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Editorial

La satisfaccion también cura

edir la calidad de un servicio publico es

algo relativamente nuevo. Hasta hace al-

gln tiempo, las administraciones disponi-

an de pocos instrumentos para estable-
cer la idoneidad de las prestaciones que daban a los ciu-
dadanos. Para el administrador, en un sentido estricto,
lo més importante era dar el servicio, que llegase a la
poblacién que debia llegar y que fuese a un coste ra-
zonable. No era, ademas, sélo una cuestion de instru-
mentos. Ni siquiera en la misma filosofia de la accién
publica las administraciones concebian el examen de
la calidad como algo necesario. Todo eso, sin embar-
go, ha cambiado. Y la sanidad, uno de los servicios mas
sometidos a la percepcién de los ciudadanos, es don-
de los cambios se dan con mayor celeridad.

Una poblacién més exigente, unos ciudadanos mejor
formados, unos medios de comunicacién cada vez mas
implicados en su papel de “controladores” de la ac-
cién estatal y unos administradores mas conscientes
de la exigencia de la comunidad estén siendo los fac-
tores de la transformacion.

Hoy, tanto los principios que presiden la accién pa-
blica como los instrumentos que valoran cualitativa-
mente esa accién estan construyendo una nueva re-
lacién entre administrador y administrado: el pri-
mero sabe que dar un servicio con calidad es tan
importante como darlo a secas; la valoracién de la ca-
lidad se ha convertido en un examen continuo en poder
de los usuarios del sistema.

En este nimero de CIUDAD SALUD abordamos
un asunto central en el sistema sanitario publico: las
encuestas de calidad y los mecanismos que existen para
vigilar la correcta prestacién de servicios.

El Servicio Andaluz de Salud (SAS) cuenta con ar-
mas para establecer cudles son los principales fallos en
la atencién sanitaria. Una de ellas, las encuestas de
satisfacciéon del SAS, permiten identificar problemas
como las listas de espera, la comodidad del centro, su
limpieza, los horarios de visita y una larga lista de

aspectos que en su globalidad conforman el servicio.
Los centros hospitalarios, adem4s, disponen de me-
canismos ajustados al terreno que permiten completar
esa primera indagacién de la Administracién. Para eso
sirven, por ejemplo, instrumentos como las encuestas
al alta hospitalaria, las reclamaciones y los grupos
focales.

Hasta hace poco tiempo las
administraciones disponian de pocos
instrumentos para indagar en la calidad
del servicio que se presta a los
ciudadanos. Eso ha cambiado y en esa
transformacion, el usuario se ha
colocado en el centro del sistema

sanitario

Los resultados que exponemos en este numero de
CIUDAD SALUD son interesantes para tener una
radiografia lo més acertada posible sobre la calidad del
trabajo que presta el Hospital Virgen de las Nieves.
Gracias a las encuestas, a las reclamaciones, a las
encuestas al alta hospitalaria y los grupos focales sa-
bemos qué es lo que mds preocupa a nuestros clien-
tes, los ciudadanos.

Sin embargo, la potencia de estos instrumentos no
consiste s6lo en identificar los fallos en la atencién. Son
un arma de cambio porque imponen en la actitud de los
profesionales otra manera de hacer y otra manera de

relacionarse con el usuario: més alla de la autoridad
y més alla de la tradicional relacién médico (activo) y
paciente (pasivo). Para los profesionales del centro, co-
nocer la satisfaccién de los pacientes es acercarse tam-
bién a otra forma de ver el proceso curativo, en el que
ya no sélo basta “recomponer” el mecanismo averia-
do. Importa, y cada vez mas, el entorno en el que se hace
y cémo se hace.

En este nimero de CIUDAD SALUD presentamos,
a través de nuestra entrevista, al nuevo Director Ge-
rente del Hospital, Arturo E. Dominguez Fernandez,
que manifiesta sus objetivos de gestion. El titular con
el que encabezamos dicha entrevista nos ha parecido
una sintesis de su planteamiento como gestor: facilitar
el trabajo de los profesionales.

