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Para afrontar la compleja situación vivida en 2020, toda la red asistencial de  
Quirónsalud se reconvirtió para dar respuesta a la necesidad urgente de atender a 
los pacientes afectados por COVID-19.

En el pasado 2020 tuvimos que enfrentarnos a una realidad inesperada y 
muy compleja: convivir con la pandemia del COVID-19. 

Como consecuencia de ello, en cuestión de horas, a lo sumo algunos días, 
se ampliaron las áreas críticas y de hospitalización a costa de áreas de 
intervencionismo y ambulatorias. 

Para hacer frente a las nuevas necesidades derivadas de la pandemia, 
se invirtieron más de 2 millones de euros en infraestructuras no recupe-
rables (instalación de paneles divisorios, nuevas instalaciones eléctricas y 
de gases …).

Los pacientes y sus familias
La Salud persona a persona

Infraestructuras,  
tecnologías avanzadas y 
soluciones innovadoras
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Proyectos de infraestructuras relevantes 
acometidos: nuevos centros 

Mientras se hacía frente a las necesidades urgentes generadas por la pan-
demia, y con el solo enlentecimiento derivado del impacto de esta situa-
ción, Quirónsalud continuó con su plan de inversión en nuevos centros 
que supondrán un incremento de aproximadamente 26.000 m2 y a los 
que en 2020 se aplicó una inversión en construcción de 31 M€. 

• Se concluyó la construcción del nuevo Centro Médico La Masó, adscri-
to al Hospital Ruber Internacional.

• Se avanzó en la construcción de: 

	— Nuevo Centro Médico Alcalá de Henares

	— Nuevo Hospital de Quirónsalud Torrejón

	—  Nuevo Hospital Materno Infantil Sevilla

El ya importante esfuerzo de inversión en nuevos centros se incrementó 
en el último trimestre del año con el avance en los procesos de diseño de 
otros nuevos hospitales, tanto de sustitución como de nueva planta, cuya 
construcción comenzará a lo largo de 2021.

En este mismo proceso de expansión se han seguido incorporando nue-
vas adquisiciones en Colombia como son Cedimet, Invanaco, Clínica de la 
Mujer, Clínica del Prado y Clínica las Vegas, mientras se ha seguido mejo-
rando nuestro posicionamiento en Perú. 

Inversión en ampliaciones, reformas y mejoras  
de centros en funcionamiento 

La inversión en nuevos centros se ha solapado con la reforma y amplia-
ción de los existentes. Se han reformado y ampliado más 14.800 m2 con 
una inversión de 28 M €.

• Reforma de unidades de hospitalización en: 

	— Hospital Universitario Quirónsalud Madrid 

	— Hospital Ruber Internacional 

	— Hospital Quirónsalud Sur 

	— Hospital Universitario Sacrat Cor 

	— Hospital Universitario General de Cataluña

	— Hospital Quirónsalud El Pilar 

	— Hospital Quirónsalud Sagrado Corazón de Sevilla

• Reforma y ampliación de áreas quirúrgicas y de intervencionismo

	— Fase 1 del nuevo Área Quirúrgica de Clínica Rotger 

	— Nueva Área de Endoscopias Ruber Juan Bravo nº 39

• Reforma y ampliación de áreas materno-infantiles:

	— Nueva Unidad de Cuidados Intensivos Neonatales del Hospital 
Quirónsalud El Pilar 

	— Nueva Unidad de Obstetricia y UCI Neonatal del Hospital Quirónsalud 
Marbella 

	— Nueva Unidad de Obstetricia y UCI Neonatal del Hospital Quirónsalud 
Santa Cristina
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• Ampliación de Centros Médicos y áreas de atención ambulatoria: 

	— Centro Médico Clara del Rey, Fase II

	— Centro Médico Alicante Fase II (Área de cirugía ambulatorio y Hospital 
de día)

	— Nueva Área de Consultas Cirugía Vascular, Psiquiatría y Alergología del 
Hospital Universitario Quirónsalud Madrid

	— Nuevas consultas de cardiología del Hospital Universitario General de 
Cataluña 

	— Nueva Área de Consultas del Hospital Quirónsalud Ciudad Real 

	— Nueva Área de Consultas de Cínica Rotger 

• Reforma y ampliación de otras áreas hospitalarias:

	— Nuevo Área de Medicina Nuclear de la Fundación Jiménez Díaz 

	— Nueva Cafetería de la Fundación Jiménez Díaz 

	— Nueva Esterilización de Centro Médico Teknon 

	— Nueva Área de Farmacia del Hospital Quirónsalud A Coruña 

• Creación de nuevas áreas de docencia:

	— Nueva Escuela de Enfermería de Hospital General de Villalba 

	— Nueva área de estudiantes universitarios en el Hospital Universitario 
Quirónsalud Madrid

• Nuevo Call Center de Ciudad Real
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Adicional a todo ello, se han invertido 3 M€ en obras asociadas a la ins-
talación de nuevos equipos de alta tecnología, tanto de nueva dotación 
como de renovación de equipos pre-existentes:

• Renovación de equipos de radioterapia en:

	— Hospital Ruber Internacional (renovación del cyberknife)

	— Hospital Quirónsalud Barcelona

	— Hospital Quirónsalud Torrevieja

• Instalación y renovación de salas de intervencionismo:

	— Nuevo Biplano Hospital Quirónsalud Pozuelo 

	— Renovación de Sala Cardiovascular de Hospital Quirónsalud A Coruña 

	— Renovación de Sala Cardiovascular Quirónsalud Policlínica Guipuzkoa 

• Instalación y renovación de RNM:

	— Nueva RNM del Centro Médico Alicante 

	— Renovación de RNM de Hospital Quirónsalud Valencia y de Policlínica 
Guipuzcoa, sustituyendo la anterior de 1,5 T por una 3T

	— Nueva RNM de Hospital de Día Quirónsalud Clínica Alcázar 

• Renovación de la Ganmacámara Clínica Rotger

Inversión específicamente dirigida a mejorar la 
seguridad y eficiencia de las instalaciones:

Junto a la importante inversión en nuevos centros, y en reformas y am-
pliaciones en centros operativos, a lo largo de 2020 se ha continuado in-
virtiendo en instalaciones para mejorar tanto la seguridad de las activida-
des como la eficiencia en los consumos energéticos. 

En 2020, se han realizado inversiones por valor de 7 M€ destinadas a 
adecuar instalaciones a nuevos requerimientos normativos, entre otras: 

	— Fundación Jiménez Díaz, 

	— Hospital Universitario General de Cataluña, 

	— Hospital Universitario Sacrat Cor, 

	— Hospital Quirónsalud El Pilar, 

	— Hospital Quirónsalud Albacete 

	— Hospital Ruber Internacional

Asimismo, en el ejercicio 2020, se destinaron otros 11 M€ a mejorar las 
instalaciones eléctricas, de climatización, detección contra incendios, cal-
deras, enfriadoras, redes informáticas, etc., para asegurar el correcto fun-
cionamiento de las infraestructuras y obtener una mejora energética de 
nuestras instalaciones. 

Inversión específica de Quirónprevención: 
Se han seguido mejorando los espacios en nuestro servicio de preven-
ción, adaptándonos a los nuevos tiempos, con una mayor ventilación y 
recirculación de aire en zonas de espera, espacios más amplios y dife-
renciados, así como la nueva incorporación de locales para nuestra red. 
Dichas inversiones han supuesto del orden de 1M€.
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Inversión en Tecnología médica 
A pesar de la pandemia, durante 2020 Quirónsalud ha llevado a cabo to-
dos los proyectos de incorporación y renovación de tecnología médica 
que había planificado acometer en el ejercicio, al tiempo que aumentó 
su inversión en equipamiento médico para mejorar la dotación de sus 
centros en el importante papel que estos han tenido en la atención a los 
pacientes afectados por COVID 19. 

Entre unos y otros conceptos se han invertido un total de 86 M€ en ad-
quisición de equipamiento a más de 70 proveedores, mayoritariamente 
fabricantes y líderes en sus respectivos segmentos y, en menor medida a 
distribuidores locales de primeras marcas internacionales. 

Por área asistencial, la compra de nuevo equipamiento ha estado dedi-
cado a:

Diagnóstico y tratamiento de los trastornos directamente ocasionados 
por el SARS-Cov2, en los que el Grupo ha invertido más de 5 M€ para 
adquirir:

	— Más de 50 equipos de laboratorio, con los que se ha dotado de 
tecnología para realización de PCR a todos los hospitales del Grupo 
en España.

	— Más de 800 camas de paciente

	— 221 Monitores de paciente

	— 263 Respiradores

	— 3 Ambulancias

	— 12 Sistemas específicos de desinfección mediante UVC-C para dotar 
de una mayor profundidad a los procesos de limpieza de las áreas 
asistenciales, en particular las más críticas. 

