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CAPITULO 6.

ATENCION AL USUARIO.
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1. Hospital de Poniente

El ciudadano es el auténtico eje del Sistema Sanitario Publico de Andalucia (SSPA).
Desde el Servicio de Atencion al Usuario del Hospital de Poniente se trata de facilitar el acceso de
los ciudadanos a las prestaciones y servicios del SSPA, ademas de atender sus sugerencias y

reclamaciones.

El Servicio de Informacién General del Hospital de Poniente se encuentra ubicado en el
vestibulo principal del centro, junto a la entrada de Hospitalizacion. Su horario es de 08:00 h. a

22:00 h., todos los dias del afio.

La Unidad de Admision de Urgencias presta atencion al publico entre las 8:00 h. y las
20:00 h., todos los dias del afo. Gestoria del Usuario funciona desde las 08:00 h. a las 22:00 h.,
de lunes a jueves. Los viernes, lo hace entre las 08:00 h. y las 15:00 horas. La Unidad de Cita

Previa funciona entre las 08:00 h. y las 15:00 h., de lunes a viernes.
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Hospital de Poniente. Atencion al Usuario.
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1.1. Reclamaciones

Total reclamaciones recogidas 1.316
Total de reclamaciones que 1.297
afectan a nuestra entidad
Media diaria de reclamaciones 3,61
Reclamaciones por cada 1.000 pacientes 7,41
Contestadas a 31 del 12

Tiempo medio de respuesta 3,6 dias

Evolucion reclamaciones
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1000 —

1.276 1.316
500 —
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256
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Causas de las reclamaciones

B Desacuerdo con dictamen
médico

B Percepcion de falta de
equipamiento

O Extravio de documentacion
clinica

B Percepcion de falta de
informacion

O Felicitaciones
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B Desacuerdo con normas
internas

B Percepcion de demora en la
atencion

B Percepcion de tratamiento

incorrecto
O Diversas no clasificables

648

%tencz’én al

0 100 200 300 400 500 600 700 | 8 Transporte sanitario

130



JUNTA DE ANDALUCIA

Empresa Publica Hospital de Poniente
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Memoria Anual 2007

Distribucion por areas

Area Total 2007
Ambulacias 12
Biotecnologia 2
Bloque Quirurgico 25
Cirugia 110
Direccion de Enfermeria 90
Atencion al paciente 16
Pediatria 6
Tocoginecologia 106
Medicina Interna 149
Radiodiagndstico 16
Salud Mental 2
Servicios Generales 49
Traumatologia 315
Urgencias y UCI 390
Otras 22
Externa 19
Farmacia 0
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1.2. Libre eleccion quirurgica

A lo largo de 2007 se han recibido y atendido solicitudes de intervencion quirurgica para

pacientes incluidos en los registros de demanda quirtrgica de 1As siguientes especialidades :

Areas Total pacientes
Entrada
Urologia 1
Otorrinolaringologia 3
Cirugia 2
Traumatologia 3
Ginecologia 1
Total Entrada 10
Salida
Cirugia 4
Urologia 16
Oftalmologia 2
Otorrinolaringologia 7
Traumatologia 23
Ginecologia 7
Total Salida 58
Pacientes salida
5]
§
B Urologia E
Oftalmologia ‘\3
B Otorrinolaringologia ]
B Traumatologfa \§
B Ginecologia S
3
Y
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1.3. Asistencia prestada a ciudadanos no incluidos en
nuestro ambito de influencia

Consultas Externas

Total pacientes atendidos 185.474
Ingresos
Total ingresos 11.927
Urgencias
Total Urgencias 2006 105.924
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2. Hospital de Alta Resolucion El Toyo

El Toyo. Interior del vestibulo principal del Hospital de Alta Resolucion.

El Hospital de Alta Resolucion EI Toyo vivié durante 2007 su segundo afio completo de

funcionamiento, tras su inauguracion a mediados de 2005.

El Servicio de Atencion Ciudadana del Hospital de Alta Resolucién El Toyo, esta ubicado

junto a la entrada principal. Su horario es de 8:00 h. a 22:00 h. todos los dias del afo.

’
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2.1. Reclamaciones

Reclamaciones planteadas 146
Reclamaciones que afectan al centro 116

Tiempo medio de respuesta 13,7 dias
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3. Hospital de Alta Resolucion Guadix

El Hospital de Alta Resolucion Guadix vivio durante 2007 su primer afio completo de

funcionamiento, tras su inauguracién en enero de este mismo afio.

El Servicio de Atencion Ciudadana del Hospital de Alta Resolucion Guadix esta

ubicado en el vestibulo de la entrada principal. Su horario es de 8:00 h. a 22:00 h.

