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Atención personalizada e integral, 

CENTRADA EN EL PACIENTE y 

su entorno, su salud y necesidades



EVALUACIÓN CIERREObjetivos Estratégicos

PacienteEJE 1
Atención personalizada e integral, centrada en el 
paciente y su entorno, su salud y necesidades.

Objetivos 

estratégicos

Avanzar en la

humanización de la 

asistencia en todas 

las áreas del Hospital, 

integrando a 

pacientes, familia y 

profesionales

1.1

Consolidar el

compromiso por la 

seguridad, dirigido 

a minimizar los 

riesgos y daños 

innecesarios para 

los pacientes

1.3

Aumentar la

participación de los 

pacientes en las 

decisiones y fomentar

la corresponsabilidad 

en su salud y el 

autocuidado

1.4

1.2

Mejorar la 

accesibilidad y 

el confort de 

pacientes 

y familiares



EVALUACIÓN CIERREGrado de desarrollo del Eje Estratégico

Resultados del Eje 1 en el periodo 2015-2019
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EVALUACIÓN CIERREPrincipales hitos conseguidos 2015-2019

• Participación de los pacientes en la realización de mejoras de los planes de acogida en hospitalización, 

urgencias y hospitales de día.

• Mejora de la comunicación con los pacientes: recordatorio de citas para consultas y técnicas, a través de SMS.

• Humanización de los espacios: áreas de espera y descanso, espacios para la información a pacientes y 

familiares y lugares de esparcimiento.

• Elaboración del plan funcional y proyecto técnico del Nuevo edificio de hospitalización del H12O.

• Puesta en marcha de la “Política de Seguridad del Paciente”. Elaboración de boletines trimestrales de 

seguridad.

• Plan de atención Centrada en la Familia en las Unidades de Cuidados Críticos. 

• Plan de atención al paciente Neonato y su familia.

• Implantación y uso distribuido de indicadores de resultados, con ajuste de riesgos: mortalidad, reingresos, 

partos, complicaciones y seguridad del pacientes-AHRQ.

• Formación de profesionales en habilidades de relación con la participación de los pacientes: “El trato es 

tratamiento”.

• "El 12 Educa“: participación y corresponsabilidad en la salud y el autocuidado.



EVALUACIÓN CIERREPrincipales hitos conseguidos 2015-2019

Participación de los pacientes en la realización de mejoras de 

los planes de acogida en hospitalización, urgencias y hospitales de día



EVALUACIÓN CIERREPrincipales hitos conseguidos 2015-2019

Mejora de la comunicación con los pacientes: 

Recordatorio de citas para consultas y técnicas, a través de SMS

El uso 

recordatorios 

SMS reduce 

significativamente 

las inasistencias 

(25%)

Estimación del impacto del SMS sobre el riesgo de 

inasistencia de los pacientes:

• Estudio prospectivo aleatorizado con enmascaramiento

• 129.379  citas (50% SMS)

• Riesgo relativo ajustado a riesgo pacientes con SMS  

0,764 (p<0,001)



EVALUACIÓN CIERREPrincipales hitos conseguidos 2015-2019

Humanización de los espacios: áreas de espera y descanso, espacios para la 

información a pacientes y familiares y lugares de esparcimiento.



EVALUACIÓN CIERREPrincipales hitos conseguidos 2015-2019

Plan de atención al paciente neonato y su familia

Remodelación integral de espacios para integración de las familias en la 

unidad neonatal



EVALUACIÓN CIERREPrincipales hitos conseguidos 2015-2019

Elaboración del plan funcional y proyecto técnico del Nuevo Edificio de 

Hospitalización del H12O.

Datos técnicos Nuevo Edificio
• 720 habitaciones hospitalización convencional

• 150 camas de cuidados críticos

• 40 Quirófanos y 11 Salas de Intervencionismo

• Urgencias Generales y Pediátricas

• Área de Atención Ambulante Pediátrica

• Bloque Obstétrico

• Área de Radiología y Medicina Nuclear



EVALUACIÓN CIERREPrincipales hitos conseguidos 2015-2019

Mejoras en el confort con adecuación de habitaciones individuales



EVALUACIÓN CIERREPrincipales hitos conseguidos 2015-2019

Puesta en marcha de la “Política de Seguridad del Paciente”, 

elaboración de boletines trimestrales de seguridad, adhesión a los programas del Ministerio 

de Sanidad: ITU-ZERO (2018), Cirugía Segura e IQZ (2019)



EVALUACIÓN CIERREPrincipales hitos conseguidos 2015-2019

Implantación, distribución y utilización de indicadores de resultados, con ajuste de riesgos: 

mortalidad, reingresos, complicaciones, seguridad del paciente – AHRQ y

ambulatorización quirúrgica



EVALUACIÓN CIERREPrincipales hitos conseguidos 2015-2019

Formación de profesionales en habilidades de relación con la participación de los 

pacientes: Programa “El trato es tratamiento”

Análisis de la percepción del trato recibido:

• 10.235 reclamaciones analizadas 

• 166 cuestionarios

• 11 entrevistas a pacientes

• Grupos focales con 17 pacientes

Profesionales formados:

• Urgencias (54% )

• Paritorios (42 %)

• Hospitalización Traumatología (73%)
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Promovido por:

Subdirección General de Humanización de la Asistencia Sanitaria.

Dirección General de Humanización.

Viceconsejería de Humanización de la Asistencia Sanitaria. 

Consejería de Sanidad de la Comunidad de Madrid.

Apoyo y soporte metodológico:

Instituto Universitario Avedis Donabedian – UAB

Titularidad: Fundación Avedis Donabedian - FAD

Objetivo general:
Contribuir a mejorar el bienestar emocional durante la 

hospitalización pediátrica, con el apoyo necesario a las y los 

profesionales en el uso de los instrumentos de mejora.

Objetivos específicos:
• Mejorar la evaluación sistemática del estado emocional de 

las niñas y los niños, y adolescentes en la atención 

hospitalaria pediátrica.

• Mejorar la presencia de madres y padres en las unidades 

especiales.

• Mejorar el control del dolor en los procedimientos menores.

Formación de profesionales en habilidades de relación con la participación de los 

pacientes: Plan de mejora del bienestar emocional del paciente pediátrico hospitalizado

NOV 2018 – DIC 2019



EVALUACIÓN CIERRECasos de éxito

TOP 1

Plan de Atención Centrado en 

el Paciente y la Familia en los 

Servicios Críticos.

Sensibilidad 

Intensiva
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El 12Educa

Participación y 

corresponsabilidad en 

la salud y el autocuidado. 

Escuelas de Salud.

El 12 Educa

TOP 2