Incremento de la dotación y renovación de la base instalada de equipos 
de soporte vital, adicionales a los específicamente adquiridos por el CO-
VID 19: 5 M€, entre otros:

	— Más de 450 Sistemas de monitorización de paciente 

	— 80 Respiradores

	— 27 Equipos de anestesia

	— 31 Equipos para Neonatología (11 incubadoras de cuidados 
intensivos; 3 respiradores neonatales; 8 cunas térmicas con 
resucitador; 2 sistemas de fototerapia, así como varios equipos 
complementarios)

Mejora del diagnóstico por la imagen y molecular, a lo que se han desti-
nado 21 M€ para la compra de:

	— 11 Resonancias Magnéticas, de las cuales, 4 son de 3.0T, una de ellas 
con fuerte implicación en investigación clínica, y 7 de 1.5T (2 de ellas 
actualizaciones de equipos existentes). 

	— 1 Spect-CT y 2 Pet-CT, uno de ellos digital.

	— 2 TAC de 128 cortes con aplicaciones avanzadas para el diagnóstico 
cardiovascular no invasivo y 1 TAC intraoperatorio 

	— 92 Ecógrafos 

	— 39 Equipos de radiología, entre salas fijas, arcos quirúrgicos y 
equipos portátiles. 
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Potenciación de la cirugía robótica y mínimamente invasiva y  
mejora de la seguridad quirúrgica y el intervencionismo en general, 
con un especial énfasis de la neurocirugía y la traumatología: 7 M€

	— 1 Robot Quirúrgico dedicado a cirugía de columna

	— 1 Sala biplano para intervenciones de neuroradiología avanzada

	— 17 Microscopios de altas prestaciones 

	— 5 Neuronavegadores 

	— 85 Motores Quirúrgicos 

Mejora del tratamiento del cáncer, 9 M€

	— 3 Aceleradores lineales, y actualización de 2 existentes. 

Mayor precisión y seguridad en el tratamiento de los procesos  
cardiovasculares: 6 M€

	— 3 Salas cardiovasculares para la realización de procesos 
intervencionistas, tanto diagnósticos como terapéuticos con 
una mayor precisión y seguridad.

	— 3 Equipos para Cirugía Cardíaca

	— Más de 900 Equipos de Cardiología

Otras inversiones en equipamiento para el diagnóstico y tratamiento;  
2 M€

	— 147 Equipos de oftalmología 

	— 24 Torres de Endoscopia / Laparoscopia 

Inversión en resto de equipamiento y mobiliario: 29 M€
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En el ejercicio 2020, nuestra actividad asistencial en los centros ha mantenido la tendencia creciente en todas las áreas. También los recursos de nuestra 
red se han visto un año más incrementados de manera notable.

Recursos de la red asistencial e indicadores de actividad

 2018 2019 2020
Nº Camas disponibles 6.914 7.332 7.992
Nº Quirófanos 405 434 467
Nº UCI/UCIP/UCIN 548 572 780
Nº Salas de parto/UTPR 102 112 130
Nº Consultas 8.786.793 9.998.993 10.145.472
Nº Urgencias atendidas 2.573.313 2.892.102 2.223.836
Nº Ingresos hospitalización 352.936 384.828 394.245
Nº Cirugías 407.466 460.732 452.291

Indicadores asistenciales COVID

 Categoría Nº de casos %
España Total pacientes dados de alta 22.680 100

Fallecimientos 3.466 15
Pacientes con estancia en UCI 2.056 9
Fallecidos con estancia en UCI 728 35
Pacientes con VMI 1.256 6
Fallecidos con VMI 547 44

Latinoamerica Total pacientes dados de alta 3.499 100
Pacientes con estancia en UCI 1.044 56
Pacientes con VMI 926 48

Actividad asistencial
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La calidad en la atención y seguridad del paciente son señas de identidad de  
Quirónsalud: nuestra prioridad es la búsqueda de la excelencia en la atención en 
todos nuestros hospitales.

En 2020 se ha continuado trabajando para impulsar la mejora de la segu-
ridad del paciente a través de acciones destinadas a ayudar al despliegue 
e implantación de buenas prácticas, promover la cultura de la Seguridad 
y a reducir la probabilidad de ocurrencia de los incidentes de Seguridad. 

Así mismo, el Grupo Quirónsalud revisa constantemente los riesgos rela-
tivos a la salud y seguridad de los pacientes. Para abordarlos, es clave una 
efectiva gestión y, para ello, la compañía ha llevado a cabo diversas ac-
ciones durante el 2020, entre ellas una actualización del mapa de riesgos 
promovida por el Comité de Compliance Corporativo. 

La identificación y priorización de los riesgos se ha trasladado a unos com-
promisos concretos de prevención y gestión, que en el caso de los riesgos 
de seguridad del paciente se venían abordando ya mediante el despliegue 
de la Estrategia Corporativa de Seguridad del Paciente 2018-2020, cuya 
actualización y posterior cumplimiento se verá reforzado por la exigencia 
lanzada desde el Comité de Compliance.

ESTRATEGIA CORPORATIVA DE SEGURIDAD DEL PACIENTE

En 2020 se completó la vigencia de la Estrategia Corporativa de Seguridad 
del Paciente 2018-2020, cuyo despliegue ha supuesto un salto cualitativo 
en la implantación de la cultura y gestión de la seguridad del paciente en 
los centros Quirónsalud, que es ya parte indivisible de la agenda directiva 
del Grupo y de los centros, de forma que los temas relacionados con la 
seguridad del paciente y la práctica clínica son tratados a nivel de los res-
pectivos comités de dirección, y sus objetivos e indicadores forman parte 
de los principales KPI de la Corporación y sus hospitales.

Esto ha sido posible merced a la implantación de una estructura organi-
zativa de gestión de la seguridad del paciente, el fomento de la cultura 
de seguridad y la notificación de eventos adversos, la estandarización y 
despliegue de los procedimientos de mejora de la seguridad y la práctica 
asistencial llevada a cabo con la colaboración de la Comisión Corporativa 
de Seguridad del Paciente y el despliegue de la Estrategia Corporativa de 
Seguridad del Paciente, mediante objetivos anuales de los centros, cuyo 
cumplimiento forma parte de la evaluación del desempeño directivo.
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Bajo este marco de referencia, y con el lógico reajuste de actividades 
como consecuencia de la situación de pandemia por el SARS-CoV-2, en el 
año 2020 Quirónsalud ha seguido impulsando la mejora de la seguridad 
del paciente y de la práctica clínica.

La atención a la pandemia del COVID-19 ha impactado sobre el Grupo y 
sus hospitales a todos los niveles, incluido lógicamente el despliegue de 
la Estrategia de Seguridad del Paciente y su implantación, si bien también 
ha supuesto una oportunidad de mejora para el avance en los procesos 
relacionados con el control de la infección.

Durante 2020, la actividad de la Co-
misión Corporativa de Seguridad del 
Paciente se ha centrado en asesorar 
en la gestión del COVID.

Para dar apoyo a los centros en la prevención y control de la infección, 
así como en la reorganización de su actividad, se han realizado múltiples 
actuaciones que podemos agrupar en:

	 Apoyo a los centros en la reorganización de los hospitales para ha-
cer frente a los efectos de la pandemia:

	— Coordinación y apoyo en el reacondicionamiento de espacios y 
adaptación de instalaciones para habilitar camas adicionales de 
hospitalización convencional. 

	 Actualización permanente de información y conocimiento del  
COVID 19:

	— Difusión en tiempo prácticamente real de 62 documentos oficiales 
del Ministerio de Sanidad sobre la preparación y respuesta al brote, 
manejo de pacientes COVID y prevención y control de la infección.

	— Difusión de bibliografía relevante relativa al diagnóstico y tratamiento 
del COVID, en colaboración con Helios Health y los hospitales 
alemanes del Grupo. 

	— Realización de 10 sesiones clínicas con participación de todos 
los hospitales de grupo sobre temas de impacto como: pruebas 
diagnósticas de la infección por COVID 19, utilización adecuada de los 
EPI, actualizaciones en el tratamiento médico, etc.

	 Adaptación de protocolos y procedimientos a la nueva situación de 
pandemia: 

	— Nuevos modelos de Consentimiento Informado y adaptación de 
los previos, para informar a los pacientes de los riesgos específicos 
derivados de la infección por COVID o de los tratamientos requeridos.

	 Diseño de un marco organizativo para la reactivación de la actividad 
hospitalaria tras el impacto de la primera ola, y elaboración de procedi-
mientos y protocolos para la reanudación de la actividad post-COVID con 
el objetivo de garantizar una atención segura, la limpieza y desinfección 
de los centros, así como la prevención de los contagios. 