Presentamos también en este nimero un aspecto
muy importante del Plan de Gestién Plurianual: la
atencién al usuario. Eso incluye aspectos de enorme
trascendencia como la garantia de derechos y accesi-
bilidad, la cartera de servicios, las mejoras en el confort
de las instalaciones, la informacién y sefializacién en
el hospital. Para un centro por el que pasan 900.000
personas cada afio, tener un plan concreto y eficaz para
mejorar la atencién se convierte en un asunto cru-
cial.

Por fin, abordamos otros aspectos que creemos de in-
terés para los lectores. En nuestro espacio Usuarios in-
formamos sobre el Testamento Vital o declaracién de
voluntad anticipada, que asegura los derechos de las
personas cuando mas lo necesitan. Repasamos también
algunos servicios del centro como la unidad de dilisis,
las prestaciones ortoprotésicas o el almacén central,
uno de los mejores ejemplos de funcionamiento eficaz
de la logistica hospitalaria en nuestra comunidad au-
ténoma. Desde el Distrito Metropolitano informamos
sobre el Plan para la seguridad alimentaria en Anda-
lucia, necesario en una época del afio caracterizada por
indigestiones y crisis similares. Junto a estas infor-
maciones, los espacios habituales de CIUDAD SALUD.

Nos damos a conocer

Se ha constituido la Asociacion de Jubilados del Hospital Virgen de las Nieves

El dia 10 de marzo de 2003 nos reunimos un grupo
de entusiastas jubilados para constituir la asocia-
cibén, discutiendo y aprobando sus estatutos y deci-
diendo los nombramientos provisionales de los cargos
de la misma.

Tras los engorrosos y necesarios tramites, logra-
mos la inscripeién de la asociacién . Conseguimos tam-
bién en el hospital los nombres y direcciones de los
jubilados de los ultimos afios a los que citamos para
la celebracién de la Asamblea Constituyente, que se
llevé a cabo en el Salén de Actos del Hospital, el dia
14 de marzo de 2004, con la presencia fisica de 33 ju-
bilados.

En este acto se aprobaron los estatutos, se nombré6
ala Junta Directiva y se aportaron diversas ideas para
el buen funcionamiento de la Asociacién. Se hizo cons-
tar expresamente que la Asociacién esté abierta y se
constituye para todo el personal, sin distincién de es-
tamentos.

Pudimos comprobar después que muchas de las di-
recciones de las que dispusimos estaban equivocadas y
nuestras cartas nos fueron devueltas por el Servicio de
Correos en dias posteriores; sin embargo, funcion6 el
"boca a boca" y hoy contamos con 80 asociados.

Estamos convencidos de que todavia hay muchos
jubilados que desconocen la existencia de la Asociacion;
por ello, aprovechamos gustosos la amable invitacién
de este peri6dico.

Tenemos planeado recurrir también en préximas fe-
chas a otros medios ptblicos de difusién.

Creemos que la Asociacién puede prestar un servicio
valioso a los jubilados (sobre todo a aquellos que se
encuentren aislados), favoreciendo su unién, su en-
cuentro, sus contactos, la posibilidad de participar en

diversiones, via-
jes y visitas
compartidas: en
suma, volviendo
areunir a aque-
1los que lo estu-
vieron durante
su vida laboral.

Se ha llevado
ya a cabo una
visita al barrio
del Albaicin y se
estdn planean-
dootras ala Ca-
rrera del Darro
y sus monu-
mentos, a la Ca-
tedral y Capilla
Real y unos via-
jes culturales y
ladicos a Gua-
dix, Alcala la
Real y Sevilla,
que no son mas
que el inicio de
nuestras activi-
dades.

La Adminis-
tracién del Vir-
gen de las Nieves nos ha cedido un local en el Hospi-
tal General, junto a los de las Centrales Sindicales, cer-
ca del pasillo de acceso a la Cafeteria, donde estamos
a disposicién de todos los jubilados, incluyendo a los fu-
turos asociados, los martes, miércoles y jueves, a par-

Asociacion de Jubilados del Hospital.

tir de las 11,30 h.

Terminamos animando a los jubilados a que se ins-
criban en la Asociacién, insistiendo en que ésta cum-
plird mejor los fines que todos deseemos si la consti-
tuye un nimero considerable de asociados.



