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PRESENTACIÓN 
 
 
 

La Agencia Pública Empresarial Sanitaria Hospital de Poniente (ASPHPO) es una 

organización sanitaria, forma parte del Sistema Sanitario Público de Andalucía y tiene 

como principal objetivo garantizar una atención sanitaria de calidad a la ciudadanía 

incluidos en su área de influencia. 

 

La EPHP se constituye en virtud del Decreto 131/1997, de 3 de mayo, de la Junta de 

Andalucía, adscrita a la Consejería de Salud y Bienestar Social, tiene como objetivo es 

potenciar la Alta Resolución, mediante la consulta de acto único, el empleo de alternativas 

a la hospitalización tradicional y a la cirugía sin ingreso. De esta forma disminuyen los 

tiempos de respuesta y se agilizan los circuitos de consultas y exploraciones. En el marco 

de una estrategia de mayor eficacia y calidad asistencial, mediante nuevas estructuras 

funcionales por procesos que potencien la cooperación asistencial entre atención primaria, 

hospitalaria y la apuesta por espacios compartidos y/o integrados. Todo ello, partiendo de 

los valores de calidad óptima en todos los aspectos de las actuaciones profesionales, 

compromiso social, protección del medio ambiente e igualdad de oportunidades.  

 

En enero de 2011 son cuatro los centros que constituyen la EPHP; El Hospital de Poniente, 

el Hospital de Alta de Resolución El Toyo en la provincia de Almería y, los Hospitales de 

Alta Resolución de Guadix y Loja en la provincia de Granada. 

 

Hoy, el sistema sanitario es parte esencial de una sociedad compleja, dinámica y cada vez 

más interrelacionada. Esas características suponen avances y mejoras a que aspiramos en 

nuestro Sistema de Salud sólo podrán producirse en un escenario compartido, desde un 

esfuerzo conjunto entre la ciudadanía consciente y responsable  
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del valor de la salud y de la atención sanitaria y un colectivo de profesionales cualificados y 

comprometido con su misión de prestar una asistencia sanitaria, personalizada y de 

calidad a la población y garantizando al enfermo un proceso de diagnóstico correcto y 

rápido, con la aplicación de tratamiento más eficiente. 

 

Por tanto, hay un escenario social compartido que envuelve y enlaza con el espacio 

propiamente sanitario y da a éste su máximo sentido como espacio generador de salud, 

bienestar y desarrollo. Extraer las máximas oportunidades de este entorno complejo 

requiere desplegar unas sólidas alianzas con sectores y agentes estratégicos como 

administraciones públicas, empresas, agentes sociales y colectivos ciudadanos. Establecer 

un conjunto de redes formales e informales con valores compartidos y objetivos comunes, 

desde la perspectiva de la Gobernanza. 

 

Tal como recoge el III Plan de Calidad (2010-2014), la Ciudadanía, se convierte por tanto, 

en un escenario clave, profundizando en la posición que las personas deben ocupar en un 

sistema sanitario que considera la participación, la autonomía en la toma de decisiones, la 

diversidad y la corresponsabilidad como valores que deben forma parte esencial de 

nuestra organización y de nuestra sociedad en su conjunto. 

 

La sociedad andaluza se constituye como una sociedad en la que se han incrementado 

significativamente los niveles de bienestar y de acceso a la formación e información. Una 

sociedad en continuo cambio, que plantea nuevos retos y oportunidades, un escenario al 

que se incorporan ciudadanos y ciudadanas con un mayor grado de implicación y 

compromiso, donde la participación se convierte en una exigencia que determina un 

espacio de relación más nítido con las instituciones públicas.  

 

Un escenario al que las políticas de salud intentan dar respuesta más allá de una visión 

centrada, casi de forma exclusiva, en los elementos que articulan la prestación de los  



 

 
Plan de Participación Ciudadana 2016 

HAR El Toyo 

5 

 

servicios; a un enfoque que considera el sistema sanitario como garante de los derechos 

de la ciudadanía y flexible a las necesidades de la sociedad en la que se desarrolla. 

 

Desde esta orientación las características de la población determinan y condicionan en 

gran medida la orientación y las prioridades de las políticas de salud. La evolución 

demográfica, el envejecimiento de la población, la inmigración, la variación y aparición de 

nuevas patologías, la dependencia, la aparición de nuevos grupos en riesgo de exclusión 

social, o la evolución de las necesidades y expectativas de la ciudadanía son factores 

determinantes en la orientación de estas políticas pero no los únicos. 

 

Será necesario considerar también los nuevos roles de la ciudadanía del siglo XXI, la 

aparición emergente de personas, que quieren participar activamente y adoptar un papel 

protagonista en los procesos de toma de decisiones que afectan a su salud, y que están 

dibujando un marco totalmente diferente de relación entre pacientes y el profesional  

basado en un modelo deliberativo. 

 

Todo esto nos conduce a reflexionar sobre cómo mejorar los resultados en salud, cómo 

responder a las necesidades y expectativas de los pacientes y sus familiares, las relaciones 

y su participación en la organización sanitaria y sus profesionales, en el marco de un 

sistema sanitario público que quiere profundizar en su perfil solidario y de equidad. 

 

El papel de la ciudadanía en el ejercicio de su autonomía y participación en las decisiones 

sobre su salud es no sólo una exigencia sino también una oportunidad. La construcción de 

un sistema sanitario más eficiente y seguro, exige compartir con el paciente, un entorno 

de confianza en la toma de decisiones individuales y la corresponsabilidad en la utilización 

de los servicios, compartiendo el conocimiento disponible.  
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Fruto de esta reflexiones, se presenta el Plan de Participación Ciudadana 

2016, que marca entre sus líneas de acción hacer efectiva la participación y la 

corresponsabilidad de la ciudadanía, potenciando su formación e información, haciendo 

de la trasparencia una herramienta al servicio de la ciudadanía, haciendo efectivo el 

desarrollo de la participación ciudadana adaptada a los diferentes escenarios y niveles de 

decisión  y todo ello con el apoyo en la diversificación y adecuación de los canales de 

participación a las diferentes necesidades y características de la ciudadanía. 

 

Un Plan que se articula en dos ejes fundamentales: la participación en la propia salud, 

promoviendo el autocuidado y el empoderamiento del paciente en la toma de decisiones. 

Y la participación en el sistema, escuchando y reconociendo las expectativas, demandas y 

situación de salud de la ciudadanía y los pacientes, buscando sinergias y escenarios 

comunes de cooperación, en el contexto de la gestión clínica. 

 

I. IDENTIFICACIÓN DEL CENTRO 

 
Características del Centro. 

El HAR El Toyo se inauguró en junio de 2005 y fue el primero de una serie de centros 

puestos en marcha en el marco del Sistema Sanitario Público Andaluz.  

