PROTOCOLO CARTELERIA EN
LOS CS DE AP DE TALAVERA
DE LA REINA
GERENCIA DE Fecha de Emision:

ATENCION PRIMARIA
DE TALAVERA 05/05/09

PROMOTOR: UNIDAD DE COMUNICACION _ Gerencia de Atencién Primaria
de Talavera de la Reina

ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA:

Se parte de la evaluacién de la carteleria existente en los Centros de Salud
(C.S.) incluido como propuesta de mejora en el Plan de los Pequefios Detalles
de la GAP de Talavera de la Reina puesto en marcha en 2004. Este plan
pretendia establecer lineas estratégicas y acciones de mejora de la atencién
sanitaria y no sanitaria de los pacientes, y de la satisfaccion de los
profesionales/trabajadores.

Durante los meses de enero y febrero del 2009, dos evaluadores del grupo de
Evaluacion del Plan de los Pequerios Detalles visitaron todos los C.S. del Area
Sanitaria detectando y analizando un total de 962 carteles. De ellos 447
(46,5%) pertenecen a los 12 C.S. rurales y 515 (53,5%) a los 4 C.S. urbanos.

El 72% de los carteles estan instalados en la pared y el 16% en las puertas de
las consultas. Del total, el 50% esta instalado con cinta adhesiva y el 5% con
micropore/esparadrapo. El 7,28% tiene como fuente elaboradora un laboratorio
y mas del 32 % son elaborados por los centros de salud sin seguir criterios de
imagen corporativa. Un 9% contiene un contenido ajeno al Sistema Sanitario.
Se hallaron también particularidades como superposicion de carteles, deterioro
y desactualizacién de algunos de ellos.

Segun los criterios de adecuacion consensuados por el grupo evaluador, 237
carteles se consideraron “adecuados”, 333 “adecuados mejorables”, 204 “muy
mejorables”. También se consensuaron criterios de exclusién, es decir,
caracteristicas que ajenas a la calidad que deberian traer como resultado la
retirada del cartel en cuestion: 190 carteles cumplieron al menos 1 de estos
criterios.

Finalmente se realizé una encuesta a los Coordinadores y a las Unidades
Administrativas de los C.S. En ella se evidenci6é la percepcién general de la
relevancia de la buena gestién de la carteleria para la imagen del centro,
aunque en la mayoria de casos no habian identificados responsables o
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protocolos relacionados, ni tampoco se hallaban homogenizados los criterios
de calidad a cumplir en aspectos como colocacion y retirada de carteles.
FUNDAMENTACION:

La importancia de la comunicacién y la trascendencia de la imagen en las
organizaciones actuales, muy especialmente en las Administraciones Publicas
y concretamente en la Gerencia de Atencién Primaria (GAP) de Talavera de la
Reina, y en el marco del Plan de Confortabilidad y utilizando como herramienta
el marketing sanitario, hacen conveniente el disefio de un documento destinado
a regular los elementos basicos de elaboracién y edicién de informaciones,
publicaciones, comunicaciones o cualquier tipo de expresién en cualquier
soporte, incluidos los telematicos o audiovisuales, asi como los carteles o
sefnalizaciones que se elaboren o utilicen, en lo que se refiere a una imagen
institucional, formatos y estructura general.

A través de la unificacion de nuestra identidad corporativa, en el marco del
programa de imagen institucional del SESCAM, pretendemos mejorar la
proyeccidon exterior de nuestra institucion, estableciendo, definiendo vy
concretando un conjunto de medidas que garantice la necesaria homogeneidad
en sus manifestaciones externas.

La diversidad en la produccion documental que llevan a cabo los organismos
institucionales (Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha, Servicio de
Salud de Salud de Castilla-La Mancha, Ayuntamientos y la GAP de Talavera)
sociedades cientificas y asociaciones, empresas farmacéuticas, particulares y
los propios centros de salud entre otros, exige un esfuerzo de normalizacién y
racionalizacién que facilite a los usuarios la identificacién de esos documentos
con formato, disefio y contenidos homogéneos, estableciendo una estructura
comun para su utilizacién exenta de contaminaciéon que pudiera generar dudas
identificativas entre los usuarios y consecuentemente la sensacién de
pertenencia a su institucion/empresa proveedora de servicios de salud.

