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1. las opiniones de los ciudadanos y
ciudadanas

n en cuenta en el desarrollo de
estrategias de atencion

ilizan como elemento de gestion de
los servicios
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Sistema -anitario

tiblico de '‘ndalucia
afronta el reto de ofrrecer SerVvicios

sanitarios publicos; paramas;de 6
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I PLAN La satisfaccion de los
DE ciudadanos, el elemento
CALIDAD irrenunciable que define

el enfoque de calidad

m Proceso asistencial, integral y unico
entendido desde la perspectiva del
ciudadano
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UN NUEVO ESCENARIO, QUE NOS IMPULSA
UN NUEVO MARCO

DE RELACIONES CON LOS CIUDADANOS
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Estrategias de Satisfaccion de la ciudadania

Personalizacion de la
atencion

Accesibilidad, Informacion,
Confortabilidad

Nuevos derechos y garantias
de
los ciudadanos
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Personalizacion de la Atencion

I
elr:ls l:iudadanns. en los Documento identificativo en el SSPA
5I§W|E|p_§l§an_[far:|ps publicas de Andalucia CObertura' Superior aI 98.47%
Sus d ErECh DS N0 Usuario en el sistema sanitario

Editada en diferentes lenguas (7 idiomas)
Difusion: centros sanitarios, paginas web,
52 IBDIBI®'S comousuarioenelsistaibsanitaro Guia del Usuario, prensa,

| revistas Consumidores y Usuarios.

/\ Distrito Metropolinato de Granada
/ A NN <cvicio Andaluz de Salud
BLLLLLULE CONSEJERIA DE SALUD
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Personalizacion de Ia Atencion

Consolidacion BDU, mas de 1 millones de cambios
MGy P / ano.

LE Especialista, LE Hospital para intervencion quirargica
alrededor de 1500/ano

Enfermera referente. Comisién de Cuidados del Area.

Prestacion de servicios a determinados grupos
diferenciados de poblacion

Proceso de informacién continua, en la atencion
al paciente y sus familiares
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Accesibilidad, Informacion,
Confortabilidad

Centro virtual de informacion y servicios, de acceso
multicanal al SSPA, disenado para responder a las
necesidades de informacion y gestion sanitaria y
administrativa a ciudadanos y profesionales sanitarios,

las 24 horas del dia, 365 dias/ano, desde cualquier punto
de Andalucia, en funcionamiento desde el 2003.
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Cartera de Servicios S. Responde

INFORMACION:

General del SSPA

Libre Eleccion Hospital,
Tarjeta sanitaria,

Asistencia buco dental infantil,
Rehabilitacion y fisioterapia,
Salud mental infanto-juvenil
Cuidados a domicilio.

Consejo Sanitario 24h.

Bolsa de trabajo del SAS

GESTION y APOYO:

Cita Previa Atencion Primaria
Seguimiento al alta hospitalaria,
Plan de prevencion “ola de calor”,
Segunda Opinion Medica,

Registro Voluntad Vital Anticipada,
Comunicacion alertas, SMS.
Traduccion simultanea.

La Calidad y la Acreditacion l

en el Laboratorio de A.P. 2012



Accesibilidad, Informacion,
Confortabilidad

Oficina virtual del SSPA, pretende proporcionar a los
ciudadanos andaluces servicios de informacion personal y
tramitacion on-line en relacion con la asistencia sanitaria.

Tarjeta sanitaria, Certificado digital, Cita Previa para MG y P,
Consulta y modificacion datos personales, Eleccion de MG y P,
Cambios por desplazamiento a otro municipio,

Segunda Opinidon Medica, Voluntad Vital Anticipada

Difusion de resultados asistenciales de los centros.
Permite el “libre acceso de los ciudadanos andaluces” a la publicacién en la
pagina web de Consejeria y SAS de indicadores de calidad de los Hospitales

y Distritos de Andalucia.
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Accesibilidad, Informacion,
Confortabilidad

informarse.es salud

Plataforma Web para: informacion, educacion para la
salud y promocion de estilos de vida saludables.