 

Estos hospitales conforman un modelo asistencial alternativo a la hospitalización 

tradicional con el que se pretende garantizar la accesibilidad óptima de los ciudadanos a 

los dispositivos sanitarios especializados, disminuir los tiempos de demora, desarrollar el 

uso de las nuevas tecnologías de la información aplicadas al sector salud y favorecer las 

consultas de acto único. 

En los hospitales de Alta Resolución como es el caso del HAR El Toyo, las consultas 

especializadas se realizan mediante el modelo de “acto único”: a través de este tipo de 

consulta, cuando el ciudadano acude al centro hospitalario, accede a todas las pruebas 
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diagnósticas necesarias, de manera que recibe una propuesta terapéutica a su problema 

de salud en el mismo día a diferencia  del modelo tradicional en el que cada uno de esos 

pasos supone un acto diferenciado, que implica al menos la realización de tres visitas al 

centro sanitario. 

 La “Alta Resolución” en la hospitalización se traduce en un modelo de Unidad de 

Hospitalización Polivalente. En el HAR El Toyo esta área está compuesta por 22 

habitaciones, 11 de ellas con soporte de monitorización, más un área de sillones en la que 

confluyen pacientes en régimen de hospital de día médico, hospital de día quirúrgico, 

hospitalización de corta estancia médica y quirúrgica, de forma que la asignación de los 

pacientes a cada recurso (cama monitorizada o no, sillón) depende de las necesidades de 

cuidados del paciente.  

La tercera línea de alta resolución es la Cirugía Mayor Ambulatoria, es decir, cirugía sin 

ingreso. Este cirugía conlleva importantes beneficios para el paciente. Se trata de  un 

modelo organizativo de la actividad quirúrgica, de carácter multidisciplinar, que permite 

realizar intervenciones mínimamente invasivas. De esta forma, el paciente se recupera de 

forma más rápida y requiere menos cuidados postquirúrgicos. El resultado es que el 

enfermo sufre menos y puede reincorporarse más rápidamente a su vida habitual. El 

acortamiento de la estancia hospitalaria, reduce además el riesgo de posibles infecciones 

hospitalarias. 

Todo ello repercute en beneficio de todos,  ya que son mucho más los pacientes que 

pueden ser atendidos mediante esta fórmula, reduciéndose los tiempos y las listas de 

espera en cada momento. 

 

El HAR El Toyo cuenta con una superficie útil de 6.960 metros cuadrados y una superficie 

construida de 10.788 metros cuadrados. La plantilla está compuesta por algo más de 200 

profesionales para atender a los aproximadamente 70.000 habitantes de la periferia de la 

capital almeriense, y los municipios de Níjar y Carboneras. Su hospital de referencia, el 
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Hospital Torrecárdenas de Almería, se encuentra a 15 km de distancia con una crona 

aproximada de 15 minutos (figura 1). 

Dispone de 39 consultas para los servicios de atención primaria y especializada. El área de 

urgencias cuenta con 5 boxes de consulta, zonas de acceso, espera y admisión y zonas 

específicas para tratamientos y áreas de apoyo. 

 

Está equipado con seis quirófanos y con telemando para estudios digestivos, sala de rayos 

X, convencional, ecógrafo, mamógrafo, TAC y laboratorio. Además dispone de gimnasio y 

consultas de rehabilitación, así como aula de formación. 

 

La Cartera de Servicios del HAR El Toyo está basada en una estructura flexible y están 

incluidos procesos diagnósticos y terapéuticos de complejidad media y baja inherentes al 

área de conocimientos de las especialidades siguientes: Anestesiología y Reanimación, 

Aparato Digestivo, Cardiología, Cirugía General y Aparato Digestivo, Dermatología, 

Medicina Interna, Neumología, Ginecología, Oftalmología, Otorrinolaringología, 

Radiodiagnóstico, Rehabilitación, Traumatología y Cirugía Ortopédica, Urología, Urgencias 

generales hospitalarias, Anatomía Patológica, Análisis clínicos, Prevención Riesgos 

Laborales, Higiene Hospitalaria y Salud Pública. 

 

II. CONTEXTO DEL CENTRO 
 

II.1. Características socioeconómicas de la zona de influencia:  
 
La zona de referencia del HAR El Toyo, comprende las localidades de Carboneras, Nijar y 

zona de la periferia de Almería. Se trata de una región con una población inmigrante que 

ronda el 30 % del total. 

 

Las principales fuentes de economía son: la agricultura intensiva en invernaderos (cultivo 

de tomates, pimientos, sandías, melones, etc), turismo (Parque Natural de Cabo de Gata-
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Nijar), artesanía, y actividad industrial (cementera, central térmica,). Siendo las más 

importantes fuentes económicas de la comarca las dos primeras. 

 

 

El Índice Sintético de Nivel Socioeconómico (ISNSE)  que se construye a partir de las 

variables: paro,  nivel  de  estudios  y  trabajo  no  cualificado, alcanzado en las localidades 

de cobertura del HAR El Toyo, está por encima del valor medio.  Las  puntuaciones 

obtenidas en el cálculo del índice se dividen en 5 categorías: muy alto, alto, medio, bajo y 

muy bajo.  

En la comarca de Níjar la tasa de analfabetismo es superior a la media andaluza. 

 
II.2. Características demográficas de población adscrita: 
 

La fuente de datos utilizada ha sido el Instituto Nacional de Estadística (INE). Esta fuente  

no  recoge  la  información  de  personas  procedentes  de  países  africanos (excepto  

Marruecos)  que,  sin  embargo,  tienen  una  importante  representación  en nuestra 

provincia.  

•   Los  países  de  los  que  se  analiza  la  procedencia  son:  Bulgaria,  Rumania, 

Marruecos,  Argentina,  Bolivia,  Colombia,  Ecuador,  Perú  y  China.  En  todos  los 

casos, salvo respecto a Bolivia, la tasa de residentes en el Distrito es superior a la 

de Andalucía.  

•   La población extranjera mayoritaria es la procedente de Marruecos, seguida por las 

de  Rumania,  Ecuador  y  Argentina.  El  resto  de  países  tienen  una  

representación menor.  

•  La población marroquí alcanza tasas realmente elevadas en  Níjar, donde representa 

un 18,55 de la población. Esta población es importante también en la UGC  de 

Carboneras.  

•   La proporción de mujeres y hombres es similar en las diferentes nacionalidades. 

Marruecos es la excepción, y la población masculina casi triplica a la femenina. 
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II.3. Datos epidemiológicos: 
 
La tasa de natalidad del Distrito es ligeramente superior a la de Andalucía. Son las 

poblaciones  más  jóvenes  descritas  en  las  pirámides  las  que  presentan  mayor 

natalidad:  Níjar,  Carboneras. 

 

Las tasas son superiores en el área a las andaluzas en: infección  respiratoria  aguda  

(neumonía  e  influenza),  cáncer  de  colon,  cáncer  de pulmón,  diabetes  mellitas,  

Alzheimer,  accidentes  de  tráfico  y  suicidio  y  lesiones autoinflingidas en ambos sexos. 