OBJETO:
OBJETIVO GENERAL

o Ofrecer y garantizar una imagen corporativa unificada y adecuada
relacionada con la carteleria y material divulgativo en todos los centros y
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unidades dependientes de la GAP de Talavera de cara al usuario
(pacientes/trabajadores).

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Que la informacion expuesta ayude a mejorar la calidad asistencial, la
satisfaccion del usuario y las actividades organizativas del centro.
Ofrecer a los coordinadores de los equipos en los C.S. un instrumento
de gestidén de su propia carteleria.

Ofrecer a los ciudadanos una imagen inequivoca e identificativa de la
Institucion que le presta sus servicios.

CONSIDERACIONES GENERALES

Los Centros de Salud y Unidades de Apoyo a la Gerencia se ajustaran a lo
previsto en estas normas en lo concerniente a:

o Elaboracién y emisién de documentos, modelos normalizados y material
impreso.
o Las informaciones, publicaciones, comunicaciones o cualquier tipo de

expresibn en cualquier soporte, incluidos los telematicos o
audiovisuales, asi como los carteles o senalizaciones que elaboren o
utilicen, en lo que se refiere a una imagen institucional, formatos y
estructura general.

Uso y proteccion de los logotipos y simbolos representativos de la
Gerencia de Atencién Primaria dependiente del Servicio de Salud de
Castilla-La Mancha.

REFERENTE NORMATIVO O DOCUMENTAL.:

Manual Corporativo del SESCAM.

Manual para la Informacién y Atencién al Usuario en el SESCAM.

Ley 41/2002, de 14 de Noviembre, basica reguladora de la autonomia
del paciente y de derechos y obligaciones en materia de informacion y
documentacion clinica
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Ley Organica 1/1982, de 5 de Mayo, de proteccién civil del derecho al
honor, a la intimidad personal y familiar y a la propia imagen

Ley 8/2000, de 30 de Noviembre, de Ordenacion sanitaria de Castilla-La
Mancha

Circular 6/2004 del Sescam sobre captacion de imagenes en Centros
Sanitarios.

Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el que se aprueba el
Texto Refundido de la Ley de Propiedad Intelectual, regularizando,
aclarando y armonizando las disposiciones legales vigentes sobre la
materia.

Articulo 18.1 de la Constitucién Espanola de 1978 sobre Derecho al
honor, a la intimidad y a la propia imagen

ALCANCE:

o Este procedimiento es aplicable a los 16 C.S., 92 consultorios locales y
Unidades de Apoyo a la Gerencia.

o Dirigido especialmente a los equipos directivos y/o responsables de la
coordinacion en los C.S.
Se refiere a los carteles y material divulgativo existentes en los espacios

comunes de acceso a los usuarios, y se incluye ademas la Sala de
Juntas o Sala de Estar de los profesionales.

Estas directrices seran de aplicacién ademas, al interior de las consultas
y espacios de los C.S.

POBLACION DIANA
o Todos los clientes internos y externos.
TERMINOLOGIA:

Espacios comunes: Lugares o sitios del centro de salud de acceso y
estancia compartida entre usuarios y profesionales.

Responsable: profesional que tiene a su cargo la realizacion de
alguna/s actividad o funcion y responde de ella.

Soportes: lugar sobre el que se coloca el cartel (corcho, panel
corporativo, etc.)
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* Imagen corporativa: es la carta de presentacion de la organizacion, su
cara frente al publico de la que depende la imagen que se formen de
ella.

Tiempo de caducidad: Pérdida de vigencia o validez por cumplimiento
de un plazo (Ej: Cartel sobre congresos, jornadas, campanas con fecha
etc.)