	 Implantación de un sistema de información y monitorización del im-
pacto del COVID en la actividad hospitalaria, con actualización diaria de 
datos, que nos ha permitido conocer día a día los pacientes ingresados 
en nuestros centros, y su situación como caso confirmado o altamente 
sospechoso (igualmente importante de controlar pues en tanto no se des-
carta la infección, el paciente debe ser manejado como posible infección 
por COVID y así prevenir el contagio al personal y a otros pacientes).
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Comisión Corporativa de Seguridad del Paciente Objetivos de calidad de los centros

Durante 2020, la Comisión Corporativa de Seguridad del Paciente se ha 
centrado en asesorar en la gestión del COVID, pero también ha avanzado 
en los siguientes protocolos corporativos de seguridad del paciente:

	— Cumplimiento y gestión del consentimiento informado

	— Realización de las rondas de seguridad

	— Conciliación de la medicación

	— Instrucciones de acceso a proveedores de material quirúrgico y 
asistencia técnica en el quirófano

	— Limpieza y desinfección del material quirúrgico

	— Limpieza y desinfección del material endoscópico

	— Análisis y gestión de riesgos y bioseguridad durante la realización de 
obras en hospitales

	— Identificación segura en recién nacidos 

	— Uso de abreviaturas y uso seguro de la función de “cortar y pegar” 
en las historias clínicas

Por primera vez, en 2020 los objetivos de calidad se estructuraron de 
acuerdo con el modelo de estándares de Joint Commission International 
por ser el modelo conceptual elegido para el despliegue de la Estrategia 
de Seguridad del Paciente y el modelo de calidad en los hospitales. De 
acuerdo con ello, los 38 objetivos de seguridad del paciente cuyos indi-
cadores son objeto de monitorización desde los Servicios Corporativos se 
han agrupado bajo las siguientes líneas de actuación:

	— Objetivos Internacionales de Seguridad del Paciente (IPSG)

	— Evaluación de los pacientes (AOP)

	— Anestesia y atención quirúrgica (ASC)

	— Manejo y uso de los medicamentos (MMU)

	— Prevención y control de infecciones (PCI)

	— Mejora de la calidad y seguridad de la atención a los pacientes (QPS)

	— Derechos del paciente y la familia (PFR)

Para cada indicador se han definido unos niveles de calidad en los que 
clasificar a los centros, y a partir de los cuales establecer cada año grados 
de avance. Al cierre de 2020, el nivel de cumplimiento logrado por los 
centros es del 70%.
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Alertas clínicas Acciones de información y formación específicas 
en seguridad del paciente

Varios de los incidentes más graves notificados han dado lugar a la emi-
sión de tres Alertas Clínicas. El objetivo de estas alertas es difundir aque-
llas situaciones que, por su frecuencia o gravedad, tienen especial rele-
vancia, con el propósito de hacer llegar sus recomendaciones al máximo 
número de profesionales posible para prevenir la repetición del evento 
adverso en cuestión. 

De forma inmediata a la recepción de estas alertas, las direcciones médi-
cas de los hospitales del grupo verifican con los servicios correspondien-
tes que se actúa de acuerdo con los estándares de buena práctica clínica, 
y en caso de observar desviaciones, ponen en marcha procedimientos de 
mejora. En 2020, las alertas se han centrado en las áreas de Ginecología 
y Obstetricia (empleo del morcelador), Radiodiagnóstico (importancia de 
realizar una lectura sistemática de las pruebas de imagen independiente-
mente de la sospecha diagnóstica que motiva la solicitud de la prueba) y 
Anatomía patológica (necesidad de realizar doble lectura en determina-
dos casos y otras buenas prácticas en diagnóstico).

Como parte de las acciones para apoyar a los centros en la implementa-
ción de la cultura de seguridad del paciente, y con el objetivo de contri-
buir a mejorar la calidad, reducir el riesgo y alinear a toda la organización 
con los estándares de seguridad del paciente, se han llevado a cabo, entre 
otras muchas, las siguientes actuaciones corporativas:

	 Lanzamiento de la encuesta de seguridad del paciente para medir la 
cultura de seguridad, y a partir de los resultados, desarrollar acciones de 
mejora. En una primera fase se ha lanzado en los dos hospitales que están 
trabajando para lograr la acreditación JCI en 2021. En una segunda fase, 
se prevé realizar con carácter bienal en todos los centros del grupo.
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Acciones de información y formación específicas 
en seguridad del paciente

	 Lanzamiento de la campaña de comunicación “6 meses, 6 objetivos 
para mejorar la seguridad del paciente”, mediante la cual se pretende 
dar a conocer cada uno de los objetivos internacionales de seguridad del 
paciente (IPSGs) a través de distintos a canales de comunicación. La im-
plementación de los 6 IPSGs definidos por la OMS junto con la Joint Com-
mission Internacional, resulta imprescindible para prestar una atención 
segura y su propósito es promover acciones de mejora específicas dirigi-
das a las situaciones de mayor riesgo.

	 Formación en metodología causa raíz

En el 2020, se ha continuado impartiendo formación a las comisiones de 
seguridad del paciente de los centros en la metodología de Análisis Cau-
sa Raíz para el análisis de los eventos centinela o que potencialmente 
pudieran derivar en un evento de este tipo. Esta metodología aporta un 
método estructurado de análisis, mediante el cual se realiza una revisión 
profunda del proceso de atención con el fin de identificar la causa/s sub-
yacentes de este tipo de eventos. 

El objetivo de esta formación es el de entrenar a los miembros del núcleo 
de seguridad, para que, ante la ocurrencia de un evento centinela, se pue-
da identificar con confiabilidad qué pasó, porqué pasó, y qué podemos 
hacer para evitar que se repita.

	 Otras acciones de interés

Igualmente, y con objetivo reducir los riesgos asociados a las deficiencias 
en la cumplimentación de la historia clínica y el consentimiento informa-
do, tanto desde el punto de vista de la responsabilidad civil médica como 
de la calidad y seguridad del paciente, se realizó una sesión de formación 
online sobre las implicaciones medicolegales de la historia clínica a la 
comisión de seguridad del paciente del grupo.

Para contribuir a la máxima difusión de las acciones corporativas relacio-
nadas con la seguridad del paciente, se ha creado un espacio en la intra-
net corporativa donde se publican de forma periódica noticias generales 
de interés en materia de seguridad del paciente.
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Indicadores de calidad en hospitalización y Peer 
Review

En el marco de la integración con el modelo de calidad del grupo Frese-
nius, durante el año 2020 se han seguido monitorizado trimestralmente 
45 indicadores de calidad de la hospitalización (IQI) del Grupo Helios. Es-
tos indicadores están centrados en volumen y de mortalidad de procesos 
complejos. En nuestro caso, los 45 indicadores seleccionados sirven para 
monitorizar el 29% de la casuística atendida en régimen de hospitaliza-
ción.

Los resultados se publican trimestralmente en la herramienta Business In-
telligence corporativa, conforme se consolida el Conjunto Mínimo Básico 
de Datos (CMBD) de cada período, y permiten comparar el desempeño de 
los hospitales Quirónsalud entre sí, con la media de nuestro grupo y con 
las medias alemanas, ofreciéndose así una oportunidad única de bench-
marking a nivel internacional.

Además, en el seno del programa de calidad de Quirónsalud, todos los 
hospitales realizan la autoevaluación de su práctica clínica en aquellos in-
dicadores de calidad en los que presentan desviaciones con respecto al 
estándar, tanto en los citados IQM como en otros indicadores de adecua-
ción y seguridad de la práctica clínica validados a nivel internacional (los 
otros indicadores de seguridad que se monitorizan a nivel corporativo son 
los definidos por la AHRQ)

Esta autoevaluación realizada por cada hospital se complementa con un 
proceso de Peer Review (revisión por pares) en aquellos centros en los 
que no se observa mejoría en el tiempo en los resultados. Se trata de un 
instrumento de mejora de la calidad asistencial basado en el intercambio 
de información entre profesionales sanitarios. Durante el Peer Review se 
analizan de forma sistemática los procesos asistenciales de pacientes en 
determinados indicadores, para identificar potenciales problemas y esta-
blecer medidas de corrección. El núcleo de este procedimiento es la dis-
cusión protocolizada de los casos cara a cara entre el equipo de revisores 
y los responsables médicos del hospital.

El Peer Review es un instrumento de análisis de la calidad asistencial que 
facilita la evaluación de la práctica clínica ayudando a los hospitales a 
identificar aspectos de mejora.

Como otras muchas actividades, el Peer Review se ha visto entorpecido 
por la pandemia. Así frente a los 8 inicialmente programados para el año 
2020, finalmente solo se han realizado:

	 Un Peer Review del proceso de la fractura de cadera intervenida qui-
rúrgicamente (Hospital Ruber Juan Bravo). Esta revisión está orientada a 
mejorar la atención a los pacientes con fractura de cadera, en consonan-
cia con las prácticas internacionales más excelentes. 

	— Merced a la estrategia de mejora de la atención a estos pacientes, en 
el grupo Quironsalud el 82,4% de los pacientes mayores de 65 años 
con fractura de cadera son intervenidos en las primeras 48 horas, muy 
por encima de la media de nuestro país según publicación de la OCDE 
(48,4%).

	 De la misma forma se ha realizado un Peer Review del proceso de la 
insuficiencia cardiaca en el hospital Quirónsalud Ciudad Real.
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Procesos de auditoría de la documentación 
clínica en los hospitales del grupo

Auditorías de gestión del riesgo

Durante el año 2020 se ha continuado el proceso ya iniciado de auditoría 
de las historias clínicas en los hospitales del Grupo, con el objetivo de me-
jorar la calidad de la información clínica y asistencial.