En mujeres las tasas son superiores a    las    andaluzas    en:    enfermedades    

cerebrovasculares,    aterosclerosis    y enfermedades crónicas de vías respiratorias 

inferiores. 

 
La tasa de fecundidad específica de mujeres entre 15 y 19 años es cinco puntos superior  a  

la  tasa  de  Andalucía.  De  nuevo  son  las  UGC  de  Níjar,  Carboneras  las  que  presentan  

mayor  tasa. 

 
El índice de dependencia global en la zona de cobertura del Hospital está por debajo de la 

media de Andalucía, acorde con tener una población menos envejecida y una tasa de 

natalidad superior a la media. 

 

La prevalencia de obesidad entre los 2 y 18 años, tanto en niñas como en niños ,  es  

superior  a  la  prevalencia  global  de  Andalucía.  En  el  caso  de niños está un punto y 

medio por encima. 

 

La tasa de incidencia de tuberculosis se mantiene  por  encima  de  la  de  Andalucía. En el 

ámbito rural destaca la alta incidencia en la ZBS de Níjar. 
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La tasa global de Recién Nacido con bajo peso es similar a la andaluza, si bien existe 

variabilidad entre las diferentes UGC, siendo superior a la media en la UGC de Carboneras, 

y en cambio está por debajo la UGC de Níjar. 

La cobertura global de vacunación hasta los 15 meses es  del 98,4%, más de un punto por 

encima de Andalucía. 

 

La tasa de captación global en el Distrito de mujeres, para el programa de detección  

precoz  de  cáncer  de  mama,  está  dos  puntos  por  encima  de  la tasa  de  Andalucía.  

Esta  captación  es  superior  al  80%  en  todas  las  UGC, salvo en Carboneras que solo 

llega al 75%. 

 

La tasa de mujeres atendidas por sospecha de malos tratos es similar a la de Andalucía. En 

el área de cobertura del HAR El Toyo, destacan, por elevadas, las tasas de las UGC de Nijar 

y Carboneras. 

 
II.4. Área geográfica de influencia:   
 

La Agencia Pública Empresarial Sanitaria Hospital de Poniente tiene como objeto, a través 

de la gestión de los centros sanitarios que se le adscriban, prestar asistencia sanitaria a la 

población de los municipios de sus Áreas de influencia. La población adscrita a los centros 

de la Agencia Sanitaria según cifras del último Padrón Municipal publicado es: 

 

POBLACION DE HAR EL TOYO 
 

 

 
 

 
 
 
                                                                       Actualizado a 31 de diciembre de 2015 

  
 
 

  TIS TAES 

ALMERIA PERIFERIA 31.371 42919 

CARBONERAS 8390 11.837 

NIJAR 30935 40461 

TOTAL 70.696 95217 
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III. ANALISIS DE SITUACIÓN 
 
 

III.1. Principales Problemas de Salud  
 

 Las tasas son superiores a las andaluzas en: infección  respiratoria  aguda  (neumonía  e  

influenza),  cáncer  de  colon,  cáncer  de pulmón,  diabetes  mellitas,  Alzheimer,  

accidentes  de  tráfico  y  suicidio  y  lesiones autoinflingidas en ambos sexos. En mujeres 

las tasas son superiores en el Distrito a    las    andaluzas    en:    enfermedades    

cerebrovasculares, aterosclerosis y enfermedades crónicas de vías respiratorias inferiores. 

Según el análisis de la información obtenida del atlas interactivo de mortalidad de 

Andalucía (2006), Las principales procesos que pueden contribuir a la mortalidad en el  

área, son las relacionadas con procesos oncológicos (cáncer de colon), y las asociadas a 

demencias (Alzheimer). 

 
III.2 Determinantes de Salud 

 
El predominio de la agricultura intensiva como actividad económica, determina ciertos 

riesgos de salud, como la sobreexposición al sol, el contacto con productos químicos, la 

dificultad horaria para recibir asistencia sanitaria programada, etc. 

 

Por otra parte, el alto porcentaje de población de origen extranjero, puede implicar una 

mayor prevalencia de enfermedades importadas o casi erradicadas en España (TBC). En 

ocasiones se sobreañade el problema de la adherencia al tratamiento, y las condiciones 

higiénico- sanitarias que favorecen la propagación de enfermedades transmisibles. 

 
 

II.3. Movimiento asociativo existente en el área de influencia del centro 
 

 
ASOCIACIONES DE VECINOS 

    Entidad Servicios Dirección Teléfonos 
AA.VV. BOMAR Vecinos C/ Cortijo Puerto 

Rico,6 . La Cañada 
 669.999.211 
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AA.VV. ANTONIO 
TORRES 

Vecinos P C/ Plaza del 
Mercado, s/n. La 
cañada  
 

950.29.15.15 
661346772 

AA.VV. AMIGOS DE 
LA BAHIA 

Vecinos Plaza de la Iglesia, 
s/n. El Alquian  
 

 950.29.82.94 
649.745.467 

AA.VV. SOL INDALO Vecinos Urb. Bellavista. El 
Alquian 
 

950.29.81.82 

AA.VV. BAHIA DE 
COSTACABANA 

Vecinos C/ Rubén Dario, 78. 
Costacabana 
 

950.29.10.85 
950.29.33.98 
616.247.191 

AA.VV. 
PLATAFORMA PRO 
RETAMAR 

Vecinos Camino de los 
Luceros, 104. 
Retamar 
 

620.615.642 
 

AA.VV. NORTE SUR Vecinos Camino del 
Azabache, 76. 
Retamar  

950.25.55.76 
950.30.63.13 
616.903.163 

AA.VV. ASOVECIMAR  Camino del pavo real, 
78. Retamar 
 

647.354.784 

AA.VV.SAN MARCOS  C/ Cementerio, s/n. 
Cuevas de los 
Medinas 
 

950.20.76.41 
629.523.715 

AA.VV. CORTIJO 
BLANCO 

 C/ Cueva de los 
Medinas, 13 
 

950.20.73.88 
950.29.43.47 
617.537.357 

AA.VV. LOS LLANOS  Cortijo Rojas, 24. 
Loma Cabrera 

627528214 
 

AA.VV. LAS SIRENAS  C/ Coquina,11. Cabo 
de Gata 

650.547.759 

AA.VV. PLATAFORMA 
DESALYSOL 

 C/ Atarazanas,51. 
Cabo de Gata 

609.109025 

AA.VV. AMIGOS DEL 
PARQUE NATURAL 
LA FABRIQUILLA 

 Bar la Estrella de la 
Fabriquilla. Cabo de 
Gata 

620267323 

    
AA.VV. SAN 
GUILLERMO 

Vecinos C/ Límite, 26. 
Ruescas 

950.37.10.30 
699.05.48.20 

AAVV. EL 
MARQUESADO 

Vecinos Plaza de la 
Colonización s/n. 
Campohermoso 

677442407 
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AAVV. LA NORIA DEL 
POZO DE LOS 
FRAILES 