Canales: Internet, telefonia moévil, medios audiovisuales
Salas de espera, canal TV en hospitalizacion.
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/= Portal de Salud - Windows Internet Explorer, E]

7.7 Favoritas ; . Junta de Andalucia ...

gF'-:urtaI d - i~ - [ @ ~ Pagina - guridad = Herramienkas -

Portal de Salud

JUNTR DE RHDALUCIA Ciudadania  Profesionales
CONSERERiA DE SALUID

Inicio Buscador Contacta Herramientas Histdrico Mapa de la Web BUSGEF:_ ir

Quiénes Somos

Ultimas noticias Asistente

El Hospital de San Lazaro abre cuatro nueves quiréfanos que ; Virtual
. 3 permitiran realizar 5.600 intervenciones mas de cirugia mayor ]
MNuestra Salud 3 ambulatoria al afo (l]ﬁ,-‘ll,l"El]ll]]

Derechos v Garantias

Consumo

Participar en salud

Centros y Servicios Salud entrena a médicos de primaria de Céordoba en la atencion al
Sanitarios paciente con infarto agudo de ITIIDEElI'dID (Dﬁfll,ﬂn 10)

Los r.:nrtl-,||:r.:|nt-= en &l CUrs0, que or z I.:| Fun-:l cidn Iavante, pro
Nuestro Compromiso
por la Calidad

Tnwestinacinn.

fnicio 4 2 Microsoft Office... = | /= htkps://corren.junt. .. [~ Portal de Salud - wi... | % PASANTIA CHILENOS EZ Microsoft PowerPoi. .. &L By 125
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La opinion y la participacion de la
ciudadania

Conocimiento riguroso y comparado de la percepcion del servicio.
Monitorizar los cambios y disponer de una herramienta de gestion.

Investigacion social, sistematica, IESA/CSIC, desde 1.999. (macroencuesta anual
sanitaria 53.573 usuarios., en A. P. en 2009 23.323 entrevista, en 1075 centros
sanitarios, en A. H. consultas externas 39 centros, 15.600 encuestas).

Monitorizar con caracter permanente las opiniones de las personas que utilizan las
areas de hospitalizacién. Continua tras ingreso y alta del paciente, desde 2002, IMC.
Resultados a nivel de Servicio y UGC

Fuente de informacidn de los ciudadanos para establecer mejoras en los servicios.

Calidad vy la Acreditacion l
Laboratorio A.P.2012




e Primer lu gar: Conocer la opinion de los ciudadanos, con el fin de

legitimacion del Servicio.

e Segundo lugar: Medida de resultado de la atencién sanitaria.

— Incorpora la calidad percibida como una linea de gestion y evaluacion
de todos los centros sanitarios.

— Para conocer demandas y resultados.

— Para implementar Planes de Mejora.

e Tercer lugar: Permite monitorizar los cambios e innovaciones de los

servicios, desde la experiencia asistencial de los usuarios.
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ENCUESTA DE SATISFACCION A. P. 2010-2011

%%
INDICADORES DE SATISFACCION 9% satisfechos _ y _ % . %
, . Clasificacion satisfechos satisfechos
satisfechos (intervalos de Provincia

= 2
(=R ]

Satisfaccion con el servicio recibido

Facilidad para resolver asuntos administrativos
El espacio en el centro

La limpieza en el centro

La ventilacion del centro

La comodidad de la sala de espera

Las instalaciones en general

Correcta identificacidon de los profesionales

La confidencialidad de los datos clinicos

La organizacion del centro en general
Facilidad para obtener la cita por teléfono’
Tiempo de espera hasta entrar en consulta con cita’
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Tiempo de espera hasta entrar en consulta con nimero’
Grado de confianza en la asistencia prestada

Facilidad en los tramites para cambiar de médico o pediatra’
Satisfaccion con el cambio de médico o pediatra’

1 La pregunta procede de un filtro, por lo que el nivel de respuesta sera previsiblemente bajo
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ENCUESTA DE SATISFACCION A. P. 2010-2011

INDICADORES DE SATISFACCION %
respuesta

BLOQUESA B CYD'
1 Satisfaccion con los horaros de consulta 99.3%

3 Respeto con el que se le ha tratado 99.9% 97.3% 99 2%

4.1 Amabilidad del profesional que le ha tratado 100,0% 96.4% 98.7%
4.2 El profesional ha sido eficaz 99 7% 93 9% 97.1%
4.3 El profesional tiene disposicion para escucharle 100.0% 95.5% 98.2%