Deterioro: pérdida de las cualidades de origen (rotura, decoloracion,
demasiado arrugado, etc.)
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DESARROLLO PROCEDIMIENTO:

Diagrama1. GESTION DE NUEVA CARTELERIA/FOLLETOS EN LOS CENTROS DE SALUD

Centro de Salud/Responsable de Imagen Corporativa Gerencia (Unidad de Comunicacion)
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PNT GC1: Procedimiento de Gestion de Carteleria y Folletos v1 * Los carteles yio folletos ya existentes que presenten al
GAP: Gerencia de Atencidn Primaria de Talavera menos 1 criterio de exclusion deberan ser retirados del centro.
** La gestion de carteles y folletos de este procedimiento
incluye las areas comunes a los usuearnios y la sala de estar de

- Escritos a mang 2
profesionales

- Informacidén de particulares
= Elaborado exclusivamente por laboratonio sin logo institucional nidad de Comunicacin:

- Utilizacion de esparadrapo Responsahbla: Pilar Fluriacha

- Desactualizado o fuera de tiempo Tfno.: 825821508, ext. 40007.

- Deteriorado (rolo, descolorida) Email: pluriache@sescam jecm.es
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Recepcion de un cartel/folletos en el C.S.

e Una vez recibidos en el C.S. carteles o folletos informativos en primer
lugar habra que comprobar si cumplen los criterios de exclusion:

Estilo: A mano-no impreso

Fuente: particular, industria farmacéutica/laboratorio*
Contenido: ajeno (no relacionado con nuestra organizacion: Ej:
pasarla ITV.

Desactualizado: pasado de fecha.

*A excepcidén de cuando aparezca el logotipo de un laboratorio junto al de la
Junta de Comunidades, SESCAM, GAP de Talavera de la Reina
entendiéndose que patrocina un congreso, jornada o proyecto.

e Si cumple alguno de los anteriores criterios de exclusion el cartel o
folletos no seran instalados o expuestos comunicandose a la Unidad de
Comunicacion de la Gerencia donde se valorara el envio de una
comunicacioén a la fuente elaboradora del cartel/folleto.

Si no cumple ningun criterio de exclusion se instalara en los corchos
informativos del C.S. sirviéndose de chinchetas.

En ninqun _caso se colocaran carteles fuera de estos corchos (pared,
puertas etc.)

En caso de que el cartel contenga fecha (ej. Un congreso, campafa
informativa etc.) se retirara automaticamente una vez haya pasado la
misma.)

En caso de que sea referencia de una campana concreta (por ejemplo:
gripe, verano, alergias...) se retirara una vez acabe la campana.

En caso de dudas se podra consultar a la Unidad de Comunicacién de la
Gerencia, 0 en su defecto a la Unidad de Calidad, via telefénica o a
través de e-mail. (extension IP: 40007 e-mail:
pfluriache@sescam.jccm.es)

Necesidad del C.S.:

e Una vez detectada por el C.S. la necesidad de elaborar un cartel
informativo, se revisara el catdlogo de documentos y carteles
corporativos de la pagina web de la GAP (profesionales/imagen
corporativa/catalogo carteles).
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Si el documento que se busca esta en la web, se solicitara a la Unidad
de Comunicacion de la Gerencia (extension IP: 40007 e-mail:
pfluriache@sescam.jccm.es), que una vez consensuada la necesidad,
se elaborara y se enviara al centro.

Si la elaboracion del cartel informativo fuera urgente (modificaciéon de
horario puntual, aviso cambio profesional etc.) Se podra elaborar la
informacion desde el C.S. utilizando el documento genérico disponible
en la web. Este extremo se comunicara a la Unidad de Comunicacion
teniendo precaucién de retirarlo cuando desaparezca la necesidad.

En las puertas de las consultas no podra haber ningun cartel o
documento. Junto a cada consulta existird un corcho u otro soporte
donde se colocara diariamente el listado de los pacientes citados.

Se podra instalar otro corcho o soporte mas si es necesario junto a la
puerta para poner otras informaciones tales como horarios, distribucién
de la consulta, otros avisos etc. Estas informaciones deberan seguir la
imagen corporativa y en todo caso utilizar el documento genérico
disponible en la web en caso de que el mismo no esté ya elaborado.