 C/ Coto del Pinar s/n. 
pozo de los Frailes  

950380195 

AAVV. EL PLAYAZO  C/ Santa Bárbara nº 
40. Rodalquilar  

620507797 

AAVV. VIRGEN DEL 
CARMEN 

 Venta del Pobre  950386062 

AAVV. MAR Y SOL  C/ La Testa nº 3. San 
Jose 

647917203 

AAVV. VISTA BELLA  C/ Ruiseñor nº 64. 
Campohermoso 

629357563 

AAVV. SAN JOSE 
OBRERO  

 C/ Pleita nº 1. El viso 950366492 

AAVV. TORRE DEL 
CAMPO II 

 Urb. Torre del 
Campo, parcela 68. 
Campohermoso 

617527937 

 
 

OTRAS 
Entidad servicios dirección Teléfonos 

CENTRO MUNICIPAL 
DE INFORMACIÓN A LA 
MUJER. INSTITUTO 
ANDALUZ DE LA 
MUJER (IAM) 

Información y 
asesoramiento, 
apoyo, Asesora 
jurídica.... 

c/ Los Montes, 04117 
San Isidro 

Telf. 950367832 
Fax: 950336336  
 

Amas de Casa Pujaire 
Crece 

Amas de Casa Cortijo Laureano 
Pujaire 

650.580.419 

AMUSI Amas de Casa San Isidro 618.278.825 
SAN GUILLERMO Amas de Casa C/ La Palmera,43 

Ruescas 
950.371.189 

COMUNIDAD 
TERPÉUTICA LA 
MILAGROSA. ASOC. 
NUEVO RUMBO 

Atención a 
Drogodependientes 

C/ Avenida del Buho 
s/nº Atochares. Nijar. 
 

950525786 

FAISEM   Atención a 
Enfermos Mentales 

C/Cortijo Rojas s/nº. 
Pueblo Blanco. Níjar 

670949666 

ASOCIACION AMIGOS 
DEL ALZHEIMER  

Atención a 
Pacientes con 
Alzheimer y Otras 
Demencias 

Crta. Del Mami nº 1. 
La Cañada 

950292669 

ASOCIACION  AIN Asociación de 
Inmigrantes 

C/ Avenida de Los 
Pipaces nº 17. San 
Isidro  Níjar 

689734437 

ALMERIA 
ACOGE/CEPAIM 

Atención a 
Inmigrantes 

C/ Paraje de 
Balsaseca s/nº. San 
Isidro 

687102184 
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ASOCIACION  SOCIAL 
DE LA ONGD 
MUJERES EN ZONA 
DE CONFLICTO (MZC) 

Atención a Mujeres Miércoles de 10 a 14 
en  San Isidro y 
Campohermoso. 
Contactar teléfono 
disponible 24 horas 

682638102 
 

 

 

 

 
 
 

III.4. Órganos de participación existentes en la zona de influencia del centro 
 

• COMISIÓN DE PARTICIPACIÓN 

• COMISIÓN DE SATISFACCIÓN 

• PLANES MUNICIPALES DE PARTICIPACIÓN EN SALUD (RELAS) 

• COMISIONES LOCALES DE VIOLENCIA DE GÉNERO 

• COMISIONES DE INMIGRACIÓN 

• OTROS ÓRGANOS DE PARTICIPACIÓN  

 

LA COMISIÓN DE PARTICIPACIÓN tiene como finalidad promover y canalizar la 

participación de las entidades y de la ciudadanía a través de los planes de  participación 

ciudadana.  

Composición 

Tal y como establece el Plan de Actuación de Participación Ciudadana, la selección de los 

componentes la realizará la dirección del centro recordándole a los mismos que forman 

parte de dicha comisión en calidad de expertos y no en representación de las instituciones 

a las que pertenecen, actuando por tanto a título individual. 

 

La Comisión de Participación Ciudadana está formada por: 

 

• Presidencia: La Directora-Gerente la Agencia Sanitaria. 

• Vocales del Hospital, Distrito : 

o Director Asistencial del HAR  El Toyo. 

o Directora de Cuidados de la Agencia Sanitaria 

o Gestores de Cuidados del HAR El Toyo 
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o Responsable de Atención Ciudadana del HAR 

o Trabajador social de Atención Primaria perteneciente a la Unidad de 

Gestión clínica de Almería Periferia 

• Por parte de la Ciudadanía: 7 representantes 
 

 
Ámbito de Funcionamiento 
 
Población de referencia del Hospital y los Centros de Atención Primaria que lo incluyen: 

Zonas Básicas de Salud de La Cañada, Níjar y Carboneras.  

 
Participación y funciones de la Comisión 
 
Competencias Generales: 
 

1. El diseño, la validación y el seguimiento del Plan de Participación Ciudadana. 

2. La validación y el seguimiento de las acciones llevadas a cobo en el ámbito de la 

Unidades de Gestión Clínica, en materia de Participación Ciudadana. 

3. La Comisión se reunirá al menos dos veces al año. De cada reunión que celebre 

la Comisión se levantará acta en la que al menos se hará constar la 

circunstancia de tiempo y lugar en la que se celebre la reunión, las personas 

asistentes a la misma, los asuntos tratados y los acuerdos adoptados. 

4. La Comisión de Participación podrá crear las subcomisiones que estime 

necesarias para la implantación de las iniciativas incluidas en el Plan, que 

estarán integradas por los miembros de la Comisión que se acuerden. 

5.  Se elaborará un Plan de Participación Ciudadana que tiene vigencia anual. 

6. Con independencia de las actuaciones que se incluyen en el Plan de 

Participación Ciudadana, el Hospital y el Centro de Salud (Distrito Sanitario) 

seguirán manteniendo reuniones con todas las asociaciones de pacientes. 
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III.5. Valoración del nivel de participación existente en la zona de influencia 
 

Desde el comienzo de su actividad en el HAR El Toyo se han ido implantando estrategias 

para impulsar la Participación Ciudadana en  su área  de influencia, tanto a nivel individual 

como colectivo, que han contribuido a que esta haya  ido aumentando paulatinamente. 

 

A nivel individual, se ha desarrollado sobre todo con la recogida de sugerencias de los 

buzones habilitados en el centro. Esta participación proactiva, ha ido aumentando en el 

tiempo, de tal forma que en el momento actual tiene un peso importante, y se analizan de 

forma exhaustiva para conocer que piensan y sobre todo que expectativas tienen los 

usuarios del centro y de la atención que prestamos. 

En este nivel, se ha instaurado también en el último año la recogida y análisis de las quejas 

verbales, este tipo de estrategia permite tener una relación más directa con la  ciudadanía 

y favorece el feed-back y la búsqueda compartida de soluciones. 