4 4 La informacidn que le han dadoe se entendia muy bien 99.9% 95.3% 98.2%

5 Satisfaccion con el tiempo de consulta 100.0% 95.2% 98.0%

7 Grado de intimidad en la consulta 99 6% 96.2% 98 4%

8 Valoracion de las explicaciones sobre el tratamiento 93,3% 95.6% 98.1%

9 Posibilidad de dar su opinién sobre los tratamientos’ 79,0% 90.6% 94 7%
11.1 Valoracidn de los médicos de familia 99.0% 91.5% 95.1%
11.2 WValoracién de los pediatras 23.1% 83.8% 93.0%
11.3 Valoracion de los enfermeros/as 94 6% 91.6% 95.5%
11.4 Valoracion del personal de atencion al cindadano 72.8% 88.2% 92 9%
11.5 WValoracion de los trabajadores sociales 5.6% 82.6% 97.2%

SEEEIEI TR EE

% % % % de "Si' (intervalos

INDICADORES DE SATISFACCION Si respuesta lenci de confianza)

Clasificacion

10.1 Recomendaria a su profesional 96.2% 96.3% 92.8% 94.4% - 974%
10.2 Recomendaria su centro 95.8% 95.8% 92.0% 93.7% - 972%
"*Las respuestas cormesponden a todas las personas entrevistadas independientemente que hayan 1do al meédico de familia (adultos), al pediatra, al medico de famulia (nifios/as) o al enfermerc/a.
1 La pregunta procede de un filtro, por lo que el mivel de respuesta sera previsiblemente bajo

i

Distrito Metropolinato de Granada

La Calidad y la Acreditacion
en el Laboratorio de A.P. 2012

Servicio Andaluz de Salud

RV CONSEJERIA DE SALUD




ENCUESTA DE SATISFACCION A. P. 2010-2011

Distrifo Distrito
valor valor
minimo maximo

SATISFACCION GENERAL 147 - 16.7
INSTALACIONES 10,7 - 145
ORGANIZACION 12% - 151
TRATO, RESPETO Y PERSONALIZACION ATENCION 272 - 290
PERSONAL 181 - 197
INDICE SINTETICO GENERAL 847 - 928

2 Para el céleulo del IS-Andalucia se han utilizado los pesos comrespondientes a Distrite

INDICADORES DE SATISFACCION INDICADORES DE SATISFACCION (BLOQUES A.B.C yD)
1
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Atencion Primaria:

e El195,9% de los usuarios recomendarian a su
profesional medicina de familia, pediatria o
enfermeria, y el 93,8% recomendaria su centro.

e Los aspectos mejor valorados de la atencion sanitarias
es el respeto con el que se le ha tratado 97,9%, la
eficacia del profesional que lo ha atendido 96,2%, la
valoracion de los médicos de familia 93,2%, el grado
de intimidad de la consulta 96,9%, la valoracion de
los profesionales de enfermeria 93,6%.

Laboratorio A.P.2012




ENCUESTA DE SATISFACCION
HOSPITALES

Granada
Hospital San Cecilio
%4 satisfechos en el
Hospital (Intervalo de

Tasa de respuesta de i
esta pregunta en el Simbolo % satisfechos en

Cadigo Indicador de Satisfaccion

Satisfaccion con el hospital
Horario de visitas

Comodidad de |las habitaciones
Tramites vy papeles

Cemodidad del edificic en general
Senalizacien del hospital
Orientacion en el hospital

Calidad de la comida

Limpieza del hospital

Comprension de la infermacién
de los meédicos

Comprension de la informacion
enfermeros/as

Confianza en la asistencia
recibida

Identificacion del personal

Facilidad para identificar a los
profesicnales

Confianza)
89,9% - 95,1%
83,1% - 89,9%
53,700 - 63,4%
76,7% - 84,6040
66,4% - 75,4%
79,5% - 87,0%
74,0% - 82,3%
71,0% - 79,5%
83,1% - 89,9%
85,600 - 91,8%

89,0% - 94,4%

71,5% - 80,0%
74,9% - 83,0%

69,4% - 78,1%

Hospital
100,0%
S58,.3%
99, 5%
95,8%
898,8%
97.0%
97,.3%
S58,0%

100,0%%
99,5%
99,3%
59,0%
98,5%

93,0%

=H=IN=E ==l N=NeN=NoN=NoN=N

Andalucia (media)
88.85%%
86,0%
58,05%%
81,.9%
76,9%,
83,1%

B3, 3%
F4. 7%

80,9%
87.5%
89,8%
72.65%
82,2%

73.,6%
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ENCUESTA DE SATISFACCION
HOSPITALES

Hospitales. Encuestas de satisfaccion (2008)
Granada
Hospital San Cecilio

%% satisfechos en el Tasa de respuesta de
Indicador de Satisfaccion Hospital (Intervalo de esta pregunta en el
Confianza) Hospital