Debido también a las restricciones de movilidad provocadas por la pande-
mia, durante este año se han realizado sólo dos auditorías en los centros 
Policlínica Gipuzkoa y Hospital Quironsalud Palmaplanas. Las conclusio-
nes de estas auditorias se han discutido con los responsables de estos 
centros, estableciendo una serie de actuaciones formativas para mejorar 
la calidad de la documentación médica y la codificación, y con ello, la in-
formación al paciente y la fiabilidad de sus indicadores.

En 2020 se ha puesto en marcha una nueva herramienta para mejorar 
la seguridad del paciente, y concretamente, para la gestión del riesgo. 
Se trata de las visitas para el estudio de los riesgos que se han llevado a 
cabo en seis centros seleccionados por sus posibilidades de mejora en la 
seguridad del paciente.

Los objetivos de estas visitas han sido: definir y caracterizar el riesgo del 
hospital a través del estudio de sus estrategias de calidad, seguridad del 
paciente y prevención; identificar áreas de mejora y proponer recomen-
daciones. Entre otros, se analizaron los siguientes aspectos relativos a la 
gestión de riesgos del hospital: 

	— Aspectos de gestión generales 

	— Organización de la gestión de riesgos 

	— Gestión de reclamaciones 

	— Historia Clínica 

	— Circuito del medicamento 

	— Control de infección 

	— Gestión de riesgos en urgencias 

	— Gestión de riesgos en bloque quirúrgico y obstétrico 

Tras la visita, los hospitales han elaborado un plan de mejora, cuyo grado 
de implantación se ha evaluado al finalizar el año.

Adicionalmente, y para hacer un seguimiento completo y exhaustivo de 
los riesgos relativos a la salud y seguridad de los pacientes, se ha dise-
ñado un cuadro de mando con los principales KPI de siniestralidad, que 
permite medir y conocer la casuística de la siniestralidad de los hospitales 
y obtener así una visión de conjunto de la realidad, para adoptar acciones 
de mejora de forma inmediata. 
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4.	 LOS PACIENTES 
Y SUS FAMILIAS Excelencia y calidad en la prestación  

de servicios

Los principios básicos del Sistema de Gestión del Grupo Quirónsalud son:

	 Una estrategia común basada en la experiencia y la seguridad del  
	 paciente.

	 La transparencia, contribuyendo al entendimiento y la fiabilidad  
	 de los resultados.

	 Benchmark de la información, proyectos y resultados para favorecer  
	 la mejora continua de los hospitales, servicios centrales y empresas  
	 del grupo.

	 La implicación y participación de todos los profesionales.

El Sistema de Gestión del Grupo Quirónsalud tiene sus pilares  
en los más exigentes estándares de calidad, seguridad del paciente,  

gestión ambiental y energética.
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Certificaciones y acreditaciones

El modelo de gestión de calidad definido para el Grupo Quironsalud con-
lleva la obtención de certificaciones y acreditaciones externas a cargo de 
entidades de referencia, como herramienta de fomento de la mejora y 
reconocimiento externo de los logros.

En este ámbito, hay una serie de certificaciones y acreditaciones básicas 
de obtención obligatoria por todos los centros Quirónsalud, en el medio 
plazo, subdivididas a su vez en Nivel 1 (Generales: Calidad - ISO 9001, Me-
dio Ambiente - ISO 14001 y Seguridad de la información - ISO 27001) y 
Nivel 2 (Específicas: Seguridad del paciente – UNE 179003, Prevención 
infección – UNE 17906, Reproducción asistida – UNE 179007 y Gestión 
energética – ISO 50001).

Adicionalmente a lo anterior, hay una serie de certificaciones y acreditacio-
nes cuyo logro se asocia al nivel de excelencia, siendo obligadas para gran-
des hospitales: Nivel 3, JCI (Joint Commission International), EFQM (Euro-
pean Foundation Quality Management) y QH*** (Quality Healthcare).

Por otra parte, la situación extraordinaria provocada por el nuevo coro-
navirus SARS-CoV-2 ha generado nuevas exigencias en los requisitos de 
limpieza, higiene, control y organización para todos los sectores. Esto ha 
llevado a las entidades certificadoras a desarrollar una serie de guías con 
recomendaciones para validar las buenas prácticas en la gestión de todo 
tipo de instalaciones y servicios en la vuelta progresiva a la normalidad. 

Con ese objetivo, todos los hospitales del grupo se han sometido a un 
riguroso proceso de auditoría para corroborar la idoneidad de todas las 
medidas adoptadas para proteger la salud de nuestros pacientes, sien-
do el primer grupo hospitalario de España, en acreditar que sus centros 
han implantado las diferentes medidas organizativas y protocolos que 
garantizan la prevención y control de la enfermedad COVID-19, dentro 
de sus instalaciones.

Todos los hospitales del Grupo, así como Quirónprevención, han obte-
nido la certificación de Protocolo Seguro COVID emitida por entidades 
externas acreditadas, Applus+ (hospitales de mercado privado) y AE-
NOR (FJD y los tres hospitales concesionarios de Madrid), tras compro-
bar que son espacios protegidos, controlados y alineados con los están-
dares más exigentes frente a la pandemia causada por el coronavirus. 
También han obtenido esta certificación las tres residencias de mayores 
del Grupo.

Las certificaciones han destacado, por un lado, la gestión de la crisis du-
rante la primera ola, así como las medidas puestas en marcha a la hora 
de retomar de forma paulatina el resto de actividad asistencial.

Por su parte, Quirónprevención ha creado su propio distintivo de “Pro-
tocolo Seguro COVID-19” para certificar los espacios de trabajo seguros.

Adicionalmente a este esfuerzo, y a pesar de la pandemia, durante el 
2020 se ha seguido trabajando en la mejora del sistema de gestión de 
calidad, tanto en la obtención de nuevas certificaciones como en la con-
solidación de las ya disponibles.

Como año excepcional, las auditorías han sufrido una variación tempo-
ral respecto a los años anteriores: las internas se han retrasado al último 
trimestre del año, mientras que las externas se han iniciado en diciem-
bre de 2020 y se habrán finalizado en marzo de 2021. Por lo tanto, los 
nuevos certificados, así como las renovaciones que correspondan, se 
emitirán en el primer trimestre de 2021.
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Certificaciones y acreditaciones

 Al cierre de 2020, las certificaciones y acreditaciones del grupo son las siguientes

Certificados en Gestión de la Calidad basados en la 
norma UNE-EN-ISO 9001:2015. El Hospital Quironsalud 
Huelva, Hospital Quironsalud Santa Cristina y el Centro 
de Protonterapia se encuentran en proceso de certifi-
cación para su integración en el multisite de ISO 9001 
de hospitales privados; su consecución supone la certi-
ficación de todos los centros españoles en esta norma. 
Asimismo, Quirónprevención cuenta con su propio cer-
tificado conforme a esta norma.

En la norma ISO 27001: Gestión de Seguridad de la in-
formación están certificados dos hospitales: La Funda-
ción Jiménez Díaz y el Hospital Universitario Infanta Ele-
na. El Hospital Universitario Rey Juan Carlos y el Hospital 
Universitario General de Villalba están trabajando para 
su certificación en 2021.

El Multisite de Quironsalud en UNE-EN-ISO 14001: 
Gestión Ambiental, integrado por 43 centros, continúa 
dando respuesta a las mejoras planteadas en auditorías 
externas de años anteriores. Todos los hospitales espa-
ñoles disponen de certificado en Gestión Ambiental, ex-
cepto cuatro, los tres últimos en incorporarse al grupo 
(Hospital Quirónsalud Santa Cristina, Hospital Quirónsa-
lud Huelva y Quirónsalud Son Verí) y Hospital Quirónsa-
lud Madrid. Por su parte, Quirónprevención cuenta con 
su propio certificado ambiental conforme a esta norma.

La certificación en UNE 179006: Prevención de la Infec-
ción se mantiene en 8 hospitales superando sus corres-
pondientes auditorías externas de seguimiento: Hospi-
tal Universitario Rey Juan Carlos, Hospital General de 
Villalba, Hospital Universitario Infanta Elena, Fundación 
Jiménez Díaz, Centro Médico Teknon, Hospital Universi-
tario General de Cataluña, Hospital Quirónsalud Málaga 
y Hospital Quirónsalud Torrevieja.

La UNE 179003 en Gestión de Riesgos para la Seguridad 
del Paciente está en proceso de certificación en Hospi-
tal Universitari Sagrat Cor, Hospital Quironsalud Valencia 
y Hospital Quirónsalud Clideba para sumarse a los diez 
que ya lo están: Centro Médico Teknon, Hospital Univer-
sitario Rey Juan Carlos, Hospital Universitario General de 
Cataluña, Hospital Quirónsalud Barcelona, Hospital Uni-
versitari Dexeus, Hospital El Pilar, Hospital Quirónsalud 
Torrevieja, Hospital Quirónsalud Murcia, Policlínica Gui-
púzcoa y Hospital Quirónsalud Santa Cristina. 

