de forma generalizada no se realiza un control sobre la propiedad del paciente y
s6lo se podria considerar en el caso de que se perdiera alguna muestra.

De forma ocasional podemos encontrarnos algun equipo que es cedido al laboratorio por el
proveedor para la utilizacion del mismo, en estos casos, estos equipos estan recogidos en el
inventario de equipos del centro, siendo supervisado su mantenimiento correctivo-preventivo
por el servicio técnico.

8.5.4 Preservacion

El enfoque de preservacion en el hospital se refiere a la preservacion de la informacién del
informe, garantizando la confidencialidad, el mantenimiento de los servicios informaticos, los
sistemas de copias de seguridad o la gestion de los controles de acceso a las historias clinicas.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

De forma generalizada el hospital seguira realizando el seguimiento al paciente hasta el alta y
en el caso de los servicios certificados, por ejemplo, en el caso de anatomia patoldgica, el
servicio queda a disposicion de los profesionales para la interpretacion o dudas que haya con
respecto a informes realizados.

8.5.6 Control de los cambios

Se deben revisar y controlar los cambios para la produccion y prestacién asistencial de forma
que interfieran lo menos posible en la prestacion del servicio.

Pagina 34 de 40

Este documento es de uso exclusivo del personal del Hospital Universitario de Fuenlabrada. Queda prohibida su reproduccién y divulgacion sin
autorizacion expresa del Hospital. Las copias en papel son documentacién no controlada, siendo vélidas sélo en formato electrénico



‘;m Hospital Universitario
s € FUenlabrada

MANUAL DE CALIDAD Y MEDIOAMBIENTE DEL H.U.F.

CODIGO DE DOCUMENTO: CAL-MA-001
Version: 10 Fecha: 14/07/2021
Estado: Vigente

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Todos los procesos desarrollados dentro del alcance de nuestro sistema integrado, son
evaluados mediante indicadores de proceso y de resultado, analizando las percepciones y
expectativas de sus clientes internos y externos.

Cada proceso es analizado individualmente por los servicios implicados. (Ver anexos
correspondientes), conservando la informacion documentada sobre la liberacion de los
servicios incluyendo la evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion y la
trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

Por otro lado, la politica medioambiental, asi como los procesos implicados en ella,
corresponde a la totalidad del hospital, y son monitorizados globalmente todos los aspectos
ambientales aplicables a la operativa del hospital. (Ver Cuadros de Mandos).

8.7 CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES

La deteccion de cualquier desviacion respecto a los requisitos definidos implica una actuacion
con el objeto de controlar las posibles consecuencias que ello conlleva.
Los elementos no conformes pueden ser detectados en cualquiera de las etapas siguientes:

e Alarecepcion de productos o servicios.

e Cuando un usuario hace una queja.

e Durante el proceso de realizacién del servicio como consecuencia de las inspecciones
de autocontrol.

e En una auditoria, en una inspeccion, o en el funcionamiento normal de la organizacion.

En cuanto a su tratamiento:

e las no conformidades leves se consideran incidencias y se resuelven con una
correccion, sin necesidad de accion correctiva, registrando Unicamente en el listado de
incidencias.

e las incidencias que sean repetitivas o0 graves, seran consideradas como No
Conformidades por el coordinador de calidad del proceso o servicio, y esto conlleva la
apertura de una Accion Correctiva, correccion inmediata si procede, Investigacion de
causas, redaccion de las actividades a implementar y de mejora para eliminar la causa y
seguimiento de la misma para evitar que vuelva a ocurrir estableciendo un responsable
de dicha accion.
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO.

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION.

El seguimiento y medicion de los procesos se realiza a través de indicadores de calidad y
medio ambiente.

Corresponde a cada area del hospital la definicion de los indicadores especificos de los
procesos que en ellos se desarrollan, buscando siempre una definicion clara de los mismos,
evitando asi ambigledades de interpretacion.

Cada proceso puede contar con mas de un punto de seguimiento y medicion, intentando
siempre asociar los indicadores con puntos claves del proceso.

Los indicadores medioambientales se miden en relaciéon a la estancia o los metros cuadrados,
dependiendo cada indicador, siendo su valor de referencia el dato obtenido en el afio anterior.

En cuanto a la medicién y analisis, se intenta utilizar ratios o porcentajes, en lugar de valores
absolutos, con la finalidad de analizar mas facilmente las tendencias de los resultados, asi
como sus comparaciones internas y aquellos que sea posible, externas. El andlisis lo realiza
personal conocedor de la naturaleza del proceso, interpretando asi las posibles alteraciones de
su desempefio con la periodicidad que considere.

De este analisis debemos obtener la conformidad de los productos y servicios, el grado de
satisfaccion del cliente, el desempefio y la eficacia del SG, si lo planificados se ha
implementado de forma eficaz, la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades, el desempefio de los proveedores externos y la necesidad de mejoras en el
sistema de gestion.

En cuanto a la satisfacciéon del cliente (paciente, profesional) se dispone de un formato
especifico para conocer la satisfaccion de los clientes respecto a los servicios recibidos por
parte del Hospital. Este cuestionario se realiza a los pacientes (una muestra determinada)
periddicamente para que sea cumplimentado.

Los resultados obtenidos son analizados por los responsables de los Servicios, Unidades o
Areas afectadas, la responsable de Calidad del hospital y la Direccion de Hospital.

