
El Hospital Mare de Déu de la Mercè 
obtiene la certificación UNE 179003 

de su sistema de gestión de riesgos 
para la seguridad del paciente. 

BUSINESS CASE

Hospital Mare de Déu de la Mercè. 

Proyecto: Certificación en base a la Norma UNE 179003.

Fecha: 2018

HOSPITAL MARE DE DÉU DE LA MERCÈ



 2

Los antecedentes
El Hospital Mare de Déu de la Mercè desarrolla su principal labor asistencial en el 
ámbito de la salud mental, centrándose principalmente en 3 líneas asistenciales: la 
atención a la salud mental en adultos, la asistencia a enfermos psicogeriátricos y la 
atención a pacientes neuropsiquiátricos. 

El centro pertenece a la congregación de las Hermanas Hospitalarias del Sagrado 
Corazón de Jesús, fundada en 1881, por San Benito Menni.  La congregación  
cuenta con centros de salud mental, psicogeriatría y hospitales generales en 26 
países y cuatro continentes. Su organización se estructura en forma de Provincias 
Canónicas, dependientes del Gobierno General con sede en Roma.

La misión del centro es la atención a las personas con enfermedad mental, 
expresada a través de un Carisma Hospitalario y mediante una actualización 
técnica permanente, humanización en el trato y proporción de respuestas rápidas a 
los cambios sociales y a las necesidades emergentes en la sociedad. 

La entidad en el año 2014 contactó con Comtec para realizar un proyecto anterior, 
se trataba del reconocimiento EFQM 400+, el cual se llevó a cabo satisfactoriamente 
y la organización obtuvo la privilegiada puntuación. 

El reto 
La voluntad de la organización de seguir avanzando en la prestación de una 
atención excelente, de calidad y que de respuesta a sus valores hospitalarios ha 
impulsado a la institución a dar un paso más implantando un sistema de gestión 
de riesgos para mejorar la seguridad del paciente y certificarlo según la norma UNE 
179003. 

La metodología
La metodología utilizada se ha fundamentado en diseñar 
un sistema personalizado que recoja y potencie todas 
las prácticas de gestión de riesgos para la seguridad del 
paciente ya existentes, evitando cualquier tipo de burocracia 
o duplicidad y en dar soporte y capacitar a los profesionales 
clave para que puedan mantener posteriormente el sistema 
implantado.  

1.	 Para el desarrollo del proyecto se han llevado a cabo las 
siguientes fases: 

2.	 Start up

3.	 Evaluación inicial UNE 179003

4.	 Definición del plan de mejora

5.	 Estructura de liderazgo en la gestión  de riesgos
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6.	 Definición de la política y objetivos del sistema de gestión de riesgos

7.	 Apreciación del nivel de riesgo y definición de planes de tratamiento de riesgo. 

8.	 Documentación del sistema de gestión de riesgos 

9.	 Seguimiento del grado de implantación

10.	 Revisión por la dirección

11.	 Soporte y acompañamiento a la auditoria de certificación 

En primer lugar se planifico el proyecto estableciendo a su vez las bases de 
coordinación de este y se llevo a cabo una evaluación inicial en donde se realizaron 
entrevistas con los diferentes profesionales, se visitaron los centros y se reviso 
la documentación, todo ello orientado a ver el estado actual sobre la gestión de 
riesgos de seguridad de paciente y valorar el grado de cumplimiento de la norma 
UNE 179003.

Fruto de esta evaluación, se realizo un informe que se presento a dirección y se 
definió un plan de trabajo que incluía las acciones a implementar para mejorar la 
gestión de los riesgos. 

A su vez se identificaron los riesgos aplicables al hospital (mapa de riesgos) y 
se reviso la estructura de grupos de trabajo que tenia creada la organización 
para dar cobertura en el análisis de todos los riesgos identificados y fomentar la 
multidisciplinariedad, participación e implicación de los profesionales. 

Posteriormente se definió, con la dirección del centro, la política y objetivos de 
gestión de riesgos para la seguridad del paciente con la finalidad de que todos 
los grupos trabajaran de forma alineada y tuvieran una filosofía común por lo que 
refiere a la seguridad del paciente.  