UNE 179007: Gestión de Laboratorios de Reproducción 
Asistida, en 2020 se certificó Hospital Quirónsalud A 
Coruña y Ruber Juan Bravo está en proceso, sumándose 
a los 8 centros que ya lo estaban: Fundación Jiménez 
Díaz, Hospital de Día Zaragoza, Hospital de Día Donosti, 
Ruber Internacional, Hospital Quirónsalud Málaga, Qui-
rónsalud Barcelona, Centro Médico Bilbao y Hospital 
Quirónsalud Valencia. De esta forma, sólo 5 URA´s que-
dan sin certificar, debiendo abordar este objetivo entre 
2021 y 2022.
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La certificación en UNE-EN-ISO 50001: Gestión Ener-
gética, continúa consolidándose en los seis hospitales 
certificados, y en 2021 se prevé la certificación del HQS 
Córdoba. La situación de las infraestructuras y otros fac-
tores condicionantes no permiten una rápida extensión 
de esta certificación, sin embargo, desde Corporativo se 
impulsa la mejora de la gestión energética para que to-
dos los centros adopten medidas específicas de mejora 
del consumo de agua y energía.

En cuanto a la acreditación en el Modelo Europeo de 
Excelencia: EFQM, está sólidamente implantada en 
cuatro centros: Hospital Universitario Fundación Ji-
ménez Díaz (5 estrellas), Hospital Universitario Infanta 
Elena (5 estrellas) y se suma la acreditación de Hospi-
tal Universitario Rey Juan Carlos (5 estrellas) y Hospital 
Universitario Sagrat Cor +400. El Hospital Universitario 
General de Villalba optará a +500 en 2021. 

Respecto a la acreditación Joint Commission Interna-
tional (JCI), se lograron varios hitos relativos a la exten-
sión de este modelo de calidad: 

Hospitales del grupo acreditados: Clínica Ricardo Palma, 
Centro Médico Teknon (6º reacreditación) y Centro Mé-
dico Imbanaco (Cali, Colombia). 

El Hospital Universitari Dexeus y Hospital Universitario 
Quirónsalud Madrid están abordando con energía las 
acciones necesarias para acreditarse en 2021.

Certificación de las empresas transversales

Los servicios transversales prestados por HD 
(Health Diagnóstic) y SPS (Servicios, Personas 
y Salud) están integrados en los sistemas de 
gestión de los hospitales y alineados con la es-
trategia del grupo, y a su vez ambas empresas 
disponen de sus propios sistemas de gestión:

Servicios, Personas y Salud (SPS) mantiene 
con éxito la certificación de su multisite en 
ISO 9001 en todos los hospitales del grupo 
donde presta sus servicios y donde colabora 
activamente en las certificaciones propias de 
cada hospital.

Health Diagnóstic (HD) dispone de dos mul-
tisite en ISO 901, uno para los servicios de 
Laboratorio y otro para los servicios de Ra-
diodiagnóstico y Medicina Nuclear; en ambos 
casos integran progresivamente los servicios 
que va adquiriendo de los diferentes hospita-
les del grupo. En 2020 incorporaron tres cen-
tros y en 2021 incorporarán tres más.
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Certificaciones individuales de calidad

Certificaciones multisite

2018 2019 2020 (marzo 2021)*

Certificaciones UNE's (179003; 179006 y 179007)

Certificaciones y acreditaciones

Evolución de las certificaciones



85

A lo largo del 2020, los hospitales del Grupo Quironsalud han continuado 
trabajando en la implantación del modelo de referencia para la mejora 
de la calidad y seguridad del paciente, la Joint Commission Internacional 
(JCI). Quironsalud ha apostado por el sistema de la Joint Commission, por 
ser el modelo de calidad más riguroso y exigente a nivel mundial, con el 
objetivo de ofrecer una atención sanitaria integral, desarrollada bajo los 
más altos niveles de calidad y de seguridad, desde que nuestros pacientes 
llegan al centro hasta el momento del alta.

En el mes de febrero, la JCI realizó el simulacro de evaluación (Mock Sur-
vey) en el Hospital Universitario Dexeus, en el que se revisaron en pro-
fundidad los circuitos y procesos del hospital. Esto ha permitido al centro 
establecer las líneas de trabajo prioritarias de cara a su evaluación. 

Igualmente, en el contexto del COVID, se organizó con la JCI un webinar 
dirigido a las direcciones médicas y responsables de calidad de los cen-
tros, sobre el papel de la calidad y la seguridad del paciente en el marco 
de la gestión del COVID (JCI Navigating to the New Normal: What CO-
VID-19 is teaching us about Quality). 

En el mes de noviembre, la Clínica Imbanaco Quirónsalud de Colombia, 
obtuvo por segunda vez el sello dorado de la JCI, que le reacredita como 
un centro de excelencia en la atención.

Modelo de acreditación Joint Commission Internacional
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Auditorías

Todos los certificados ISO y UNE del grupo y los centros comprenden la 
actividad completa que en ellos se realizan: “Las actividades asistenciales 
y no asistenciales para la prestación de los servicios sanitarios”.

Para las empresas trasnversales del grupo, SPS y HD, el alcance es el siguiente:

Health Diagnostic, S.L.U. Servicio de Laboratorio: “Servicio de Análisis 
Clínicos en las siguientes especialidades: Hematología,coagulación, bio-
química, biología molecular, inmunología, microbiología y parasitología, 
en todas sus fases: Preanalítica (incluyendo extracción),analítica y post 
analítica. Servicio de Transfusión”

Health Diagnostic, S.L.U.: Servicio de Radiodiagnóstico y Medicina Nu-
clear: “Gestión y prestación de servios de diagnóstico por la imagen ima-
gen y telerradiodiagnbóstico y medicina nuclear”

Auditorías internas y externas

A diferencia de años anteriores, debido a la situación COVID, en 2020 se 
ha auditado internamente una muestra significativa en lugar del 100% 
de los centros incluidos en el Sistema Multisite de las normas ISO 9001 y 
14001. De los 44 hospitales se han auditado 21.

En los casos del Multisite del Sistema de Gestión ISO 9001 y 14001 de Fun-
dación Jiménez Díaz y los hospitales concesionarios de Madrid, el Multisite 
del Sistema de gestión energética basado en la ISO 50.001, y para el caso 
de todos los hospitales certificados en las normas UNE 179003, 179006 Y 
179007 y 158001, se han auditado el 100% de los centros en 2020.

Respecto a Quirónprevención, se realizaron auditorías internas en 24 cen-
tros de trabajo.

Para el Multisite del Sistema de Gestión ISO 9001 y 14001 de Fundación 
Jiménez Díaz y los hospitales concesionarios de Madrid, el Multisite del 
Sistema de gestión energética basado en la ISO 50.001, al igual que para 
todos los hospitales certificados en las normas UNE 179003, 179006 Y 
179007 y 158001, se han auditado el 100% de los centros.

Las auditorías internas en 2020 se han retrasado al último trimestre del 
año y las auditorías externas (certificación) se iniciaron en diciembre de 
2020 y finalizarán en marzo de 2021. Por lo tanto, los nuevos certificados 
se emitirán en el primer trimestre de 2021, que además en el caso de los 
multisites de ISO 9001 y 14001 tanto de Hospitales Púbicos como Priva-
dos, corresponde su renovación

La Dirección de Asistencia y Calidad, elabora un programa de auditorías 
internas y selecciona los procesos a auditar en base a: 

	— Resultados de auditorías previas

	— Planes de auditoría anteriores

	— Identificación de riesgos

	— Requisitos legales

	— Criterios y requisitos de la normativa de aplicación 

	— Alcance específico de cada centro

Alcance de las certificaciones
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Cada año se seleccionan los procesos y servicios a auditar en base a su 
criticidad y riesgo, asegurando que en un ciclo de tres años se auditan 
todos los contemplados en el alcance del sistema. 

Quirónsalud incorpora la elaboración de un mapa de riesgos destinado a 
la identificación de procesos a auditar cada año, así como la documenta-
ción y los controles asociados a los mismos.

Se trata de un plan común a los centros, e integra a los servicios transversa-
les llevadas a cabo por HD y SPS, lo que garantiza la obtención de los resulta-
dos focalizado en aquellos procesos identificados de interés en el ejercicio.

Las auditorías internas las realiza un equipo de auditores cualificados que 
garantizan la objetividad.

Respecto a las auditorías externas, éstas las realiza en el cuarto trimestre 
del año la correspondiente entidad externa acreditada para cada norma 
de referencia. Dichas auditorías abarcan el 100% de las certificaciones 
individuales (179003, 179006 y 179007) y en una muestra significativa 
de las certificaciones bajo el modelo multisite (9001, 14001 y 50001), así 
como de los departamentos corporativos.

El calendario de auditorías interna y externas, agendas e informes se re-
gistran en la herramienta de gestión corporativa de calidad (Qualios) de 
manera que los hallazgos resultantes de la misma se analizan y tratan a 
nivel de centro por parte de los responsables de proceso implicados.

Anualmente se analiza el resultado global de las auditorías para la toma 
de decisiones en la mejora del sistema: revisión de riesgos y objetivos cor-
porativos, elaboración de documentación corporativa, mejora de HHCC 
electrónica, monitorización de datos, formación etc.

