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1. INTRODUCCIÓN
         Uno de los objetivos prioritarios del S.C.S. es la elaboración e implantación del PLAN DE HUMANIZACIÓN DE LOS SERVICIOS SANITARIOS EN LA C.A.C. con el firme propósito de atender especialmente algunos aspectos  de la  asistencia sanitaria, que a menudo, de no contemplarse, producen insatisfacción en los ciudadanos.

         Se trata de trabajar de manera integrada, coordinada y programada sobre todos aquellos aspectos asistenciales – no estrictamente clínicos- como son: la humanización y la calidad del trato, la accesibilidad, el confort y la atención recibida que influyen de una manera decisiva en la imagen y la opinión que los ciudadanos y usuarios tienen de la organización y del buen hacer de los Centros Sanitarios.
El PLAN DE HUMANIZACIÓN lleva a cabo una importante labor de sensibilización, dirigida a todo el personal del Hospital y repercute positivamente en la imagen que la Sociedad tiene del Sistema Sanitario.
La implantación de los Informadores de Hospital (coloquialmente Chaquetas Verdes) es una de las acciones del PLAN DE HUMANIZACIÓN, que va acompañada de una formación a estos trabajadores, orientada a obtener resultados excelentes en la información/comunicación que faciliten al ciudadano/usuario del Centro.
El PLAN DE HUMANIZACIÓN debe crear una atmósfera humanizadora en nuestras Instituciones Sanitarias y conseguir que nuestros usuarios se sientan integrados y considerados de forma individualizada como personas dotadas de dignidad, valores y sentimientos.

Recordar que todos somos potenciales usuarios de nuestro Sistema Sanitario y que los usuarios demandan que se les atienda bien: de forma personalizada y eficiente; cubriendo sus necesidades de información, ofertando la comunicación precisa y siendo respetuoso con sus derechos. 
2. OBJETO Y ALCANCE
         Este procedimiento tiene por objeto establecer las actividades y funciones de los Informadores de Hospital para acoger, orientar, acompañar, informar y procurar, en la medida posible, y en cooperación con el personal del Hospital una atención de calidad, que satisfaga las necesidades y expectativas de los usuarios.

Esta guía de actuación alcanza a todo el personal del Hospital que debe cooperar con los Informadores de Hospital facilitando la información y comunicación que el usuario precisa y especialmente a todo el personal cuya función específica sea la información.  

3. OBJETIVOS GENERALES
      3.1. Acoger a todo ciudadano que accede al Hospital.
      3.2. Acoger al usuario que ingresa y al familiar y/o acompañante:
· Plan de Acogida del Hospital Universitario de Gran Canaria Dr. Negrín
      3.3. Informar verbalmente al usuario, familiares y/o acompañantes, coordinando su acompañamiento, visitas e información médica.
      3.4. Información telefónica.

      3.5. Despedir al usuario, familiar y/o acompañante.
      3.6 Coordinar con el personal sanitario una atención satisfactoria

4. ACTIVIDADES
      4.1. Acoger a todo ciudadano que accede al Hospital.
         “El informador de Hospital, como norma general, se dirigirá al ciudadano, usuario, familiar y/o    acompañante con tratamiento de USTED”
         A nuestros hospitales no sólo acuden pacientes y familiares. Otra parte de la población acude por diferentes motivos y debe ser acogida y satisfacer con corrección sus necesidades de información.
         Los puntos de información definidos como principales en nuestro hospital son:

                           ●  Hall principal de entrada al Hospital. Entrada a Hospitalización (Nivel 0, Bloque Norte)

                           ●  Hall de entrada a Consultas Externas (Nivel 4, Bloque Sur)

                           ●  Área de Quirófanos (Convencional y CMA) (Nivel 3, Bloque Central)

                           ●  Servicio de Urgencias (Nivel 3, Bloque Sur)
   4.2. Acoger al usuario que ingresa y al familiar y/o acompañante:

Los informadores  cooperaran, en la medida posible, y en las funciones que les son propias, con el procedimiento de acogida al usuario que ingresa en el Hospital (PE-SC-SAU-01)
   4.3. Informar verbalmente al usuario, familiares y/o acompañantes, coordinando su acompañamiento, visitas e información médica.

