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1. las opiniones de los ciudadanos y 
ciudadanas

(herramienta fundamental que orienta las políticas 
y actuaciones de la 

organización sanitaria)

se tienen en cuenta en el desarrollo de 
estrategias de atención

se utilizan como elemento de gestión de 
los servicios
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SSistemaistema SSanitarioanitario

PPúúblico blico de de AAndalucndalucííaa

afronta el reto de ofrecerafronta el reto de ofrecer servicios servicios 

sanitarios psanitarios púúblicos, para mas de 8 blicos, para mas de 8 

millones de ciudadanos, con millones de ciudadanos, con 

equidad, calidad,equidad, calidad, eficiencia y eficiencia y 

buscando la satisfaccibuscando la satisfaccióón de los n de los 

mismos.mismos.
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� Continuidad  Asistencial

I PLAN  
DE 

CALIDAD

1 La satisfacción de los 
ciudadanos, el elemento 
irrenunciable que define 
el enfoque de calidad

� Proceso asistencial, integral y único 
entendido desde la perspectiva del 
ciudadano

MMMModeloodeloodeloodelo EEEEstratstratstratstratéééégicogicogicogico ddddeeee CCCCalidadalidadalidadalidad
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Referentes Estratégicos

•EL III PLAN ANDALUD 

DE SALUD

•EL PLAN DE CALIDAD DEL 
SSPA (2010-2014)

UN NUEVO ESCENARIO, QUE NOS IMPULSA 
UN NUEVO MARCO 
DE RELACIONES CON LOS CIUDADANOS
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Estrategias de Satisfacción de la ciudadanía

PersonalizaciPersonalizacióón de la n de la 
atenciatencióónn

Accesibilidad, InformaciAccesibilidad, Informacióón, n, 
ConfortabilidadConfortabilidad

Nuevos derechos y garantNuevos derechos y garantíías as 
de de 

los ciudadanoslos ciudadanos
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PersonalizaciPersonalizacióón de la Atencin de la Atencióónn

Tarjeta Sanitaria Individual

Documento identificativo en el SSPA
Cobertura: superior al 98,47%  

Carta Derechos y Deberes

Editada en diferentes lenguas (7 idiomas)
Difusión: centros sanitarios, paginas web,
Guía del Usuario, prensa,
revistas Consumidores y Usuarios.

7



La Calidad y la Acreditación 

en el Laboratorio de A.P. 2012

Personalización de la Atención

Libre elección 
Medico y centro

Consolidación BDU, mas de 1 millones de cambios 
MG y P / año. 
LE Especialista, LE Hospital para intervención quirúrgica
alrededor de 1500/año

Consentimiento 
Informado

Proceso de información continua, en la atención 
al paciente y sus familiares

Enfermera 
referente

Enfermera referente. Comisión de Cuidados del Área.
Prestación de servicios a determinados grupos 
diferenciados de población
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Salud Responde

Centro virtual de información y servicios, de acceso 
multicanal al SSPA, diseñado para responder a las 
necesidades de información y gestión sanitaria y 
administrativa a ciudadanos y profesionales sanitarios, 
las 24 horas del día, 365 días/año, desde cualquier punto 
de Andalucía, en funcionamiento desde el 2003.

Accesibilidad, Información, 
Confortabilidad

a través de:
Teléfono: 902 505 060 
Fax: 953 018 715 
E-MAIL: saludresponde@juntadeandalucia.es
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Cartera de Servicios S. Responde

INFORMACIÓN: 

General del SSPA

Libre Elección Hospital,

Tarjeta sanitaria, 

Asistencia buco dental infantil, 

Rehabilitación y fisioterapia, 

Salud mental infanto-juvenil

Cuidados a domicilio.

Consejo Sanitario 24h. 

Bolsa de trabajo del SAS

GESTIÓN y APOYO: 

Cita Previa Atención Primaria 
Seguimiento al alta hospitalaria, 
Plan de prevención “ola de calor”, 
Segunda Opinión Medica, 
Registro Voluntad Vital Anticipada, 
Comunicación alertas, SMS.
Traducción simultanea.