 

A nivel colectivo, además de las reuniones del Comité de Participación, durante el 2015, se 

han realizado distintas actividades encaminadas  sobre todo a la información y promoción 

de la salud dirigidas a colectivos y usuarios del hospital. También se han llevado a cabo  
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visitas de determinados colectivos al centro con realización de talleres y charlas 

informativas  sobre la actividad realizada y los resultados de las encuestas de satisfacción y 

análisis de quejas y reclamaciones, encaminadas a aumentar la transparencia.  

               A continuación se detallan las actividades realizadas en 2015: 
 
 

 
Actividades  de Orientación Profesional  con Visitas guiadas al hospital  de Asociaciones y Centros 
Educativos 
  

09-02-2015 Visita de Alumnos de Informática del IES Turaniana.  
08-05-2015 Visita de Alumnos del Colegio  Ágave 
08-05-2015 Visita de Alumnos del Colegio  Ágave 
26-05-2015  Visita Alumnos del Grado Gestión de Administraciones Públicas de la UAL 

  

Actividades de participación ciudadana en promoción de salud 
  

04-02-2015 Día Mundial contra el Cáncer. Exposición Fotográfica/ Programa de Televisión  
12-02-2015 Día Mundial del riñón. Mesa informativa 
14-03-2015 Día Europeo de la Prevención del Riesgo Cardiovascular. 
05-05-2015 Día Mundial Higiene de Manos. 
14-05-2015 Día Mundial de la Hipertensión 
17-05-2015 Día Nacional del Celíaco 
31-05-2015 Día Mundial Sin Tabaco. II concurso de fotografía 
13-06-2015 Día Europeo de la Prevención del Cáncer de Piel. 

21-09-2016 
Día Mundial del Alzheimer. Difusión de información en colaboración con la Asociación 
“Amigos del Alzheimer” 

14-11-2015 Día Mundial de la Diabetes 
18-11-2015 Día Mundial del EPOC 

  
Actividades de Información y Educación para la Salud en la Comunidad 
  

04-03-2015 Charla sobre la Profesión Enfermera  en el IES “Toyo- Retamar” 

31-05-2015 
Charla a los alumnos del IES “Campos de Nijar “de Campohermoso en conmemoración del 
Día Mundial Sin Tabaco. 

26-05-2015 Charlas de Educación Sexual en el colegio Ágave 

16-10-2015 
Día Europeo de la Actuación ante la Parada Respiratoria.  Participación en la Cardiomaratón 
organizada en el Palacio de los Juegos Mediterráneos 

  

Eventos de interés general 
  

04-02-2015 Rodaje programa informativo Indalo TV. Exposición Cáncer de mama. 
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25-02-2015 Constitución de la nueva  Comisión de Participación del Hospital  
02-05-2015 Rodaje Canal Sur TV. Salud al Día 
02-05-2015 Exposición Médicos Mundi 
12-06-2015 Celebración 10º aniversario HAR El Toyo. Homenaje a asociaciones y jubilados 
29-06-2015 Reunión Comisión de Satisfacción 
30-06-2015 Celebración 10º aniversario HAR El Toyo. Árbol de la vida  
27-11-2015 I Encuentro Hospitales de Alta Resolución  
16-12-2015 Visita para evaluación de Estrategias de Intimidad en el Hospital 
16-12-2015 II Reunión Comisión Participación Ciudadana 

  

Otros  
  

 Campañas de captación de socios por parte de Cruz Roja. (según acuerdo de colaboración) 
 Jornada Inmigración y Salud 
 Campaña de captación de socios por parte de Aldeas infantiles SOS 
 Entrega certificado Acreditación del Centro. 
 Entrega del distintivo de “Centro contra el dolor en Urgencias- Emergencias” 

 
Día Mundial de la Infancia. Campaña de Captación de Familias de Acogida por parte 
de Cruz Roja 

  
 

 
 
 

III.6. Encuestas de Satisfacción 
 

Las encuestas realizadas en el HAR el Toyo se han centrado en los pacientes hospitalizados 

y los pacientes quirúrgicos de CMA.  

Los cuestionarios utilizados son de elaboración propia a partir de las encuestas de 

satisfacción del SSPA para hospitales. Variables según modelo SERVQUAL adaptado al 

contexto HAR. 

 Cada ítem de satisfacción tiene 5 niveles posibles de respuesta por los usuarios. Dos 

positivos, uno neutro y dos negativos (de “muy buena” atención a “muy mala” o de “muy 

de acuerdo” a “muy en desacuerdo”). Siguiendo el modelo de análisis IESA, consideramos 

conjuntamente los dos valores positivos para calcular el porcentaje de satisfacción. 
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 RESULTADOS  DE ENCUESTAS CMA 
 
Porcentaje total de respuestas positivas válidas (es decir: teniendo en cuenta únicamente aquéllos 
usuarios o usuarias que han valorado cada pregunta concreta y eliminando los porcentajes de no respuesta, lo 
que da una valoración real y comparable con IESA):  
 
 

1. Satisfacción atención sanitaria general: 99,1      

2. Recomendaría: 98,2 

3. Confort: 92,9  

4. Limpieza: 98,2 

5. Visitas: 77,8  

6. Información: 93,7  

7. Identificación: 95,9  

8. Médicos/as: 91,6  

9. Enfermería: 98.5 

10. Auxiliares enfermería: 
99,5  

11. Celadores/as: 98,8  

12. Administrativos/as: 96, 8   

13. Respeto: 99,8  

14. Cortesía: 98,5  

15. Me escuchan: 98,1  

16.  Entiendo lo que me dicen: 98,1  

17.  Intimidad: 97,7  

18.  Solucionan mis problemas de salud: 97,1  

19. Confío: 98,4 

20.  Son buenos profesionales: 99,3  
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RESULTADOS DE ENCUESTAS DE  HOSPITALIZACIÓN  
 
Porcentaje total de respuestas positivas válidas (es decir: teniendo en cuenta únicamente aquéllos 
usuarios o usuarias que han valorado cada pregunta concreta y eliminando los porcentajes de no respuesta, lo 
que da una valoración real y comparable con IESA):  
 
 

1. Satisfacción atención sanitaria general: 97,1       

2. Recomendaría: 98 

3. Confort: 96,7 

4. Limpieza: 95,9 

5. Comida: 91,6 

6. Visitas: 97,9 

7. Información: 97,5 

8. Identificación: 96,6 

9. Médicos/as: 98,8 

10. Enfermería: 98,3 

11. Auxiliares enfermería: 99,2  

12. Celadores/as: 97,1 

13. Administrativos/as: 97,1 

14. Respeto: 98,8 

 

III.7. Sugerencias, quejas y reclamaciones 
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               Durante el año 2015 se han registrado 84 reclamaciones, que corresponde a  una tasa del 

0,93/1000 pacientes atendidos; el tiempo medio de respuesta a estas ha sido de 6 días. 