         Cuando se facilite información al usuario, familiar y/o acompañante se hablará en singular y en tiempo presente, tratándole de forma personalizada, exponiendo la información de forma concreta y precisa, y siempre en positivo. La información debe ser clara y llana, eliminando superlativos y adjetivos pomposos, con objeto de hacerla asequible a toda la población. 

          ●  Se debe cubrir la información que precisa el usuario que ingresa y la que demanden sus familiares y/o acompañantes siempre que estos la soliciten y no entre en conflicto con los intereses de dicho usuario.

          ●  Se entregará al usuario o familiar/acompañante la Carta de Derechos y Deberes, la Guía de Información General del Hospital y las Normativas que procedan (Normativa de Hospitalización y Normativa del Servicio de Urgencias). Se aclararán las dudas existentes en relación con esta documentación.

          ● Se procurará coordinar la información precisa con el personal sanitario que atiende al paciente para procurar que ésta sea lo mas completa y precisa posible.

          ● Se coordinaran los horarios de visita familiares/acompañantes con el personal sanitario.

          ● El informador actuará como persona de contacto entre el usuario ingresado y el familiar y/o acompañante que aguarda en la sala de espera de familiares, cada vez que sea necesario.

          ● Cuando se precise:

              ► El informador, a demanda del personal médico o de enfermería o del propio usuario, familiar y/o acompañante, localizaran al Servicio Religioso, Trabajo Social, Familiares, Consulados, etc.

              ►El informador orientará al usuario, familiar y/o acompañante acerca de los diferentes servicios que puede requerir durante su estancia o al alta hospitalaria y coordinará, si es preciso, la prestación de los mismos con el personal del Hospital: Servicio de ambulancia, Servicio de taxis, Servicio de Guaguas (ubicación de las paradas), Unidad de Atención al Usuario (puntos de localización y horarios de atención al público), etc.

   4.4. Información telefónica.

         En cumplimiento de la LEY 41/2002, de 14 de noviembre, básica reguladora de la autonomía del paciente y de derechos y obligaciones en materia de información y documentación clínica, capitulo II, artículo 4 “Derecho a la información asistencial” y capítulo III, artículo 7 “ Derecho a la intimidad”, y de 

La Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos de Carácter Personal, articulo 11 “ Comunicación de Datos”
        “El informador de Hospital, como norma general, no facilitará información telefónica salvo circunstancias especiales y siempre bajo indicación médica” 

         4.4.1. Se dará información telefónica en aquellos casos en que se proceda a localizar a familiares de pacientes que acuden solos y siempre con consentimiento del mismo.

         4.4.1 También se facilitará información telefónica en aquellos casos en que debido al estado del paciente sea preciso de forma urgente localizar e informar a sus familiares.

         Cuando se facilite información telefónica:

             ● Se facilitará en nombre del Hospital, Servicio donde está ubicado el paciente y nombre del informador que realiza la llamada.

             ● Saludara con cortesía a su interlocutor.

             ● Confirmará la identidad del interlocutor.

             ● Facilitará la información precisa y pondrá en contacto al interlocutor con el médico responsable del paciente si éste lo demanda.

             ● Se despedirá correctamente, quedando a disposición del interlocutor para posteriores contactos que con él se requieran.
    4.5. Despedir al usuario, familiar y/o acompañante.

        Despedir con cordialidad al usuario ingresado, cuando éste tiene el alta médica, a sus familiares y/o acompañantes es un detalle de atención que beneficia al Hospital y contribuye a que se tenga una buena imagen del mismo. Considerando los recursos disponibles en el Hospital se procurará implantar esta despedida, comenzando por el Servicio de Urgencias.     

   4.6. Coordinar con el personal sanitario una atención satisfactoria

Facilitar una atención satisfactoria al usuario, familiar y/o acompañante en coordinación con el resto del personal del hospital, en la medida posible, es una función que debe desarrollar el informador de hospital. Debe tenerse presente que una buena información y comunicación contribuyen a que la estancia del usuario, sobre todo en el Servicio de Urgencia, y la espera de familiares sea más llevadera.