Para valorar la satisfaccion de los diferentes Servicios se dispone de varios mecanismos
alternativos:

e Cuestionarios de satisfaccién de profesionales: en los servicios en los que sea oportuno,
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se establece un procedimiento especifico en el que se incluye el tipo de cuestionario y
metodologia para la recogida y tratamiento de los resultados de satisfaccion.

e Entrevistas con responsables o facultativos de servicios clientes: se pueden realizar
reuniones con los profesionales de los Servicios. Para ello la Direccion de cada Servicio
y la Responsable de Calidad del Hospital, y en su caso, el responsable de calidad del
Servicio evaluado, coordinan las actividades para su realizacion.

e El paciente, como cliente de varios procesos dentro del alcance, es estudiado su nivel
de satisfaccion, mediante encuestas y el analisis de las quejas y sugerencias.
Dentro de las encuestas, existen dos modalidades: 1- Estudios de opinidon generalizado
y realizado por el SERMAS dentro de los &mbitos de: hospitalizacion, cirugia
ambulatoria, urgencias y consultas externas. 2- El hospital ha instalado dispositivos,
para la realizacibn de encuestas a los usuarios del hospital, en tiempo real, estos
dispositivos se han distribuido por distintas zonas del hospital y asi poder conocer la
opinion de las distintas areas, servicios o unidades.

9.2 AUDITORIA INTERNA.

Con frecuencia anual el HUF realiza auditorias internas, con la finalidad de conocer el grado de
eficiencia del sistema de gestion, determinando aquellos puntos en los que se detectan
problemas, con la finalidad de corregirlos y mejorar el desempefio de la nuestra actividad.

El equipo auditor suele estar formado por personal externo al Hospital, aunque en algunas
ocasiones es realizada por la Responsable de Calidad del Hospital, siempre quedando fuera de
su alcance las areas directamente vinculadas a ella.

La metodologia de auditoria empleada es la “auditoria por procesos”, utilizando una

planificacion adecuada a la adecuaciéon de los procesos y a la informacién existente sobre su
desemperio.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION.

La direccion del centro, procede a valorar de manera recurrente el desempefio global del
sistema de gestién, responsabilizandose asi de los resultados del sistema y tomando
decisiones para mejorarlos. Ademas, dicha evaluacién muestra si los recursos disponibles son
suficientes para alcanzar los resultados y si su asignacion es correcta.

Los puntos mas representativos sometidos a evaluacion por la direccion son los siguientes:
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e El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas

e Los cambios en las cuestiones externas e internas realizados o a realizar en el
Sistema.

¢ Informacion sobre el desempefio y eficacia del SG, incluyendo;
_ La satisfaccion de los clientes (paciente, profesional) y la retroalimentacion de
las partes interesadas.
__El grado en que se han obtenido los objetivos de calidad.
_ El desemperfio de los procesos y conformidad de los productos y servicios.
_Las NCyAC.
_ Los resultados de seguimiento y medicion.
_ Los resultados de las auditorias.
_ El desempefio de los proveedores externos.

e Adecuacion de los recursos.

e Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

e Oportunidades de mejora detectadas.

e Evaluacién del plan de formacion. Resultados. (RRHH).

e Revision del sistema de informacion/ comunicacion/ Consulta y Participacion.
(RRHH)

e Auditorias y revision del estado de no conformidades, acciones correctivas y
preventivas.

e Resultados de la evaluacion del cumplimiento de requisitos legales y otros
requisitos.

e Revision de los aspectos ambientales identificados en la organizacion.

e Desempefio ambiental y seguimiento.

¢ Nuevos requisitos legales aplicables.

¢ Revision del plan anual de entrenamiento y simulacros de emergencia.

Tras analizar los puntos anteriores del informe de revisién de la direccion debemos obtener
como salidas, las oportunidades de mejora detectadas, cualquier necesidad de cambio en el
Sistema de la calidad y las necesidades de recursos.

10.MEJORA

Los profesionales del hospital realizan notables esfuerzos por mejorar todos los procesos asi
como implantar, desarrollar y mejorar técnicas de gestion de la calidad y medio ambiente
(planificacion estratégica, EFQM, ISO, gestion por procesos, etc.), seguridad del paciente,
calidad percibida... que si bien son instrumentos de planificacién, accion y evaluacion también,
son sefas de identidad en la medida que trasladan a la organizacion un estilo de hacer y unos
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niveles de excelencia, que son reconocidos dentro y fuera del propio hospital.

11.ANEXOS.

e Anexo 1: Listado de servicios y unidades con certificacion ISO 9001. DAFO,
Identificacion de partes interesadas, AMFE

Anexo 2: Servicio de Farmacia: especificidades (documento aparte)

Anexo 3: Servicio de Anatomia Patologica: especificidades (documento aparte)
Anexo 4: Servicio de Bloque Quirurgico: especificidades (documento aparte)
Anexo 5: Servicio de Laboratorio Clinico y Banco de Sangre: especificidades
(documento aparte)

Anexo 6: Servicio de Esterilizacion: especificidades (documento aparte)
Anexo 7: Servicio de Hosteleria: especificidades (documento aparte)

Anexo 8: Servicio Técnico: especificidades (documento aparte)

Anexo 9: Servicio de Atencion al Paciente (documento aparte)

Anexo 10: Servicio de Diagnéstico por Imagen (documento aparte)

Anexo 11: Servicio de Dermatologia (documento aparte)

Anexo 12: Servicio de Cardiologia (documento aparte)
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Anexo 1: Listado de unidades y servicios con certificacion ISO 9001

* Servicio de Farmacia

* Servicio de Anatomia Patolégica

* Servicio de Blogue Quirurgico

* Servicio de Laboratorio Clinico y Banco de Sangre.
* Servicio de Esterilizacion

* Servicio de Hosteleria.

* Servicio Técnico.

* Servicio de Atencién al Paciente.

* Servicio de Diagndstico por Imagen.
* Servicio de Dermatologia.

* Servicio de Cardiologia.
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