A continuacion se recogen algunos indicadores basicos de su actividad en el apartado

de Atencion al Usuario.
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3.1. Reclamaciones

Reclamaciones planteadas 137
% Reclamaciones contestadas 100

Reclamaciones / 1000 pac. atendidos 1,99
Tiempo Medio de respuesta 9,57

Reclamaciones por motivos.

Reclamaciones

Otras Descuerdo

Transporte Atencién

Sanitario

Equipamiento

Externa

Organizacidony
Normas

Tiempo de
Espera

\_ J
Otras: aquellas en las que hay solo un caso.

Reclamaciones por servicios.

mAmbulancias
M Area Diagnostica

m Blogue quirdrgico
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M Externa
W Atencidn al paciente

m Tocog necclogia

® Medicina Irterna \
m Otras Q
Traumatologiay RHB \§
-
B Urgencias. 8
- < g
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3.2. Realizacion de Grupos Focales

Seleccion aleatoria de 10-12 pacientes que han asistido a las diferentes Areas Asitenciales.

MEDIDAS DE PARTICIPACION CIUDADANA

Grupo Focal usuarios Urgencias
GF usuarios hospitalizacion
GF usuarios consultas

GF madres

Analisis Global:

Aspectos mejor valorados:
o Edificio.
o Trato, amabilidad
¢ Informacion recibida
¢ Acto Unico
o Comfort y limpieza.
¢ Horario visitas
¢ Silencio
e Intimidad

Aspectos menos valorados:
o Falta de cafeteria

FECHA

Julio 2007
Agosto 2007
Agosto 2007

Diciembre 2007

e Accesibilidad (transporte publico desde los nucleos de poblacion y

desde el centro al hospital).

e Falta de determinadas especialidades quirtrgicas y médicas y

hospitalizacién de mayor duracion.
e Demora en consultas especializadas.
e QOrientacién dentro del hospital.

’

USUaArte

%tencz’én al

137



Empresa Publica Hospital de Poniente .
CONSEJERIA DE SALUD Memoria Anual 2007

JUNTA DE ANDALUCIA

3.3. Satisfaccion

3.3.1. Analisis de Altas Voluntarias

Se ha realizado andlisis de Altas Voluntarias en el Area de Hospitalizacion y Urgencias
(Encuesta telefénica a pacientes o familiares).

ALTAS VOLUNTARIAS

Totales 56
% Altas Voluntarias 0.21

Altas Voluntarias por motivos

W Mejoria Clinica ™ Demora en la Atencion Motivos personles o familiares

3.3.2. Encuesta de Satisfaccion

’
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Mediante realizacién de Encuesta telefénica a pacientes y/o familiares que han asistido
a Consultas Externas en el ultimo trimestre de 2007. Poblacion: 7.663, Muestra: 265, Nivel de
Confianza: > 95 %.
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TABLA SINTETICA: Se exponen los resultados obtenidos para los principales items de la
encuesta y su comparacion con el conjunto del Sistema de Salud Publico de Andalucia (IESA

Empresa Publica Hospital de Poniente

Memoria Anual 2007

2007)

Media
INDICADORES DE SATISFACCION Andalucia

2007
Satisfaccion con el servicio recibido 97% 88,10% e
Confianza en la asistencia recibida 97% 71,70% e
Satisfaccion con el horario de atencion 82,4 85.6% **
Facilidad para resolver tramites y papeles 89,60% 82,10% e
Accesibilidad (transporte publico) 10,70% - *
Facilidad para orientarse en el hospital 76,60% 84,20% *
Valoracién comodidad del edificio e instalaciones 93% 76,80% e
Valoracion de la limpieza del hospital 99,30% 81,10% e
Valoracién de los médicos (amabilidad) 97,40% 90,80% e
Valoracion de los enfermeros (amabilidad) 97,40% 89,70% Hrx
Valoracion de los aux administrativos (amabilidad) 96,70% 88,00% Hrx
Correcta identificacion de los profesionales 87,70% 81,80% FrE
Valoracion del respeto con el que se le ha tratado 96,60% 90,80% o
Satisfaccion con el ACTO UNICO 100% - K
VARIABLE DICOTOMICA SATISFACCION GENERAL
Recomendaria el Hospital 99,20% 91,30% ol

Claves:

**** Resultados especialmente por encima de la media andaluza [9 variables]

*** Resultados ligeramente por encima de la media andaluza [3 variables]
** Resultados ligeramente por debajo de la media andaluza [1 variable]

* Resultados especialmente por debajo de la media andaluza [2 variables]
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