CARTA DE SERVICIOS

€) Otra informacién y Logros obtenidos HOSPITAL GUADARRAMA
- Premio Lundbeck, afio 2008. Otorgado por la Fundacion Avedis Donabediam. SERVICIO MADRILENO DE LA SALUD
-Medalla de Plata de la Comunidad de Madrid 2009, a la Unidad de Cuidados APROBADA EL 18 DE MARZO DE 2016 (BOCM N° 95, DE 22/04/2016)

Paliativos. Otorgada por el Gobierno de la CAM.

-Ganador VIl Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio Publico de la
Comunidad de Madrid, modalidad de Excelencia. Ao 2012. Otorgado por la
Direccion General de Calidad de los Servicios. Consejeria de Presidencia, Justicia y
Portavocia de Gobierno.

-Premio OMARS a la mejor idea Medioambiental, afio 2013, Otorgado por el
Observatorio de Medioambiente y Responsabilidad Social en el Ambito Sanitario.
-Reconocimiento PLATA con Excelencia en el aflo 2016-2017 y reconocimiento oro
en el 2018, otorgado por la Red Hospitales sin humo de la Comunidad de Madrid.

- Certificacion de la totalidad de los Servicios que ofrece el Hospital, tanto
sanitarios como no sanitarios con la Norma UNE-EN-ISO 9001: 2015.

- Certificacion Hospital con laNORMA UNE-EN-ISO 14001:2015 de MEDIO AMBIENTE.

-EFQM sello 400 + en diciembre de 2009, renovada en abril de 2011.

-EFQM sello 500 + en junio de 2014 y renovado en marzo de 2019.

Premio | Edicion de la "ACREDITACION QH". 25 de junio de 2015. Otorgado por
El Instituto para el Desarrollo e Integracién de la Sanidad, premio renovado en la IV
Acreditacion QH afo 2017. i 3 i

-PREMIO A LA CALIDAD E INNOVACION EN LA GESTION PUBLICA. Otorgado
por el Ministerio de Hacienda y Funciéon Publica, a propuesta de la Agencia Estatal
de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (acto entrega
15/02/2018).

- Primer Premio Hospital Optimista, 14 de noviembre de 2018.

@) Informacién de contacto

HOSPITAL GUADARRAMA.

Paseo Molino del Rey n° 2. 28440 Guadarrama (Madrid).
Teléfonos: 918562005 y 918562004.

Fax: 918562057.

e-mail: hguadarrama.hgua@salud.madrid.org.
Portal Web.

INFORMADA FAVORABLEMENTE POR LA DIRECCION GENERAL DE GOBIERNO
Portal de Transparencia: www.madrid.org/cartas-servicios. ABIERTO Y ATENCION AL CIUDADANO DE LA COMUNIDAD DE MADRID

(Criterios deCalidad:anexo tnico del Decreto 85/2002. )
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() Presentacion

El Hospital Guadarrama es un Centro Sanitario publico de Media Estancia perteneciente al Servicio
Madrilefio de la Salud.

Nuestra mision:

El Hospital Guadarrama es una Organizacion centrada en la recuperacién funcional (rehabilitacion) y el

cuidado de los pacientes, buscando alcanzar su mayor grado de autonomia y confort posible.

Todo ello mediante:

+ Una atencién dirigida a la persona, mas alla del problema de salud, basada en la evidencia cientifica.

« La busqueda de la excelencia a través del trabajo interdisciplinar.

« Continuidad asistencial, incluyendo a los cuidadores.

« Compromiso con la sostenibilidad.

« Implicacién en la formacién de futuros profesionales y en la investigacién relacionada con procesos
crénicos.

Nuestra vision:

Hospital referente en Media Estancia para la rehabilitacién neuroldgica y fisica en pacientes crénicos

complejos, a nivel regional, nacional e internacional, destacando por:

« Excelencia y humanizacién en la atencién sanitaria.

+ Autonomia y participacidn activa del paciente en el proceso asistencial.

« La incorporacién y adecuacion de la tecnologia a las necesidades de nuestros pacientes y trabajadores.

+Innovacidn centrada en las personas.

« Compromiso con la sostenibilidad.

« Alto grado de satisfaccion en la sociedad, en las personas que lo componen y especialmente en sus
clientes.

@ Relacién de servicios

El Hospital atiende a personas que proceden de los diferentes Centros Sanitarios de la Comunidad de
Madrid para recibir atencién hospitalaria y en consultas externas, que se encuentren en situacion de
cronicidad avanzada y requieran cuidados complejos.