Satisfaccion con el hospital 89,0% -95,1%
Confidencialidad 85,7% -92,1%

Fespeto con el que se le ha

SRR 88,9% - 94,2%

Intimidad en el hospital 26,4% - 46,2%

Disposicion del personal para
escucharlo

Yaloracion de los medicos 87,3% -93,1%

80,8% - 88,0%0

Yaloracion de enfermeros/as 86,4% - 92,5%

Yaloracion de celadores 87,0% - 92,9%

Valoracion del personal

administrative e R
Informacidn sobre el tratamiento! 82,1% - 90,5%

L iti [ bre |
= |:|-EFITI'II |er-:|1r1 opinar sobre los 32,696 - 45,1%
tratamisntos

Inf i bre | b
r n:rrrnai.:u.:m 5.:1 re las pruebas 80,5% - 88,6%
que le hicieron

Ti A li hasta |
|Er|'||:|-r7lf n;_“_-'. e el ingreso hasta la 55,890 - 68,9%
operacicn

Fecomendaria el hospital 89,5% - 94,8%

Distrito Metropolinato de Granada - - ° 7
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ENCUESTA DE SATISFACCION
HOSPITALES

Codigo

HI&

Indicador de Uso y Demanda

Dias de hospitalizacién

Existencia de tratamiento médico

Realizacién de prueba medica

Realizacion de operacién
quirdrgica

Consentimiento por escrito para
operacién®

Recibe informe para médico de
cabecera

MNada necesita mejorar en =l
hospital

Mo falta ninguna prestacion
importante

Blogue especifico Parto

Grado de satisfaccidon con el
servicio recibido

iConoce si tiene derecho a estar
acompanada durante el parto?

iConoce si tiene derecho a la
anestesiz epidural?

iConoce si su hijo/a tiene
deracho a la cartilla de salud
infantil?

iConoce si tiene derecho a recibir
un informe de alta?

LEstuvo acompanada durante =l
parto?

ile pusieron anestesiz epidural?

ile dieron cartilla de salud infantil
para su hijofa?

78,1% - 85,7%

75,7% - 83,7%

48,6% - 58,4%

94,9% - 99,4%

91,6% - 96,4%

198,00 - 27, 7%

83,2094 - 91,204

% satisfechos en el
Hospital (Intervalo de

Confianza)

75,5% - 94,000
100,09 - 100,0%

95,00 - 100,0%

89,3% - 100,0%

95,0% - 100,0%

73,4% - 92,7%

50,504 - 82,8%

95,0% - 100,0%

100,0%
S8,5%

S8,5%

100,.0%:
02,3%
91,8%
S0,0%

66,3%

Tasa de respuesta de
esta pregunta en =l
Hospital
14,8%

14,8%

14,5%

14,8%

14,8%
14.8%
14,8%

i4,5%

Simbola

Simbola

D
[

o4 satisfechos en
Andalucia (media)

6.7
759, 1%

83,9%

46,85%
96,3%
52,8%
29,0%
75,4%

% satisfechos en
Andalucia [media)

28,45
S8,4%

S8,5%

87 .9%:

38.8%
78,2%
52,45%

95,3%
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Acceso a los resultados de las Encuestas:

P ) ) W~ -
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Planes especificos de participacion
con la ciudadania

Plan de participacion
Comisiones de Participacion Ciudadana
Banco de iniciativas en participacion
Investigacion cualitativa con pacientes y familiares.
Acuerdos de colaboracion con Ayuntamientos y otras

instituciones, con asociaciones de pacientes y ciudadanos.

Laboratorio
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Derecho a la Segunda Opinion Medica

Informe de SOM por un facultativo/s experto/s.

Testamento Vital

Ley 5/2003 declaracion de Voluntad Vital Anticipada de Andalucia
Decreto 238/2004 se crea el Registro de V. A.

Derechos y Garantia de plazos

Plazos maximos de respuesta para intervenciones quirurgicas.
Plazo maximos de respuesta para 1° consultas de AP a la AH. Plazo
maximos de respuesta para pruebas diagnosticas y procesos asistenciales

integrados.
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MUERTE DIGNA

Ley 2/2010 de Derechos y Garantias de la dignidad de la persona en

el Proceso de Muerte.

Consentimiento informado.

Derecho a rechazar tratamientos o a retirar el
consentimiento.

Decisiones de representacion y de los Testamentos Vitales.
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