Durante este periodo se han recogido también en el libro de reclamaciones 7 felicitaciones 

dirigidas a la atención prestada por los profesionales del hospital 

                Los motivos principales de las reclamaciones fueron: 

 
    1. Tiempo de Espera: 52 %   

    2.  Desacuerdo con dictamen médico: 21%  

3.  Organización y Normas: 11 % 

  

Las sugerencias recogidas en los diversos buzones del hospital en el periodo de análisis del 

1 de  enero al 31 de Diciembre de 2015 han sido 52 incluyendo 11 felicitaciones.  Estas se 

han analizado y registrado según los motivos establecidos por su relevancia en nuestra 

base de datos, destacando como motivo principal  de queja  el  “tiempo de espera”  en 

concreto supone el 23%   como segundo motivo importante las “felicitaciones” (21%) 

 el 22 %  seguido del “equipamiento” el 19% 

Respecto a las sugerencias recogidas por motivo del equipamiento, hay que destacar que  

se refieren a la petición de instalación de wifi en el centro, y la petición de más plazas de 

aparcamiento mayoritariamente. 

 

Además de todas las herramientas empleadas con anterioridad para conocer la percepción 

de los usuarios sobre los servicios que prestamos, se lleva a cabo por parte del área de 

Atención Ciudadana y de los gestores de cuidados el registro de quejas verbales, con el fin 

de conseguir mayor información. 

Desde el 1 de enero al 31 de diciembre de 2015 se han registrado 29 quejas verbales cuyos 

motivos  se detallan a continuación:  

- Tiempo de espera: 28 % 

- Organización y normas: 24% 

- Desacuerdo con dictamen médico:14 % 
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Según estos registros  el 87% de las quejas verbales referidas al tiempo de espera afectan 

al área de consultas. 

En todas ellas se realizó una escucha activa  recogiendo el motivo de la queja e intentando 

tomar las medidas necesarias para subsanar las incidencias recogidas. En el 66% de las 

quejas se tomaron medidas en el momento, quedando resuelta la queja verbal, en el 20% 

se iniciaron medidas tendentes a su resolución y el resto se anotaron como áreas de 

mejora para trabajar sobre ellas. 

 

III.III.III.III.     8. Evaluación8. Evaluación8. Evaluación8. Evaluación     del Plan de M del Plan de M del Plan de M del Plan de Mejoraejoraejoraejora de la Satisfacción de la Satisfacción de la Satisfacción de la Satisfacción de 2015 de 2015 de 2015 de 2015    

Tras el  análisis de las encuestas de satisfacción, reclamaciones, quejas y sugerencias recogidas en 

el primer trimestre de 2015 realizado en el seno de la Comisión de Satisfacción del centro se 

detectaron las siguientes áreas de mejora: 

� Comida (Item peor valorado en las encuestas de satisfacción 88%) 

� Tiempo de espera (61% de reclamaciones recogidas) 

� Organización y Normas (motivo principal de las sugerencias  28%  dirigidas en su mayoría al 

circuito de citación para intervenciones quirúrgicas) 

A partir de  ahí se implantaron las medidas de mejora planteadas en la comisión con el siguiente 

resultado. 

• Aumento de la satisfacción con las comida (91,6%) 

• Disminución del porcentaje de reclamaciones tanto por tiempo de espera (52%) y de 

organización y normas (11%) 

 

II.II.II.II. 8. 8. 8. 8.  Plan de M Plan de M Plan de M Plan de Mejoraejoraejoraejora de la Satisfacción de 2016 de la Satisfacción de 2016 de la Satisfacción de 2016 de la Satisfacción de 2016    

 Tras la primera reunión de la Comisión de Satisfacción y Mejora del hospital realizada el día 16 de 

Marzo de 2016, se procedió a realizar el Plan de Mejora previsto para este año adjuntado como 

anexo a este documento. 

 

               III. 10. Establecimiento de prioridades  
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El Plan de Participación Ciudadana de 2015, establece entre sus prioridades hacer 

efectiva la participación y la corresponsabilidad de la ciudadanía a través del desarrollo de 

acciones tales como: 

• Las comisiones de participación ciudadana y todos aquellos canales que se adapten 

a las necesidades y características de las personas, consolidando y ampliando la 

innovación y el uso de las TIC. 

• Incorporando actividades de Promoción y la Prevención de la salud. 

• El análisis de las expectativas, percepciones, valores y preferencias de la ciudadanía 

a través de los planes de mejora de las áreas identificadas en las encuestas de 

satisfacción, reclamaciones y quejas verbales y otras herramientas. 

• La puesta en marcha de todas aquellas iniciativas encaminadas a mejorar la 

información, accesibilidad, corresponsabilidad y transparencia sobre los aspectos 

fundamentales de nuestra cartera de servicios. 

 
 

IV. OBJETIVOS 
 

    
INFORMACION A LA CIUDADANÍA: 

 

 
                                     

OBJETIVO GENERAL: Potenciar el acceso y facilitar información actualizada a la ciudadanía 

a través de diferentes canales (web, radio, tablones, folletos, grupos de trabajo…) sobre los 

aspectos fundamentales de los servicios y prestaciones del SSPA.        

              

• Difundir información actualizada a través de la página web del hospital. 
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• Disponibilidad para los usuarios de información impresa en folletos y cartelería 

referida a Derechos y Deberes, referente a los servicios y prestaciones. 

• Dar a conocer a determinados grupos de interés la organización y funcionamiento 

del centro. 

• Establecer un plan de personalización que potencie de manera proactiva la 

cercanía en la atención y la protección de la intimidad de los pacientes y sus 

cuidadores. 

 

CONSULTA Y COLABORACION CIUDADANA: 

 
 

OBJETIVO GENERAL: Crear un espacio social para facilitar la comunicación y la interacción 

entre el Centro Sanitario y la comunidad, a través de sus representantes sociales 

incluyendo aspectos de satisfacción y el fomento de procesos de atención más 

participativos. 

 

• Potenciar la colaboración con las asociaciones locales mediante la comisión de 

participación ciudadana. 

• Colaborar con aquellas asociaciones, que aún no formando parte de la comisión de 

participación, estén implicadas en acciones de promoción de la salud. 

• Implicar a las asociaciones y ciudadanía en las estrategias de información, 

accesibilidad y promoción de la salud que se establezcan con estos colectivos. 

• Facilitar la formación de las asociaciones y colectivos en aquellos aspectos 

relacionados con la accesibilidad a las prestaciones, potenciando la adecuada 

utilización de los mismos. 
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PROMOCIÓN DE LA SALUD: 
 

 
 

 

OBJETIVO GENERAL: Informar y sensibilizar a la población sobre aspectos relacionados con 

la promoción de la salud en línea con los procesos asistenciales integrados y los planes 

integrales según las prioridades del área sanitaria. 

 

• Establecer líneas de colaboración y trabajo conjunto en los diferentes niveles 

asistenciales. 

• Colaborar con asociaciones y colectivos profesionales para la realización de 

actividades de promoción de la salud. 