5. ACTIVIDADES EXCLUIDAS

        “Los informadores de hospital al igual que todo el personal que desarrolla su labor asistencial en el mismo están obligados  mantener las confidencialidad de los datos a los que puedan acceder en relación a su puesto de trabajo”
  - Utilización de la Historia Clínica con objeto de conocer/aportar mayor información al usuario, familiar y/o acompañante

  - Cualquier tipo de labor asistencial

  - Información sobre cualquier aspecto clínico del usuario

6. FUNCIONES ESPECÍFICAS

      6.1. Hospitalización
- Informará a los usuarios donde se ubica cada Servicio/Unidad del Hospital.

- A demanda del usuario y para aportarle la información que precisa, accederá al Sistema de Información Hospitalario, PLAN DIAS, donde se pueden confirmar las citas para consultas externas, exploraciones, inclusión en listas de espera, etc.

- Realizar las llamadas solicitadas por el médico y/o el personal de enfermería, a efecto de localizar familiares, solicitar transporte para aquellos usuarios discapacitados, localizar al personal de seguridad, etc.

- Disponer de hoja de reclamaciones, solicitudes y sugerencias.

- Servir de enlace, como informadores, entre los usuarios y los diferentes servicios del Hospital, ante cualquier solicitud.

- Recoger objetos o documentación extraviada, gestionando su envío a la caja de seguridad que a tal efecto ha dispuesto el Hospital. En caso de documentos, éstos deben entregarse en Admisión de Hospitalización.

- Coordinar con la trabajadora social la información referente a lugares de hospedaje disponible para usuarios sin recursos procedentes de otras islas o la península. En caso de usuarios con recursos les aportaran información acerca de los lugares de hospedaje más próximos al hospital.

- Colaboraran en la búsqueda de menores y adultos extraviados o desorientados a petición del médico y/o el personal de enfermería.
- Colaboraran con los médicos, el personal de enfermería y con los coordinadores de estudios necropsicos para ofertar la oportuna información a familiares y/o acompañantes en relación con el traslado de pacientes que han fallecido y con los trámites de la necropsia.

6.2. Consultas Externas

- Los informadores se ubicarán en la entrada de extracciones, en la entrada principal de acceso a Consultas Externas y en el pasillo de acceso a las áreas de Hospitales de Día, Diálisis, Salas de Hemodinámica, Sala de Exploraciones Vasculares, área de exploraciones de Alergia, Unidad del Dolor Crónico y áreas de Exploraciones Especiales de Urología, Gastroenterología, Neurología y Neumología.   

- Facilitará la ubicación de la Consulta Externa, confirmando el Bloque de Consulta y el Nº de la Sala donde va a ser recibido el usuario (Esta información la obtendrá del PLAN DIAS), y la ubicación de las áreas de Hospitales de Día y Exploraciones Especiales..

- Acompañara al usuario a la consulta si el paciente  no es capaz de entender las explicaciones que se le facilitan o, si lo requiere su condición física, coordinará su traslado en silla de ruedas con el celador de Consultas Externas. En este caso, dado que el celador realizará el traslado, no es preciso que acompañe al usuario.

- Coordinará con el personal de Atención al Paciente, los requerimientos de asistencia que precise el usuario y pueda facilitar este personal. 

- Cooperará, en la medida posible con el personal de Admisión y Consultas Externas, cuando éstos le soliciten apoyo en relación con las funciones que son de su competencia.

6.3. Quirófanos de cirugía convencional y CMA

 - Colaborarán con el personal de quirófanos en ofertar la información que proceda a los familiares y/o acompañantes de los pacientes que están siendo intervenidos quirúrgicamente o permanecen en el área de despertar.
6.4. Servicio de Urgencias
          6.4.1. Funciones Generales

 - Acogida y recepción a los familiares.