Accesibilidad, Información, 
Confortabilidad
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InterS@S

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

Proyecto transparencia

Difusión de resultados asistenciales de los centros.
Permite el “libre acceso de los ciudadanos andaluces” a la publicación en la 
pagina web de Consejería y SAS de indicadores de calidad de los Hospitales 
y Distritos de Andalucía.

Tarjeta sanitaria, Certificado digital, Cita Previa para MG y P, 
Consulta y modificación datos personales, Elección de MG y P, 
Cambios por desplazamiento a otro municipio, 
Segunda Opinión Medica, Voluntad Vital Anticipada

Accesibilidad, Información, 
Confortabilidad
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informarse.es salud

Plataforma Web para: información, educación para la 
salud y promoción de estilos de vida saludables.
Canales: Internet, telefonía móvil, medios audiovisuales
Salas de espera, canal TV en hospitalización.

Accesibilidad, Información, 
Confortabilidad
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Accesibilidad, Información, 
Confortabilidad
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La opinión y la participación de la 
ciudadanía

Reclamaciones y sugerencias

Conocimiento riguroso y comparado de la percepción del servicio.
Monitorizar los cambios y disponer de una herramienta de gestión. 
Investigación social, sistemática, 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).

Encuestas de satisfacción

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

Encuesta autocumplimentada al alta hospitalaria

Monitorizar con carácter permanente las opiniones de las personas que utilizan las 
áreas de hospitalización. Continua tras ingreso y alta del paciente, desde 2002, IMC. 
Resultados a nivel de Servicio y UGC
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Objetivos de las Encuestas de Satisfacción

• Primer lugar: Conocer la opinión de los ciudadanos, con el fin de 

legitimación del Servicio. 

• Segundo lugar: Medida de resultado de la atención sanitaria.

– Incorpora la calidad percibida como una línea de gestión y evaluación 

de todos los centros sanitarios.

– Para conocer demandas y resultados.

– Para implementar Planes de Mejora.

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

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

AAtencitencióón n PPrimariarimaria::

• El 95,9% de los usuarios recomendarían a su 
profesional medicina de familia, pediatría o 
enfermería, y el 93,8% recomendaría su centro.

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

19



La Calidad y la Acreditación 

en el Laboratorio de A.P. 2012

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 
HOSPITALES
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 
HOSPITALES
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 
HOSPITALES
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Encuestas de Satisfacción

Acceso a los resultados de las EncuestasAcceso a los resultados de las Encuestas::

http://http://www.juntadeandalucia.eswww.juntadeandalucia.es//servicioandalservicioandal
uzdesaluduzdesalud/indicadores//indicadores/introduccion.aspintroduccion.asp
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La opinión y la participación de la 
ciudadanía

Planes específicos de participación 
con la ciudadanía

Convenio Consumidores y Usuarios de Andalucía.
Colaboraciones Defensor del Pueblo.
Objetivos específicos Contrato Programa 2011
Plan de participación

� Comisiones de Participación Ciudadana

� Banco de iniciativas en participación

� Investigación cualitativa con pacientes y familiares.

� Acuerdos de colaboración con Ayuntamientos y otras 
instituciones, con asociaciones de pacientes y ciudadanos.

24



La Calidad y la Acreditación 

en el Laboratorio de A.P. 2012

Nuevos derechos y garantías de los 
ciudadanos

Testamento Vital

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

Derecho a la Segunda Opinión Medica

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

Derechos y Garantía de plazos

Plazos máximos de respuesta para intervenciones quirúrgicas.
Plazo máximos de respuesta para 1º consultas de  AP a la AH. Plazo 
máximos de respuesta para pruebas diagnosticas y procesos asistenciales 
integrados.
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Nuevos derechos y garantías de los 
ciudadanos

MUERTE DIGNA

Ley 2/2010 de Derechos y Garantías de la dignidad de la persona en 
el Proceso de Muerte.

Consentimiento informado.

Derecho a rechazar tratamientos o a retirar el 
consentimiento.

Decisiones de representación y de los Testamentos Vitales.
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