En ninglin caso se podra utilizar material como micropore o similar para
fijar los carteles.

Solamente se colocaran en la pared los carteles enmarcados que se
envien desde la GAP. En este caso sera el personal del equipo de
mantenimiento quienes se encargaran de su instalacion.

RECURSOS
Recursos humanos:

Coordinadores médicos y de enfermeria de los C.S.
Responsables unidades administrativas

Unidad de Comunicacién GAP

Unidad de Calidad

Asesor Juridico
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Instalaciones y medios:

Pagina web

Corchos informativos

Panel institucional “Consejos para mejorar su salud
Chinchetas

Contratacidén externa para elaboracion de carteleria

REGISTROS

Revisién anual de las actualizaciones.

o Lista de verificacion del Plan de Confortabilidad para visitas a los CS.
Plan de Confortabilidad, carpeta compartida OCAUS. Técnico de Salud
responsable del plan.

Hoja de registro de caracteristicas de carteleria vi. Evaluacion
carteleria, carpeta compartida OCAUS. Técnico de salud responsable de
Calidad.

Hoja de registro de nimero de carteles corporativos elaborados por la
gerencia. PC de Unidad de Comunicacién con el nombre CATALOGO
DE CARTELES Y FOLLETOS. Responsable de la unidad.

Catédlogo de carteles y folletos disponibles en la gerencia. Imagen
corporativa, pagina web de la gerencia.

RESPONSABILIDADES

Responsable OCAUs:

— Recepciona los incumplimientos de las fases de monitorizacion y

evaluacion.

— Propone actuaciones pertinentes
Responsable Unidad de Comunicacion:

— Despliegue y actualizacién de este procedimiento.

— Elaboracién del catalogo de carteles y folletos y difusion via web.

— Identificaciéon de necesidades sobre carteleria del area.

— Canalizacion de solicitudes desde CS.

— Monitorizacién y evaluaciéon de cumplimiento del procedimiento.
C.S.: Coordinadores en colaboracion con las Unidades
Administrativas y responsables de calidad del C.S.
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Identificacion de necesidades de carteleria y/o folletos y solicitud
a gerencia.

Aplicacién de criterios antes de instalacion de cartel o difusion de
folletos.

Colocacion y retirada de los carteles.

Verificacion de la instalacion adecuada o distribucién de folletos.

* Responsable de Unidad de Calidad:
— Disefio de protocolos e indicadores de evaluacion del
procedimiento.
— Disefio de formularios y hojas de registro.
— Analisis de evaluaciones periodicas.
— Difusién del tema de imagen corporativa en Comisién de Calidad.
» Coordinador de UUAA:
— Monitorizacién y evaluacion de cumplimiento del procedimiento.
— Actualizacion de documentos de los que es responsable.
— Emisién de informe de evaluacion de cumplimiento al responsable
de la OCAUS.

EVALUACION, REVISION Y ACTUALIZACION:

Este procedimiento sera revisado cada vez que existan cambios significativos
en los documentos utilizados de referencia o en el contexto en el que se
realiza. En su defecto, se revisara cada 2 afos, y sera actualizado cuando sea
necesario. Tanto las actividades de revisién y actualizacién como la evaluacién
periddica de su implementacioén la llevaran a cabo los responsables del mismo.

DILIGENCIA DE CONFORMIDAD:

Evaluada la necesidad y visto que el presente procedimiento, se ha
disefiado y aprobado de forma consensuada por todas las Direcciones de la
Gerencia y considerando que ademds el mismo contribuye a mejorar los
estandares de calidad que se persiguen para el sistema de Gestion que desea
implantar esta Gerencia, doy mi conformidad para que desde el dia hoy se
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implante el presente protocolo de actuacién, autorizando su difusién a los
interesados o afectados por el mismo.

EL DIRECTOR GERENTE

/ |

Fdo: Fernand6 Gragera Gabardino
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