 - Información general del S. de Urgencias. Como norma general, los pacientes para su valoración definitiva permanecerán en observación en el Servicio de Urgencias de 6 a 24 horas dependiendo de la patología que presenten. La primera información médica podrá demorarse de 3 a 4 horas ( El tiempo necesario para que pueda valorar el facultativo la situación clínica del paciente en relación a la exploración clínica y estudios complementarios pertinentes). No entraran en detalle, respecto a la realización o no de pruebas complementarias, la demora de las mismas o demora en la valoración por médicos  especialistas.

 - Entrega de la normativa del Servicio de Urgencias.

 - Control de todos los ingresos producidos en el S. de Urgencias.

 - Control de la ubicación del paciente dentro del Servicio de Urgencias.

 - Regulación de las visitas de familiares y/o acompañantes : 1ª visita, un familiar de 18 h. a 18,30h,      

        2ª visita, un familiar de 18.30 a 19.00 horas.

 - Adecuación de los acompañamientos permanentes con el personal sanitario.

 - Coordinación de la información entre el familiar del paciente y su médico responsable a partir de las 11:30 horas.

 - Notificación a los familiares de las altas a domicilio y de los ingresos hospitalarios.

 - Comunicación al paciente y/o familiar la obligatoriedad de presentar el DNI y la Cartilla Sanitaria al ingreso en el centro. Se les indicará que deben  presentar estos documentos en Admisión de Urgencias.

 - Notificación a los familiares de los traslados de pacientes a Centro Concertado, cuando estos les sean comunicados desde el Servicio de Admisión.

 - Notificación a los familiares de pacientes de que va a efectuarse el traslado de los mismos en ambulancia, cuando esta información les sea confirmada por el Servicio de Admisión.

-  Localización de familiares de los pacientes en caso necesario y en caso de pacientes extranjeros se realizarán las gestiones oportunas para notificar el hecho a quien proceda.

-  Facilitación de los servicios de intérprete en caso necesario.

-  Recogida de las reclamaciones escritas de pacientes ó familiares.

-  Realizaran, además, todas aquellas funciones ya descritas anteriormente en el área de hospitalización.

-  Comunicación de cualquier incidencia a su inmediato superior.

6.4.2. Responsabilidades del Servicio de Admisión 
El Servicio de Admisión tiene la responsabilidad de:
- Comunicar telefónicamente (teléfono 79388) a la Unidad de Información de Urgencias en cuanto reciba la información de:

     ● La adjudicación confirmada de Centro Concertado a pacientes.

     ● Los traslados en ambulancia, en el momento en que estos vayan a efectuarse, con la suficiente antelación para que la Unidad de Información de Urgencias pueda comunicar el hecho a la familia.

- Localizar en el Hospital, a petición de los pacientes o familiares, a facultativos que estén pendientes de valorar resultados de estudios solicitados por ellos.

- Introducirá puntualmente las altas de pacientes en el Sistema Informático (PLAN DIAS) del Hospital para tener disponible esta información a la mayor brevedad posible.

LOS DATOS ADMINISTRATIVOS DE LOS PACIENTES SE OBTENDRAN DEL PLAN DIAS, UNICA BASE DE DATOS RECONOCIDA EN EL HOSPITAL Y REGISTRADA QUE RESPETA LA CONFIDENCIALIDAD DE DATOS SEGÚN LA LEY ORGANICA 15/1999 DE 13 DE DICIEMBRE

6.4.3.  Actividades por turno


                                                       Cuatro informadores/as de lunes a domingo (Un informador en el acceso a Urgencias)
- En horario de 7.55 a  8.05 horas  se procederá al cambio de guardia.

- Un informador/a atenderá a los familiares, durante las dos primeras horas,   recabando la información solicitada a través del sistema informático.

- En el caso de que conozca si un paciente tiene cursado el ingreso, se lo notificará a los familiares indicándoles que deben de presentar en Admisión de Urgencias la documentación requerida (D.N.I. y Tarjeta Sanitaria)

- No confirmará al familiar la zona ni la cama asignada hasta el momento del traslado de éste a la Unidad de Hospitalización correspondiente, si este traslado le fuera comunicado.

      - El segundo informador/a, durante las dos primeras horas, sacará el listado de los pacientes pendientes de 

      ingreso en el Hospital.