Esta atencidn especializada sanitaria e integral comprende:

Servicios Asistenciales:
- Consultas externas de Atencién Especializada: en Medicina Geriatrica y Enfermeria especializada en
Heridas Cuténeas Conicas (HCC).
- Hospitalizacion:
+Unidad de Recuperacion Funcional: dirigida a la rehabilitacién de pacientes que han sufrido Dafo
Cerebral Reversible: ICTUS, procesos traumatolégicos o deterioro funcional. Para ello disponemos
de tecnologia como es la realidad virtual, juegos interactivos, robdtica y mesa interactiva para
rehabilitacién cognitiva.
+Unidad de Cuidados Paliativos: atencién a pacientes con enfermedad avanzada, progresiva e
incurable, oncolégica o no.
+ Unidad de Cuidados Continuados: dirigida a pacientes crénicos.
- Realizacion de procedimientos diagnésticos: telemedicina: ecografia, radiologia simple de térax,
abdomen y esqueleto.
- Escuela de Cuidadores: para entrenar a cuidadores en el cuidado de otros de forma individualizada,
en talleres grupales y de manera on-line.
Servicios de informacién y atencidn al usuario:
-Servicio de Admision:
+ Gestidn de ingresos de pacientes en coordinacién con la Unidad de Derivacién de Pacientes y los
Hospitales de Agudos.
+ Gestidn de consultas externas. A través de la pagina web del Hospital, puede modificar/anular sus
citas.
+ Gestién de ingresos.
« Funciones administrativas dirigidas al propio Hospital asi como a pacientes y familiares.

- Servicio de Informacion:
- Facilita informacién general a los usuarios.
+ Funciones de soporte al propio Hospital.
- Servicio de Atencion al Paciente:
- Facilita informacion general sobre el funcionamiento del Centro.
« Atencion a los pacientes que necesiten de su ayuda por su situacidn social; es parte de la atencion
integral ofrecida en el Hospital.
+ Rondas de escucha activa por parte de profesionales sanitarios.
+ Recepciona las reclamaciones, quejas y sugerencias.
- Servicio de Continuidad Asistencial: Enfermera de Continuidad de Hospital de Media Estancia:
« Los profesionales sanitarios y no sanitarios trabajan en equipo para preparar el alta del paciente.
- Otros servicios:
+ Religioso, voluntariado y podologia.
Formacion y Docencia:
El Hospital promueve el desarrollo de los profesionales mediante planes de formacién. Siendo a su vez
modelos referentes para la docencia y formacién de nuevos profesionales sanitarios y no sanitarios.
- Formacion sanitaria especializada:
+ Médico especialista en Geriatria.
« Enfermera especialista en Geriatria.
- Formacioén sanitaria pregrado:
+ Grado en Enfermeria.
+ Grado en Terapia Ocupacional.
+ Grado en Logopedia.
- Formacioén profesional:
+ Técnicos en Cuidados Auxiliares de Enfermeria.
+ Técnicos de Atencion a Personas en Situacion de Dependencia.

@) Compromisos de calidad

Ofrecer al paciente y a sus familiares atencién sanitaria integral de calidad, asi como informacién y
asesoramiento suficiente, con un trato humano adecuado y respeto a sus derechos de confidencialidad,
intimidad y participacién en su proceso; trabajando para el empoderamiento de los pacientes.

Mantener los procedimientos actualizados y a disposicion de los profesionales, actualizandolos cada
tres afos y siempre que se produzcan cambios, para proporcionar el mas alto nivel de seguridad
posible.

Facilitar a los pacientes la mejor calidad de vida posible ofreciendo una atencion libre de dolor,
mediante la aplicacién de protocolos y el seguimiento diario.

Garantizar la continuidad asistencial, comunicando al menos el 95% de altas hospitalarias a otros
servicios y niveles asistenciales. Concertar cita con la Enfermera de Atencién Primaria al menos para el
90% de los pacientes fragiles antes del alta. Estableciendo para ello figuras y canales de comunicacion
y cooperacién entre ambos.

Cada paciente dispondra de un equipo de profesionales responsables de su atencién clinica y de su
plan de cuidados, para garantizar una atencion personalizada que fomente la confianza, seguridad y
autonomia del paciente.

Escuchar y resolver las quejas y reclamaciones que llegan a través de los canales establecidos en un
plazo maximo de 15 dias.
Realizar grupos focales y rondas de escucha activa a través de la Voz del Paciente.

Potenciar la innovacion para contribuir a la calidad del servicio prestado, implantando 2 acciones de
mejora al menos anualmente.
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