 
 
 
MEJORA DE LA SATISFACCIÓN DE LA CIUDADANÍA: 
 

 
 

OBJETIVO GENERAL: Desarrollar herramientas específicas que permitan incorporar de 
forma continúa las expectativas, percepciones, valores y preferencias de la ciudadanía. 

 
 

• Poner en marcha acciones de mejora en el marco de las comisiones de satisfacción. 

• Mantener y poner en valor las herramientas que contribuyan a conocer la 

satisfacción y opinión de la ciudadanía con los servicios. 
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• Priorización áreas susceptibles de mejora de funcionamiento a nivel de Centro, 

tanto asistenciales como no asistenciales.  

• Ofrecer a la ciudadanía información sobre los resultados de satisfacción y las 

acciones de mejora puestas en marcha. 

 

APOYO A LAS UNIDADES DE GESTIÓN CLÍNICA: 

 
 

OBJETIVO GENERAL: Apoyar las iniciativas que en el campo de la Participación Ciudadana 

se realicen desde las Unidades de Gestión Clínica (UGC) Asistenciales. Algunas pueden ser: 

• Evaluación de los resultados de los servicios asistenciales que se prestan 

• Diseño de la organización de los servicios a través de grupos focales/entrevistas 

semiestructuradas o mesas de participación ciudadana para incorporar la opinión 

de los ciudadanos expertos en la organización de la asistencia, en la prevención y 

promoción de la salud, etc… 

• Los pacientes pueden participar en las Unidades de Gestión Clínica, tanto en la 

formación propia como en la de otros pacientes.  

• Las UGCs Mantener y poner en valor las herramientas que contribuyan a conocer la 

satisfacción y opinión de la ciudadanía con los servicios. 

• La UGC pondrán en marcha acciones de promoción de la salud en la comunidad 

• Análisis y disminución de las reclamaciones por la UCG. 

 

V. ACCIONES 
 
 

VI.1. Acciones de información a la ciudadanía 
 

• Realizar mesas informativas y de promoción de la salud. 
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• Participar en programas de radio. 

• Actualizar información en web de la Agencia. 

• Facilitar información mediante carteleria y folletos en los centros. 

• Difundir información mediante nuevas tecnologías. 

• Realizar sesiones con el personal administrativo para actualizar la oferta de 

información a la ciudadanía. 

• Puesta en marcha del plan de personalización en la atención. 

• Difusión de la actualización de la cartera de servicios y prestaciones disponibles. 

 

VI.2. Acciones de consulta/colaboración ciudadana 
 

• Implicar a nuevas asociaciones en la comisión de participación ciudadana. 

• Actualizar el listado de asociaciones locales y publicarlo en la Web. 

• Colaborar con las iniciativas ciudadanas de promoción de la salud y/o 

sensibilización frente a determinados aspectos relacionados con la salud. 

• Difundir información a las asociaciones sobre acceso y uso de recursos sanitarios. 

• Abordar conjuntamente con la comisión de participación aspectos organizativos y 

de accesibilidad que mejoren el funcionamiento del centro. 

 
VI.3. Acciones de promoción de la salud 

 

• Realización de mesas informativas coincidiendo con Días Mundiales. 

• Ofrecer los espacios hospitalarios para la realización de acciones de promoción de 

la salud. 

• Difundir estrategias puestas en marcha, tales como escaleras es salud, consulta de 

deshabituación tabáquica, fomento de la lactancia materna… 

 
VI.4. Acciones para la mejora de la satisfacción de la ciudadanía 

 

• Análisis semestral de los datos obtenidos en cuanto a satisfacción ciudadana. 

• Difundir los resultados en la comisión de satisfacción, comisión de participación y 

profesionales. 
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• Fomentar la transparencia facilitando los resultados en la web del hospital. 

• Incorporar nuevas herramientas para complementar la información obtenida sobre 

satisfacción. 

• Incorporar la Participación de la Ciudadanía en las Comisiones de Seguimiento de 
Satisfacción.  

 

 
VI.5. Apoyo a las Unidades de Gestión Clínica del Hospital (* ver Acuerdo de Gestión 
Clínica de cada Unidad) 

 
 

• Evaluación de los resultados de los servicios asistenciales que se prestan 

• Diseño de la organización de los servicios a través de grupos focales/entrevistas 

semiestructuradas o mesas de participación ciudadana para incorporar la opinión 

de los ciudadanos expertos en la organización de la asistencia, en la prevención y 

promoción de la salud, etc… 

• Los pacientes pueden participar en las Unidades de Gestión Clínica, tanto en la 

formación propia como en la de otros pacientes.  

• Las UGC Mantener y poner en valor las herramientas que contribuyan a conocer la 

satisfacción y opinión de la ciudadanía con los servicios. 

• La UGC pondrá en marcha acciones de promoción de la salud en la comunidad 

• Análisis y disminución de las reclamaciones por las UCG. 

 

 
 

AREAS OBJETIVOS INDICADOR FUENTE 
Transparencia: difusión de resultados de 
satisfacción al menos por diferentes vías 

>= 2 Informe 

Actividades de difusión de información de interés 
para la ciudadanía  

>= 2 Memoria Actividades 
Participación 

Ciudadana 

Garantizar un canal acceso telemático para la 
ciudadanía 

Si/no Informe 

Información a la 
ciudadanía 

 
 

Garantizar entrega de documentación clínica Optimo=15 Ariadna 
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solicitada por el paciente en plazo determinado Máximo= 20 

Comisión de participación ciudadana >=  2  reuniones 
anuales 

Actas 

Actividades de colaboración 
ciudadanía/profesionales 

 

>=  2 anuales Memoria Actividades 
Participación 

Ciudadana 

Consulta/colaboración 
ciudadana 

 
 Incorporación de una buena práctica en 

participación ciudadana de forma anual 
Si/no Informe 

Actividades de promoción de salud en el centro 
 

>=  3 anuales Memoria Actividades 
Participación 

Ciudadana 

Promoción de la salud 

 
 

Actividades de promoción de salud en la 
comunidad 

>=  1 anuales Memoria Actividades 
Participación 

Ciudadana 

 
La Comisión de Participación Ciudadana conoce   y 
aprueba el Plan de Mejora  de la Satisfacción de la 

Ciudadanía 

 
SI/NO 

 
 

Informe 

Garantizar la participación de la  Ciudadanía en la 
Comisión de Satisfacción y Mejora 

Si/no Acta 

Análisis de los motivos de las reclamaciones y  
encuestas de satisfacción y elaboración de un plan 
de mejora en el que se prioricen al menos tres 
áreas susceptibles de mejora. 