Premios y reconocimientos a la excelencia 
asistencial

Muchos de los hospitales Quirónsalud figuran con frecuencia como los 
mejor valorados en alguno de los rankings que periódicamente se publi-
can. 

La Fundación Jiménez Diaz, junto a otros galardones recibidos a lo largo 
del año, ha sido designada por el Instituto Coordinadas como el mejor 
hospital español (designada también por UNED como el hospital público 
más eficiente de Madrid). 

El Hospital Universitario Quirónsalud Madrid ha ocupado nuevamente el 
segundo puesto en el ranking de hospitales privados del Monitor de Re-
putación Sanitaria (MRS). En ambos estudios, otros hospitales Quirónsa-
lud han obtenido destacados resultados.

La Fundación Jiménez Diaz y el Hospital Universitario Infanta Elena man-
tienen su acreditación QH***, y el Hospital Universitario Rey Juan Carlos 
la QH**. 

Varios centros han obtenido también menciones a la excelencia en su des-
empeño asistencial y gestión en los galardones Top 20.
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En Quirónsalud nos centramos en cuidar la salud y el bienestar de las personas, adop-
tando un enfoque de medicina personalizada, innovadora, centrada en el paciente y 
de máxima calidad bajo nuestra seña de identidad: la salud persona a persona.

Queremos convertirnos en el referente en Experiencia de Paciente a ni-
vel nacional e internacional. La Experiencia del Paciente se desarrolla de 
forma integrada como una de las metas irrenunciables del modelo de 
gestión de Quirónsalud: mejorar la atención a los pacientes, poniendo a 
estos, sus necesidades y expectativas, en el centro de todas nuestras es-
trategias y actuaciones. 

En consecuencia, se ha definido un estándar de gestión vigente ya en 
todos los centros orientado a profundizar en el liderazgo de dirección de 
los centros en la mejora de la experiencia de paciente, incorporando esta 
a la agenda diaria de los máximos responsables de territorios y centros, 
mediante:

	— Existencia de responsables operativos de experiencia de paciente, 
tanto a nivel territorial como de cada uno de los centros, incorporando 
esta responsabilidad a la denominación de su cargo.

	— Presencia de los responsables de experiencia de paciente en el comité 
de dirección territorial y de cada centro.

	— Inclusión de los indicadores de experiencia (y seguridad) del paciente 
en los KPI territoriales y de centro, con análisis periódico de sus 

resultados (mínimo mensual), promoviendo y monitorizando desde 
el Comité de Dirección la implantación de acciones de mejora, cuando 
sea preciso. 

El despliegue de la Estrategia corporativa de experiencia de paciente 
2019-2021 recogía para 2020 acciones en tres líneas de actuación: pro-
fundizar en el liderazgo de los centros en mejora de la experiencia de pa-
ciente con el despliegue de acciones de gestión antes expuestas, objetivar 
la mejora en este ámbito, y mejorar la atención en dos colectivos clave, las 
mujeres embarazadas y los niños. 

En estas líneas se trabajaba intensamente en los dos primeros meses del 
año, cuando irrumpió con virulencia inusitada el COVID 19, que obligó 
en cuestión de unos pocos días a reorganizar la atención hospitalaria, y 
con ella la relación con pacientes y familiares, inclusive la relación entre 
los propios trabajadores de los centros sanitarios. El uso de equipos de 
protección individual (EPIs), en ocasiones de muy alta protección, la ne-
cesidad de mantener la distancia social entre personas y el completo ais-
lamiento de los pacientes afectados por el COVID 19, marcaron la nueva 
relación personal sanitario-paciente. 
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En este nuevo contexto, y sin perder los sólidos fundamentos de la aproxi-
mación de Quirónsalud a la experiencia de paciente, gestores y profesio-
nales sanitarios se enfocaron en intentar preservar una atención lo más 
humana, personalizada y satisfactoria posible, en un contexto general que 
no solo no la propiciaba, sino que la dificultaba en gran medida. Así:

	 Se diseñaron procedimientos para proporcionar información siste-
matizada y periódica a los familiares de los pacientes hospitalizados por 
COVID 19: dos veces al día, tras el pase de visita médica, desde el Servicio 
de Atención al Paciente de cada hospital (reforzado por profesionales de 
otras áreas) se llamaba a los familiares inform´ndoles de la evoulución del 
paciente.

	— 	A los pacientes “menos graves”, los profesionales sanitarios les 
facilitaban vídeollamadas con sus familias para que ellos mismos les 
informaran de su estado.

	— 	Las cartas de ánimo a los pacientes, de familiares y desconocidos, se 
compartían con los pacientes para animarles y hacer más llevadera su 
situación de aislamiento. 

	 Se reorganizaron los procesos de atención para preservar la seguri-
dad y prevenir el contagio:

	— En hospitalización se diferenciaron áreas COVID de otras.

	— En urgencias se establecieron circuitos COVID.

	— En Consultas Externas se potenció la atención telefónica y por 
vídeollamada de los pacientes afectados por patología no COVID 
que, temerosos de un posible contagio, limitaban su asistencia al 
hospital, con el posible riesgo que hubiera supuesto para la evolución 
de su enfermedad si no se hubieran implantado estas consultas no 
presenciales.

Todos estos nuevos procesos, y muchos otros cuya descripción transcen-
dería a esta Memoria, se han mantenido a lo largo de 2020 en mayor o 
menor intensidad segun ha sido la evolución de la pandemia, y fueron ob-
jeto de acreditación por entidades externas, como se ha indicado anterior-
mente en el capítulo de Excelencia y calidad en la prestación de servicios.

Además, tras el primer estado de alarma, se llevo a cabo una nueva re-
organización de los hospitales para, sin dejar de atender a los pacientes 
afectados por COVID 19, recuperar los niveles previos de atención a pa-
cientes no COVID:

	 Limpieza y desinfección profunda de unidades asistenciales en la 
medida que la presión de la pandemia se reducía y se preparaban para 
nueva actividad no COVID.

	 Implantación de procedimientos de screening del COVID 19 en pa-
cientes que acudían a los hospitales:

	— Control de accesos y toma de temperatura en áreas ambulatorias

	— Realización de pruebas para el diagnóstico del COVID 19 en 
pacientes que iban a ingresar o a ser sometidos a un procedimiento 
invasivo.

	 Reprogramación de citas y procedimientos cancelados, llamando a 
los pacientes por orden de prioridad clinica para facilitarles nuevas citas, 
llamadas que en muchas ocasiones fueron realizadas por los propios mé-
dicos especialistas.

	 Reorganización de los turnos de vacaciones del personal, que una 
vez más demostró su profesionalidad y humanidad, poniendo por delante 
las necesidades de los pacientes para aumentar actividad en los periodos 
de menor incidencia de la pandemia, y dar respuesta a los retrasos asis-
tenciales originados por las sucesivas olas de afectación con el COVID 19.

En este contexto, ciertamente nuevo y complicado, se llevaron a cabo las 
acciones de despliegue de la Estrategia de Experiencia de Paciente (nece-
sariamente supeditadas a la pandemia) y las medidas de situación de la 
experiencia de paciente.
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Mejora de la atención al embarazo y parto

A lo largo del 2020 se ha continuado trabajando en el desarrollo del pro-
yecto de Mejora de la experiencia en el embarazo y parto que tiene por 
objeto ofrecer una excelente experiencia de la gestante en todo el proce-
so de atención, transformando las interacciones y comunicaciones para 
asegurar un acompañamiento continuo y la fidelidad y retorno al hospital. 
Para ello, se han continuado trabajando en tres ámbitos: reforma y actua-
lización de las áreas de obstetricia1, y completando la definición de la fi-
gura de la Matrona Assistant y modelización del proceso en los sistemass 
informáticos, para adecuar el flujo al journey de referencia. Asimismo, se 
han seguido realizando sesiones clínicas interhospitalarias, solo interrum-
pidas durante la peor época de la primera ola de la pandemia. 

En los primeros meses de 2020 se levantó la web específica de embarazo 
y parto con información sobre las instalaciones, servicios y profesionales 
de cada hospital, junto con la posibilidad de gestionar citas.

La Matrona Assistant responde a una figura demandada por las mujeres 
durante su proceso de embarazo, que busca mejorar la calidad asisten-
cial percibida por todas sus gestantes en todos los Hospitales del Grupo. 
Este nuevo servicio pretende lograr los siguientes objetivos: 

	 Cubrir mejor las necesidades de salud que muestran las mujeres en 
relación con su embarazo, parto y postparto.

	 Potenciar la confianza y fidelización de la mujer embarazada-madre 
en todos los hospitales del grupo.

	 Mejorar la vinculación de las mujeres embarazadas con las matronas 
antes del ingreso para el proceso de parto.

	 Fomentar la relación matrona-embarazada para crear un ambiente 
de confianza en el momento del nacimiento.