- El segundo informador controlará la entrada de acompañantes autorizados para hacer el relevo.
- El segundo informador atenderá las llamadas telefónicas interiores y exteriores.

- El tercer informador actualizará la ubicación de los pacientes.

- El tercer informador pondrá en contacto al familiar con el médico responsable del paciente, cuando éste vaya a facilitar la información médica.

- El tercer informador controlará las altas que se produzcan y el segundo informador actualizará los listados a nivel informático.

- Al final de la jornada, se actualizará la ubicación de los pacientes, si procede.

- Se realizará entre los tres efectivos un turno rotatorio de actividad cada dos horas.

- Dispondrán del tiempo reglamentario para desayunar, en su ausencia, serán sustituidas en caso necesario por el Responsable de la Unidad de Información.

- En el supuesto de un aumento de cargas de trabajo, que los cuatro informadores/as no pudieran asumir, el Responsable del Servicio colaborará activamente.


                                            Cuatro informadores/as de lunes a domingo (Un informador en el acceso a Urgencias)
- En horario de 14.55 a 15.05 horas se procederá al cambio de guardia.

- Un informador/a atenderá a los familiares, durante las dos primeras horas,   recabando la información solicitada a través del sistema informático.

- En el caso de que conozca si un paciente tiene cursado el ingreso, se lo notificará a los familiares indicándoles que deben de presentar en Admisión de Urgencias la documentación requerida (DNI. y Tarjeta Sanitaria)

- No confirmará al familiar la zona ni la cama asignada hasta el momento del traslado de éste a la Unidad de Hospitalización correspondiente, si este traslado le fuera comunicado.

      - El segundo informador/a, sacará y actualizará la ubicación de los pacientes.

      - Obtendrá  el listado de los pacientes pendientes de ingreso en el Hospital.

- En el caso de que conozca si un paciente tiene cursado el ingreso, se lo notificará a los familiares indicándoles que deben de presentar en Admisión de Urgencias la documentación requerida (DNI. y Tarjeta Sanitaria)

- No confirmará al familiar la zona ni la cama asignada hasta el momento del traslado de éste a la Unidad de Hospitalización correspondiente, si este traslado le fuera comunicado.

      - Obtendrá  el listado de  pacientes de  "corta estancia".

- Atenderá las llamadas telefónicas interna y externas.

- El tercer informador/a  a las 17.00 horas procederá al inicio del pase de visitas de familiares.

- Controlará la entrada de acompañantes autorizados para hacer el relevo.

- A las 21.00 aproximadamente, obtendrá el listado de pacientes pendientes de ingreso y de pacientes de "corta estancia".

- Comunicará al familiar la documentación (DNI y tarjeta sanitaria) que deberán presentar en Admisión de Urgencias.

- Al final de la jornada, se actualizará la ubicación de los pacientes, si procede.

- Se realizará entre los tres informadores/as un turno rotatorio de actividad.

- Dispondrán del periodo reglamentario de descanso alternándose entre si.


                                                  Tres informadores (Un informador en el acceso a Urgencias)
- En horario de 21.55 a 22.05 horas se procederá al cambio de guardia.

- Asumirá la información a los familiares.
- Atenderá las incidencias nocturnas y pondrá en comunicación a los familiares con el médico responsable en aquellos casos necesarios.

- Comunicará a los familiares las altas de pacientes que se produzcan.

- Actualizará la ubicación de los pacientes, si procede.
6.4.4. Funciones del cuarto informador “Recepción de Urgencias”

La ubicación de dicho puesto de trabajo será el área de recepción/admisión del Servicio de Urgencias.

- Se dirigirá a las personas que accedan al S. de Urgencias, identificándose de palabra e, indicándoles se dirijan al mostrador de Admisión para facilitar los datos pertinentes.

- Cuando el paciente/familiares hayan entregado los datos en Admisión, les hará entrega de la normativa del S. de Urgencias, destacando los siguientes puntos:

      ● La posibilidad de acompañamiento si el paciente reúne los requisitos para ello.

      ● La importancia de custodiar los objetos personales de valor o de entregarlos para que sean custodiados en el Hospital.

