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MATERIAL Y METODO

Es preciso reflexionar sobre los siguientes ASPECTOS:

Consideracion y asimilacion de la legislacion y normativa aplicable a las
CS

Elaboracion del documento base que contenga el espiritu de la CS

Elaboracion de tripticos que resuman el documento base para dar a los
usuarios

En la documentacion, que se redacta en términos claros y facilmente
comprensibles

para los ciudadanos, es necesario incluir fundamentadamente
(contenido minimo) los

siguientes ELEMENTOS;
1° Descripcion del centro

Denominacion

Mision, Vision y Valores

Recorrido geografico-historico

Accesos

Horarios

Descripcion fisica del centro
2° Descripcion de los principales servicios prestados enumerados de
manera ordenada

Asistenciales

No asistenciales
3° Enumeracion de los compromisos de calidad asumidos
(contenidos en el plan de calidad asistencial)
Este apartado debera expresar:
Los objetivos de calidad que se pretenden cumplir en aspectos tales
COMO:

Plazos de tramitacion previstos.

Mecanismos de comunicacion e informacion, tanto general como
personalizada.

Horario de atencion al publico.

Derechos concretos de los ciudadanos en relacion con los servicios.

Cualesquiera otros que, adecuados a las peculiaridades de cada
servicio, se consideren

relevantes y se esté en condiciones de facilitar a los ciudadanos.
Los indicadores para el seguimiento y evaluacion de la calidad de los
servicios prestados, senalando parametros como:

Numero de expedientes tramitados y resueltos en plazo.

Numero de dias empleados para resolver.

Numero de ciudadanos atendidos diariamente.

NUumero de consultas efectuadas diariamente.

Numero de documentos registrados.

Niveles de percepcion de la calidad de los servicios.

Porcentaje de quejas y sugerencias.

Otros de analoga naturaleza.
4° Detallar la sistematica de quejas, sugerencias y reclamaciones
Este apartado sera comun en todas las Cartas de Servicios y en €l se
dara informacion acerca del regimen general de presentacion, tramitacion
y resolucion de las quejas y sugerencias.
5° Comunicar los derechos y deberes de los ciudadanos con
respecto al sistema sanitario publico.

RESULTADOS

Elaboracion de un Documento Base que contiene todos los
aspectos reflejados enlanormativa de la CS

Elaboracion de un plan de aplicacion y difusion

Elaboracion de un Triptico

Exportacion a otras areas de salud desde comienzos de 2007.

CONCLUSIONES
La CS como objetivo de calidad institucional puede plasmarse

en un Documento Base, en un Triptico y en un Plan de
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