A partir de esta base creada, se empezó el trabajo con los grupos que consistió 
en identificar las causas de los riesgos, revisar y establecer indicadores para 
medirlos, analizarlos, valorarlos y proponer planes tratamiento (actuaciones) para 

minimizarlos. 

Toda esta información se presento en una reunión con 
dirección en donde se analizaron los resultados, se reviso el 
funcionamiento del sistema de gestión de riesgos implantado 
y se decidieron los planes de tratamiento de riesgo y 
actuaciones a llevar a cabo durante el siguiente periodo. 

Paralelamente, a lo largo de todo el proyecto, también se fue 
documentando el funcionamiento del sistema de gestión 
de riesgos que quedo recogido en un manual que se puso a 
disposición de los profesionales.  

Asimismo, se realizo seguimiento y se proporciono 
asesoramiento y soporte a los profesionales sobre como 
implementar las acciones establecidas en el plan de mejora 
definido al inicio del proyecto. 

Finalmente, se proporciono soporte en la realización de las 
gestiones a realizar durante el proceso de certificación y se 
acompaño durante la auditoria de certificación.

La certificació UNE 179003 
La gestión de riesgos en la mejora de la seguridad del paciente tiene como objetivo identificar las situaciones de riesgo e implantar acciones para su 
reducción y prevención, teniendo presente la imposibilidad de conseguir alcanzar el riesgo cero. 

Bajo esta premisa, el objeto de la norma UNE 179003 es la de establecer los requisitos que tienen que cumplir los sistemas de gestión derivados de la 
prestación de los servicios sanitarios. La finalidad de este sistema de gestión es conseguir que la organización sanitaria pueda controlar los riesgos y 
asumir una asistencia más segura para el paciente. 

El objetivo de la normativa UNE 179003 es servir de guía a las organizaciones sanitarias que deseen implantar un sistema de gestión de riesgos que les 
permita conseguir los siguientes beneficios: 

•	 Identificar y valorar los riesgos a que se somete el paciente.

•	 Reducir o eliminar los peligros a los que puede estar sometido el paciente en el trayecto sanitario. 

•	 Reducir los incidentes y acontecimientos adversos relacionados con la atención sanitaria. 

•	 Gestionar los riesgos de forma proactiva. 

•	 Generar una mayor confianza en el sistema sanitario por parte de los pacientes, de la sociedad y de los profesionales sanitarios. 

•	 Obtener mejores resultados clínicos. 



Los resultados
El proyecto finalizo con éxito obteniendo los resultados esperados por lo que la 
organización obtuvo durante el mes de julio 2018 la Certificación UNE 179003 
de gestión de riesgos para la seguridad del paciente. 

Un aspecto especialmente relevante ha sido que el alcance de la certificación 
ha sido para la totalidad de la actividad realizada por la organización y no para 
un único servicio o dispositivo. 

Para el Director Gerente de la organización, el Sr. José Román, “la renovación 
de este Sello da continuidad al camino hacia a la excelencia en la gestión 
empresarial que emprendió nuestro Hospital con la aplicación práctica del 
Modelo EFQM, haciendo a su vez patente el compromiso de su Dirección con 
la calidad del servicio y la mejora continua y el aprendizaje a lo largo de toda la 
Organización. Este hito consolida nuestro posicionamiento institucional como 
centro de referencia en cuanto a la especialización y capacidad de dar respuesta 

a las nuevas necesidades emergentes desarrollando 
servicios de valor añadido y relaciones de confianza con 
nuestros partners y grupos de interés, todo ello fruto del 
esfuerzo, implicación y compromiso de todos los miembros 
de esta Organización”.

Por parte de COMTEC, la consultora a cargo del proyecto, 
Eva Bistuer, remarca ‘la buena disposición que el equipo 
de profesionales del centro ha tenido desde el primer 
momento’. Además destaca que ‘durante el proyecto se 
revisó la estructura de liderazgo, a partir de los diferentes 
grupos de trabajo y comisiones existentes, lo que permitió 
integrarlos en el sistema de gestión de la organización para 
aumentar su eficiencia’. 

Otros casos de éxito y publicaciones disponibles en www.comtecquality.com
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