      ● Tranquilizar al paciente y a su familia en lo que respecta a la información que se dará en relación con el estado del paciente.

     ● Transmitir que el paciente pasará a ser valorado por el médico que solicitará los estudios y pruebas que considere pertinentes y, que tras ser valorados estos y la evolución del paciente, informará a la familia en aproximadamente 3 horas. Si no ha recibido información, transcurridas las 3 horas, puede solicitar ser informado en la Unidad de Información de Urgencias.

     ● Informar que cuando un paciente acude al S. de Urgencias es atendido en relación a la urgencia de su estado y no por orden de llegada.

     ● Informar que los pacientes que acuden al S. de Urgencias, dependiendo de la causa por la que acuden, se mantienen en observación 6, 12 o 24 horas para ver cual es su evolución clínica y decidir si el paciente es candidato a ingresar o ser alta a domicilio.

     ● Indicar a los familiares que deben aguardar en la sala de espera de familiares, tras entregar los datos en Admisión. 

     ● Indicar al paciente su disponibilidad para notificar a su familia, si así lo desea, el alta médica cuando ésta se produzca.

- Si el paciente acude solo y su estado no permite realizar las indagaciones pertinentes, tras conocer donde será ubicado, notificará el hecho a la Unidad de Información de Urgencias para que realicen las indagaciones pertinentes.

- Debe notificar las altas de pacientes, los traslados en ambulancia a domicilio o a Centro Concertado a la Unidad de Información de Urgencias.

- Si el paciente es alta y su familiar/es aguardan en la sala de familiares, debe solicitar su presencia por megafonía. 

- Trabajaran de forma coordinada con todo el personal del S. de Urgencias: médico, enfermería, trabajo social y celadores.

Todas estas funciones estarán sujetas a la oportuna revisión en relación a los cambios y actualizaciones que se produzcan en el S. de Urgencias y Hospital Universitario de Gran Canaria Dr. Negrín. 

6.5. Coordinador/a de informadores hospitalarios

● Velará por mantener cubiertas las necesidades de recursos humanos y materiales.

●  Coordinara la cooperación de los informadores con el resto del personal del Hospital, facilitando la comunicación entre ellos.

●  Velará por mantener la uniformidad e los informadores dentro de las normas establecidas.

●  Distribuirá a los informadores en las diferentes áreas del Hospital, atendiendo a las necesidades de información que se generen en cada una de ellas.

7. RECURSOS MATERIALES

       - Los informadores de Hospital dispondrán de equipos informáticos para poder tener acceso al Sistema de Información Hospitalario y facilitar al usuario la información que precisan.

       - Puntos de teléfono con salida exterior y posibilidad de contactar con teléfonos fijos y móviles (cobertura provincial).

       - Los informadores de las diferentes áreas dispondrán de buscapersonas para facilitar su localización.

      -  Las áreas de ubicación de los informadores serán aquellas definidas en el PLAN DE HUMANIZACIÓN.

      -  Los puntos de información estarán debidamente señalizados

      -  Los informadores de Hospital estarán dotados de la vestimenta adecuada para el desempeño de su labor. Esta vestimenta se compone de:

           ● Hombres:

               - Chaqueta verde, pantalón azul marino, corbata verde con el logotipo del Servicio Canario de Salud, camisa blanca, zapatos negros tipo mocasín, calcetín negro, cinturón negro y tarjeta identificativa.
           ● Mujeres:

            - Chaqueta verde, falda azul marino, pañuelo de cuello verde con el logotipo del Servicio Canario de Salud, camisa blanca, zapatos azul marino, medias finas de color piel y tarjeta identificativa. 
8. RECURSOS HUMANOS

En fase de valoración

9. DEPENDENCIA JERÁRQUICA Y FUNCIONAL

Los informadores de Hospital dependerán del Servicio de Calidad.
   10. EVALUACIÓN Y CONTROL DE CALIDAD

      La realizará el Servicio de Calidad.

   11.  COORDINACIÓN AUTONÓMICA

           Dirección General de Recursos Humanos, PLAN DE HUMANIZACIÓN.

12.  REGISTRO DE APROBACIÓN DEL DOCUMENTO
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