El servicio se presta de forma eminentemente digital con una cobertu-
ra a todos los centros del Grupo, fomentando así más usuarios digitales 

y consiguiendo un estrecho acompañamiento durante toda la etapa del 
embarazo y postparto. Los servicios presenciales deberán ser prestados a 
nivel de cada centro.

Merced a estas y otras acciones, el NPS de Obstetricia en 2020 ha sido de 
59, habiéndose visto afectado por la restricción de acompañantes y visitas 
y la necesidad de acelerar los procesos de alta derivados de las medidas 
de reorganización de la actividad hospitalaria provocadas por la pandemia.

1 Se ha completado la ampliación y reforma de las áreas materno-neonatales del Hospital Quirónsa-
lud Marbella y del Hospital Quirónsalud Santa Cristina, y de la UCIN del Hospital Quirónsalud El Pilar. 
Debido al impacto asistencial de la pandemia, ha sido preciso posponer las reformas previstas en HQS 
Málaga y HQS Barcelona.
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Otras acciones de grupo orientadas a la mejora 
de la experiencia de paciente

Información sobre COVID a pacientes en Contact Center

Desde el Contact Center se han impulsado diferentes acciones para aten-
der, gestionar eficazmente y contribuir a organizar de una manera óptima 
la atención a los pacientes: 

	 Teléfono exclusivo de citación para atención al COVID, uno en Quirón-
salud y otro en Quirónpreveción. En este teléfono se montó un mapa de 
voz con dos opciones:

	— Información, donde se referían temas generales del COVID, que 
manaban de las directrices gubernamentales.

	— Posibles contagiados con asesoramiento, en este caso se hacían un 
primer filtro de los agentes que derivaban a los doctores de Hospital 
Digital.

	 Creación dentro del 901 corporativo de una opción exclusiva de Prue-
bas COVID.

Difusión de buenas prácticas en Experiencia de Paciente

Para recoger toda la información relativa a la Experiencia del Paciente, se 
ha creado un espacio en la intranet corporativa, que se actualiza semanal-
mente con los siguientes apartados:

	 Noticias generales relevantes en materia de EXP.

	 Selección semanal de los agradecimientos que reciben los profesio-
nales, de pacientes y familiares, que se han sentido en buenas manos y 
han querido transmitirnos su gratitud y, en ocasiones, compartir sus vi-
vencias con otras personas a través de agradecimientos escritos o redes 
sociales para poner en valor su experiencia con Quirónsalud.

	 Recopilación de más de 45 casos de Buenas Prácticas de cualquier 
ámbito del hospital con resultados de impacto que tienen como fin la im-
plantación o adaptación a nuestros centros.

Formación

Con los necesarios ajustes motivados por la pandemia, en 2020 se han 
continuado realizando acciones formativas para impulsar la mejora de la 
experiencia de paciente. Así, se ha mantenido la formación on line de 
profesionales de primer contacto para que conozcan y compartan la filo-
sofía de “Trato y Tratamiento” que impulsa la relación con el paciente en 
Quironsalud. A lo largo de este año se ha impartido formación a 56 grupos 
con un total 466 participantes.

También se ha impartido en todos los territorios un curso, “Impulsando 
la Experiencia del Paciente”, dirigido a mandos intermedios con 265 par-
ticipantes.

Otros cursos a destacar han sido “Sentido y Compromiso”con 16 partici-
pantes “; “Compromiso SPS”, en el que han participado 147 participantes 
y “ Nuestros valores y nuestra Filosofía”, con 38 participantes.

En el área de urgencias, la formación se está reorientando a píldoras de 
formación dirigidas a médicos, enfermeros y personal de admisión.
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Resultados en experiencia de paciente

Disponemos de dos herramientas de medición de la experiencia de paciente en los centros Quirónsalud: las felicitaciones, sugerencias, quejas y recla-
maciones de los pacientes con la atención recibida y la monitorización sistemática del nivel de recomendación, y la valoración de los servicios mediante 
el Net Promote Score (NPS).

A principios de 2020 se implantó la nueva herramienta corporativa de 
gestión de sugerencias, quejas y reclamaciones, que entre otras funciona-
lidades conlleva una mayor trazabilidad del proceso de gestión de estas y 
mayores posibilidades de explotación y análisis, a partir del cual desplegar 
acciones de mejora de los servicios.

Felicitaciones, sugerencias, quejas y reclamaciones

En 2020 se registraron en los centros de Quirónsalud un total de 9.455 
quejas y reclamaciones, que representan una tasa de 8,06 por cada 
10.000 actos asistenciales, lo que supone un descenso del 23,14% res-
pecto a 2019, año en el que se registraron 12.241 quejas por 10.000 
actos. 

Las áreas que concentran dichas quejas son las Consultas Externas 
(38,6% de las reclamaciones registradas) y Urgencias (23% de las recla-
maciones registradas), como ya sucedió durante el 2019.

Ratio de 8 quejas o reclamaciones por cada 10.000 actos asistenciales 

Descenso del 23,14% respecto al año anterior 

95% respondidas en menos de 15 días
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En 2020 no solo se ha logrado reducir el numero absoluto y relativo de 
quejas, sino que también se ha logrado agilizar su gestión y resolución. 
Asi, el 94,8% de las quejas son respondidas en menos de 15 días naturales 
frente al 87,4 % a cierre del año anterior, siendo el tiempo medio de res-
puesta de 7,12 días contra los 10,83 días de 2019. 

En el apartado de felicitaciones, la atención a los pacientes afectados por 
COVID 19 ha dado lugar a un amplio reconocimiento de pacientes y fami-
liares a los esfuerzos de los profesionales. Así se han registrado un total 
de 10.737 agradecimientos y felicitaciones, muchos de una gran emoti-
vidad.

NPS

El NPS se lleva a cabo en todos los centros del grupo con una misma me-
todología: envío de un correo electrónico 48 horas después de finalizar la 
atención en el centro Quirónsalud.

En 2020, casi 480.000 pacientes mostraron su valoración sobre la aten-
ción recibida en nuestros centros, un menor número de encuestas resul-
tado de la interrupción de la encuestación durante la primera ola de la 
pandemia, desde mediados de marzo a principios de junio de 2020, unida 
a la reducción de la actividad global por impacto de la pandemia.

Esta variación recoge ya el efecto del despliegue de la encuesta en los 
nuevos centros de Colombia, que se han incorporado ya plenamente a la 
política de calidad del Grupo Quirónsalud.

A cierre de 2020, el NPS Global acumulado se ha situado en 54, repitien-
do resultado sobre el habido el año anterior. El impacto de la pandemia 
en la organización y los procesos hospitalarios antes descrito supuso una 
quiebra de la mejora de la experiencia de paciente que claramente se ma-
nifestaba en el primer trimestre: el NPS de marzo llegó a ser 56,6.

Las áreas asistenciales que se han visto negativamente impactadas por 
el efecto de la pandemia han sido hospitalización, consultas externas y 
laboratorio. La rotación del personal de enfermería en el caso de hospita-
lización y las medidas necesarias para preservar el distanciamiento social, 
unidas al significativo aumento de la demanda en el caso de Consultas 
Externas y Laboratorio, están en el origen de la quiebra de la línea ascen-
dente de la experiencia de paciente.

En cirugía ambulatoria la experiencia de paciente se ha mantenido en los 
niveles de excelencia previos. En Urgencias y Radiodiagnóstico la expe-
riencia de paciente ha mejorado respecto a 2019.

Área asistencial NPS 2020 NPS 2019
Hospitalización 59 62
Urgencias 42 39
Consultas Externas 56 58
Cirugía Ambulatoria 72 72
Radiodiagnóstico 60 58
Laboratorio 52 60
Global 54 54

Trámites administrativos y esperas son los principales aspectos a mejorar 
para seguir avanzando en la mejora de la experiencia de paciente.
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de pacientes 
Conscientes de que los datos son uno de nuestros activos claves, a lo largo 
del año 2020 desde Quirónsalud hemos seguido avanzando y adoptando 
medidas para mantener y mejorar el nivel de cumplimiento de la legisla-
ción aplicable. Es por todo lo anterior que hemos llevado a cabo distintas 
acciones, entre otras: 

	— Mejora continua en relación con la metodología empleada para 
obtener los riesgos tecnológicos o de seguridad de la información, 
adaptándola a los indicadores establecidos en las normas ISO 27001.

	— Revisión y actualización de la documentación sobre protección de 
datos, adoptando también nuevos procedimientos: tratamiento de 
datos personales en estudios de investigación, seguimiento remoto 
de ensayos clínicos, tiempo de retención de datos de acuerdo con la 
legislación regional, organización-estructura de protección de datos 
en Quirónsalud, formación interna, etc.

	— Elaboración de curso de formación para todos los empleados que se 
publicará en el Portal del Empleado. La idea principal de esta iniciativa 
es ofrecer formaciones anuales a los empleados del Grupo que se 
podrán realizar a través del Portal. Adicionalmente, se ofertará a los 
territorios formación para los centros sanitarios de forma trimestral. 

	— Participación de una persona del equipo en el Comité de Ética de 
Investigación con medicamentos del Hospital Universitario Fundación 
Jiménez Díaz, lo cual asegura que la investigación clínica se realiza de 
acuerdo con las leyes de protección de datos. 