Si/no Informe (elaboración: 
Responsable UCG) 

Mejora de la 
satisfacción de la 

ciudadanía 

 
 

Satisfacción con la atención recibida en encuestas 
de satisfacción 

>95% Informe 

Gestión y apoyo en estrategias para la 
disminución de reclamaciones por motivos 

seleccionados: Trato inadecuado de los 
profesionales, falta de intimidad, falta de 
información y confidencialidad y demoras 

 
 

Si/no 

 
 

Informe 

 
Apoyo a las Unidades 

de Gestión Clínica 

 
 

Apoyo a las UCG  de Línea Quirúrgica y Línea 
Médica en el abordaje de sus objetivos de  

Participación Ciudadana 

 
 

Si/no 
 

 
 

Informe  
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VII.  OBJETIVOS ACUERDOS DE GESTIÓN CLÍNICA DE PARTICIPACIÓN EN 
LAS UGC 

NEXO FICHAS: OBJETIVOS ACUERDOS DE GESTIÓN CLÍNICA DE 
PARTI 

Nombre UGC Objetivo(s) de participación asignado(s) 

Actividad en la Comisión de Participación Ciudadana 
UCG LINEA 

MEDICA Disminución de la tasa de reclamaciones por motivos seleccionados: trato 
inadecuado, falta de intimidad, falta de información y confidencialidad y demoras. 
Realización de sesiones regladas de formación a agentes sociales/y o comunidad 
educativa del área de influencia del HAR El Toyo de educación en salud o 
efemérides de día mundiales 
Implicación del usuario del bloque quirúrgico en su seguridad. Realización de al 
menos 2 sesiones regladas de información a la ciudadanía del área de influencia 
sobre seguridad del paciente. 

UCG LÍNEA 
QUIRÚRGICA 

Visita virtual en  página web para usuarios del Bloque Quirúrgico 

 FIJETIV 
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ANEXO 
 

PLAN DE MEJORA DE LA SATISFACCIÓN 2016 
 
Identificación de objetivos de mejora de la satisfacción para el año2016. 
  

Área de mejora Objetivo(s) Acciones Producto esperado Cronograma/ 

Referentes 

1 Tiempo de espera 

(motivo principal 

tanto en 

reclamaciones como 

en sugerencias y en 

quejas verbales 

recogidas). Las áreas 

más afectadas son 

Urgencias , 

. Aumentar la información de 

los usuarios respecto al uso 

adecuado de los recursos así 

como de los circuitos 

establecidos para la atención 

sanitaria con la finalidad de 

aumentar su satisfacción. 

 

_ Distribución de dípticos 

informativos de la unidad 

donde se recogen las 

indicaciones para el uso 

adecuado de los servicios  de 

urgencias y la información 

sobre el sistema de 

clasificación utilizado 

_ Mantenimiento en los 

paneles informativos de la 

unidad del tiempo medio de 

demora  según prioridades 

_ Colocación de reloj en sala 

-Disminuir el número de 

reclamaciones y quejas por 

este motivo aumentando la 

satisfacción de los usuarios. 

Marzo: Colocación de reloj 

en sala de espera. 

Marzo -Abril: actualización 

de información en dípticos 

para pacientes en 

urgencias. 

Abril: Análisi de 

derivaciones a gimnasio e 

implantación de medidas 

correctoras. 

- Octubre 2016: evaluación 
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Gimnasio de 

Rehabilitación  

de espera de pacientes en 

urgencias para proporcionar 

noción objetiva del tiempo 

de espera. 

- Analizar y consensuar 

criterios de derivación al 

gimnasio de Rehabilitación  y 

detección de  las necesidades 

para dar cobertura a las 

derivaciones realizadas. 

- Realización  de terapias 
grupales para determinadas 
patologías. 
 
- Fomentar los servicios 
comunitarios 
 

 

y seguimiento de las 

medidas  implantadas en 

el seno de la Comisión de 

Satisfacción y Mejora 

Referentes:  

Responsable de Urgencias 

Gestor de Cuidados del Área 

de Urgencias. 

Responsable de 

Rehabilitación 

 

2 Organización y 

Normas ( motivo 

con un porcentaje 

Aumentar la información a 

los usuarios sobre los 

circuitos establecidos para la 

actividad en el área 

- Colocación en el área 

quirúrgica de nota 

informativa referente al 

circuito de citación de los 

Disminuir el número de 

reclamaciones y quejas por 

este motivo aumentando la 

satisfacción de los usuarios 

Cronograma 

-Abril: -reforzar 

información telefónica al 
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del 11% en 

reclamaciones y 

21% en sugerencias) 

quirúrgica. pacientes en quirófano. 

- Informar en la llamada 

telefónica que se hace para 

citar al paciente del circuito 

de citas en Bloque 

Quirúrgico, incidiendo en que 

se cita a todos  los pacientes 

a primera hora, pero su 

intervención se irá realizando 

a través de la jornada de 

tarde o de mañana  para el 

buen funcionamiento de la 

actividad quirúrgica. 

- Informar en la consulta de 

Preanestesia del circuito de 

citas en el área quirúrgica. 

-Trasladar los resultados 

analizados en la Comisión así 

como las medidas 

correctoras planteadas  a los 

profesionales de otros 

dar la cita en quirófano al 

paciente así como en la 

consulta de preanestesia 

- Colocación de carteles 

informativos en el área de 

- Abril: Trasladar 

información a 

profesionales que no 

pertenecen a la agencia 

sanitaria Hospital de 

Poniente 

- Octubre 2016: evaluación 

y seguimiento de las 

medidas  implantadas en 

el seno de la Comisión de 

Satisfacción y Mejora. 

Referente: 

-Gestor de Cuidados del área 
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centros que realizan 

actividad quirúrgica en los 

quirófanos de este hospital 

(Unidad de Cataratas  de 

Hospital Torrecárdenas ) 

 

Quirúrgica 

Otros: - Secretaria del Área 

Quirúrgica  

- Personal de Consulta de 

Preanestesia 

- Personal de hospitales 

externos. 

3 Desacuerdo con 

Dictamen Médico 

(motivo  recogido 

con el  21% de las 

reclamaciones y el  

14% de las quejas 

verbales) 

Aumentar la satisfacción de 

los usuarios respecto al 

dictamen establecido por el 

médico 

- Trasladar  a los facultativos  

información de los resultados 

obtenidos en las 

reclamaciones y las quejas 

verbales respecto a este 

motivo incidiendo en la 

importancia de dar una 

buena información a   la hora 

de solicitar las pruebas 

diagnósticas  y proporcionar  

el diagnóstico al paciente. 

Disminución de las 

reclamaciones y quejas por 

este motivo, aumentando la 

satisfacción de los usuarios 

Cronograma: 

- Abril: enviar nota 

informativa a los 

facultativos del centro con 

los resultados obtenidos 

en el análisis de 

reclamaciones y quejas 

- Octubre 2016: evaluación 

y seguimiento de las 

medidas  implantadas en 

el seno de la Comisión de 

Satisfacción y Mejora. 

Referente: 
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- Director asistencial  

   Otros : Directores de las  

unidades de gestión 

 
 
 