	— Adaptación a las recomendaciones de la Agencia Española de 
Protección de Datos en cuanto a la monitorización remota de ensayos 
clínicos (soporte en el desarrollo de herramientas y documentación), 
cookies y tratamiento de datos en relación con COVID 19, etc.

	— Apoyo a los centros sanitarios en cuanto a la obtención de 
certificaciones relacionadas con seguridad de la información y otras 
acreditaciones sanitarias como la Joint Commission. 

El Grupo Quirónsalud cuenta con 
un equipo dedicado a la Seguridad  
de la Información y Protección de  
Datos, que asegura el cumplimiento 
normativo y cuyo trabajo en los últi-
mos años nos ha permitido alcanzar  
un elevado nivel de madurez en ma-
teria de seguridad.
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El Grupo Quirónsalud cuenta con una infraestructura tecnológica que le 
permite tener una amplia digitalización en cada uno de sus centros asis-
tenciales, poniendo a disposición del personal sanitario y sus pacientes 
una serie de sistemas y equipos que garanticen tratamientos de calidad.

Esta digitalización a su vez representa una gran responsabilidad para el 
Grupo ya que, durante el 2020, debido al contexto definido por la pan-
demia, los hospitales han sido el principal objetivo de ciber-atacantes. 
Por ello, es imprescindible contar con una estrategia y definir medidas 
efectivas para proteger los datos de nuestros pacientes y la integridad de 
nuestros sistemas.

Alineado a esto, nuestra Oficina de Seguridad, cuyo principal objetivo es 
proteger la confidencialidad, integridad y disponibilidad de nuestros sis-
temas y su información asociada, ha implementado una serie de medidas 
para incrementar el nivel de madurez en seguridad de la organización, lo 
cual ya ha sido mencionado en esta Memoria como parte del Buen Go-
bierno de la compañía.

Asimismo, hemos establecido una estrategia de certificaciones que acre-
diten y respalden este compromiso con la seguridad y el cumplimiento 
normativo. 

Actualmente el grupo cuenta con certificaciones ISO 27001: Sistema de 
Seguridad de la Información, en Hospital Universitario Fundación Jimé-
nez Díaz, Hospital Universitario Infanta Elena, Quirónprevención y TEBEX.

Se encuentran en proceso de implantación el Hospital Universitario Rey 
Juan Carlos y el Hospital General de Villalba.

El Hospital Universitario Fundación Jiménez Díaz está acerditado también 
según ENS (Esquema Nacional de Seguridad).
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En 2020 se ha continuado desplegando la Estrategia de Investigación Quirónsalud 
2018-2020, resaltando además la labor realizada por los profesionales del Grupo en 
la generación de conocimiento sobre el SARS-CoV-2.

La potenciación de la investigación biomédica y la innovación responde 
a la consecución de tres objetivos primordiales para Quirónsalud:

	— Estar a la vanguardia del conocimiento científico y contribuir a su 
generación.

	— Facilitar a los pacientes el acceso precoz a las innovaciones 
diagnósticas y terapéuticas.

	— Ofrecer a nuetros profesionales el desarrollo integral de su actividad, no 
solo en el campo asistencial, sino también en el investigador y docente.

En este marco conceptual, en 2020 se ha continuado desplegando la 
Estrategia de Investigación Quirónsalud 2018-2020. Además, sin merma 
de las actividades de despliegue de la Estrategia y desarrollo de la acti-
vidad investigadora en otros campos, en 2020 hay que resaltar la labor 
realizada por los profesionales del Grupo en la generación de conoci-
miento sobre el SARS-CoV-2.

Así, desde los primeros momentos de la pandemia, en los hospitales 
del Grupo se han puesto en marcha 149 estudios sobre COVID-19, de 
los cuales 36 son ensayos clínicos, 100 estudios observacionales y 13 
proyectos de investigación. Además, se han publicado cerca de 200 ar-
tículos científicos relacionados con el COVID 19, de los cuales 84 están 
publicados en revistas de primer cuartil.

Esta actividad investigadora abarca un amplio rango de temáticas que 
van desde la puesta en marcha de estrategias profilácticas, hasta la bús-
queda de nuevos tratamientos, pasando por estudios con nuevos dispo-
sitivos y proyectos dirigidos a generar nuevos conocimientos relativos al 
diagnóstico, evolución, complicaciones y resultados clínicos relaciona-
dos con la infección por SARS-CoV-2. 

Los investigadores del Grupo han participado en los ensayos clínicos 
promovidos por la industria farmacéutica, con los fármacos más pro-
metedores para la profilaxis y el tratamiento de la COVID-19. Asimismo, 
internamente y en colaboración con instituciones privadas, también se 
están realizando estudios para analizar el efecto de otros tratamientos 
y compuestos sobre la evolución de la COVID-19. En el campo de la me-
dicina regenerativa cabe destacar los estudios realizados con plasma y 
células mesenquimales, tanto promovidos internamente, como a través 
de instituciones públicas.

Los estudios sin medicación abarcan un amplio ámbito de temáticas, 
que van desde el uso de inteligencia artificial y de biomarcadores para 
determinar el pronóstico de los pacientes con COVID-19; al estudio de 
factores clínicos, diagnósticos, pronósticos, genéticos, inmunológicos, 
éticos, psicológicos, moleculares y relacionados con el bienestar y la 
atención de los pacientes.
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Por especialidades Médicas, Medicina Interna, seguida de Neumología y 
Cuidados Intensivos, son las especialidades más involucradas en la inves-
tigación frente a SARS-COV-2, si bien prácticamente todas las especialida-
des se han visto representadas en iniciativas científicas relacionadas con 
la COVID-19.

En 2020, la producción científica de 
los grupos de investigación que tra-
bajan en los centros Quirónsalud ha 
continuado aumentando respecto al 
ejercicio anterior.

1.600 publicaciones científicas en revistas de impacto nacional e interna-
cional, incrementándose un 30% respecto en 2019, manteniendo el fac-
tor de impacto medio en torno a 5 puntos.

El Grupo participa en 1.184 ensayos clínicos, un 25% por encima del dato 
de 2019.

Durante el año 2020 se han iniciado más de 300 ensayos, aproximada-
mente la mitad de ellos en fases tempranas.

Los ensayos clínicos activos durante 2020 se han desarrollado mayorita-
riamente en el área del cáncer, las neurociencias, las enfermedades infec-
ciosas, inflamatorias y crónicas y las enfermedades renales, metabólicas 
y cardiovasculares, siendo en el entorno del cáncer donde se han iniciado 
más ensayos clínicos en fases tempranas.

En el año 2020 se han realizado numerosos proyectos de investigación y estu-
dios observacionales, muchos de ellos financiados por convocatorias compe-
titivas nacionales e internacionales, centrados en áreas tan relevantes como 
el cáncer, las enfermedades infecciosas inflamatorias y crónicas y las enfer-
medades renales, metabólicas y cardiovasculares, entre otros. 

Asimismo, se ha iniciado un proyecto a nivel europeo dotado con 10 mi-
llones de euros por parte de la Comisión Europea para ser desarrollado 
en los próximos 4 años. Su objetivo es diseñar y desarrollar una infraes-
tructura, a nivel europeo, que albergue la mayor colección de imágenes 
de cáncer de próstata, obtenidas por resonancia magnética; junto con 
información clínica del diagnóstico, tratamiento y seguimiento de los pa-
cientes. En este proyecto participan 20 socios de 11 países distintos, entre 
los que se incluyen centros de referencia en el tratamiento de cáncer de 
próstata, entidades líderes a nivel mundial en inteligencia artificial y PY-
MES innovadoras. 

Con el fin de contribuir al logro de estos resultados, y a su reconocimien-
to, Quirónsalud ha desplegado las siguientes actuaciones:

	— Implementación de procedimientos orientados a la excelencia en la 
gestión y ejecución de los ensayos clínicos.

	— Prestación de servicios de apoyo a los investigadores: apoyo 
bioestadístico y metodológico, apoyo en la redacción de publicaciones 
y servicios de documentación bibliográfica.

	— Organización de actividades formativas para el personal investigador 
de Quirónsalud.

	— Establecimiento de alianzas para el desarrollo de proyectos e 
iniciativas en el ámbito de la innovación, firmándose durante el año 
2020 diversos acuerdos para promover la excelencia tecnológica.

	— Convocatoria de los II Premios de investigación Quirónsalud.

La excelencia de los resultados logrados en el 2020, favorece el plantea-
miento de nuevos retos para el siguiente año, como reforzar las activida-
des de formación en diferentes ámbitos de investigación, fomentar el de-
sarrollo e implantación de propuestas innovadores, continuar trabajando 
en red y fomentar la multidisciplinariedad y la colaboración con otras em-
presas líderes en el ámbito de la farmacoterapia, la biotecnología y la tec-
nología médica, que contribuya a co-crear conocimiento de vanguardia.

Todas ellas y muchas más se desplegarán a través de la nueva Estrategia 
de Investigación 2021-2023 que se elaborará en los primeros meses de 
2021.
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