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Nombre de la organización y dirección 
 

El Hospital Universitario de Fuenlabrada (en adelante, HUF) está 

situado en la calle “Camino del Molino”, nº 2 de Fuenlabrada. 

Razón Social: Ente Público Hospital de Fuenlabrada. 
 

Estatus legal 
 

El HUF es una empresa pública con personalidad jurídica propia, 

creada por la Ley 13/2002 de la Comunidad de Madrid (CM) 

cuyos estatutos se aprueban por el Decreto 196/2002 y su 

Reglamento de Régimen Interior (RRI).  
 

El HUF está adscrito a la Consejería de Sanidad de la CM a 

través de la Viceconsejería de Asistencia Sanitaria, y en la 

prestación de asistencia sanitaria funcionalmente a través del 

Servicio Madrileño de Salud (SERMAS). El órgano de gobierno 

del Hospital es su Consejo de Administración, en el que están 

representadas la Consejería de Sanidad de la CM, Ayuntamiento 

de Fuenlabrada y la Universidad Rey Juan Carlos (URJC).  
 

El HUF forma parte del mapa sanitario de la CM como Hospital 

general del suroeste de la CM de las zonas de salud de 

Fuenlabrada, Moraleja de Enmedio y Humanes, en el Área 9 

(hasta el Área Única de 2011 Decreto 52/2010, de 29 de julio por 

el que se establecen las estructuras básicas y directivas de 

Atención Primaria del área Única de Salud de la CM) y dispone 

de un convenio marco, y una cláusula/ contrato de actividad anual 

con el SERMAS, mediante los cuales se establece: 

▪ La cartera de servicios del Hospital, los Programas de 
Asistencia y de Coordinación AP. 

▪ El pago por la actividad asistencial. 
▪ Los objetivos anuales de carácter económico, asistencial, de 

calidad y de rendimiento que debe cumplir el Hospital. 
 

La estructura organizativa es definida por el Reglamento de 

Régimen Interior, responsabilidad del Consejo de Administración 

que es quien nombra al Gerente del HUF (ver 3a2). 
 

Propósito 

“Comprometidos con tu salud y bienestar” 
 

Nuestro propósito resume perfectamente nuestra razón para 

existir, que es velar por la salud y la calidad de vida de las 

personas de nuestro entorno, poniendo al paciente en el centro, 

y esto no podría ser realidad sin el compromiso de todos y cada 

uno de los profesionales del hospital y todos y cada uno de los 

grupos de interés con los que nos relacionamos. 
 

Misión 

“Trabajamos para mejorar la salud de los ciudadanos mediante 

una atención sanitaria excelente, integral e integrada, eficiente y 

comprometida, generando y compartiendo conocimiento”. 
 

El HUF es un Ente Público perteneciente a la Comunidad de 

Madrid, que presta asistencia sanitaria como hospital general de 

media complejidad y con especialidades de referencia, que 

investiga y enseña. 
 

 

 

Por ello nuestra MISIÓN es: 

1. Mejorar la salud y la calidad de vida de los ciudadanos, 
mediante una atención: 
▪ Personalizada, que garantice sus derechos y valores, 

proteja su intimidad, y facilite la información y la 
participación sobre su salud.  

▪ Coordinada, desarrollando estrategias conjuntas de 
continuidad con los diferentes centros sanitarios y niveles 
asistenciales para la mejora global de la atención. 

▪ Eficiente, con el uso adecuado de los recursos de que 
dispone, para lograr una cuenta de resultados 
equilibrada. 

2. Generar y trasmitir conocimiento, para colaborar así con su 
avance en la sociedad, mediante: 
▪ La investigación, realizando proyectos para adquirir y 

aplicar el conocimiento, coordinado con entidades de 
I+D+i y dirigidos a la mejora de la atención sanitaria que 
se presta a los ciudadanos 

▪ La docencia, enseñando lo que hacemos, en 
colaboración con instituciones educativas en la titulación 
de profesionales. 

 

Propietarios de la organización. Relación con la 

organización matriz. 

 

Consejería de Sanidad 

Consejo de Administración 

              Dirección Gerencia 

Direcciones de Continuidad 

Asistencial, Médica, Enfermería, 

Recursos Humanos, Organización 

y Sistemas, Económica y 

Financiera y SS.GG. 
 

Datos económicos clave. Valor de mercado de la 

organización. Capitalización. 
 

El HUF es una sociedad no mercantil y, por tanto, no tiene un 

valor de mercado definido. El presupuesto de gasto anual 

relaizdo en 2019 para cubrir la asistencia a la población asignada 

fue de 159,57 millones de euros (ver 4b1, 9a12). 
 

Número de empleados. Centros de trabajo y su ubicación. 
 

El promedio del número de efectivos contratados en 2019 son un 

total de 1.735 profesionales, divididos en: 7 Directivos; 121 

Internos Residentes; 369 Facultativos; 926 Sanitarios; 298 No 

Sanitarios (ver 3a1, 3a2). 
 

 
 

Historia de la organización y Ruta hacia la Excelencia 

El HUF, desde su nacimiento, tiene la vocación de la excelencia 

en su gestión y sus servicios (ver 1a1, A02, A05). Es fruto de un 

proceso de planificación y puesta en marcha detallado (ver 2c1) 

y, tras su apertura, inicia sus actividades de aprendizaje, 

evaluación y mejora hacia la excelencia y la sostenibilidad: 

 

1.1 Hechos y Datos 

1.2. Hitos Clave Históricos y Logros Alcanzados 
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Año Hito Significativo 

Antes 

de 

1999 

▪ Población de Fuenlabrada era atendida asistencialmente en 
el Hospital Severo Ochoa de Leganés, siendo la única gran 
ciudad española que no tenía un hospital 

1998 ▪ El INSALUD decide crear un hospital para los municipios de: 
Fuenlabrada, Humanes y Moraleja de Enmedio 

1999 
▪ Comienzo de la obras para construir el HUF. 

2002 

▪ Creación del Ente Público Hospital de Fuenlabrada. 
▪ La CM designa un ED, para la planificación de la apertura, 

realizándose un Plan de Empresa, redactándose el 
Reglamento Interno, y un Plan de Selección de Personas 

2003 
▪ Finalización construcción del HUF 

2004 

▪ Inicio de la actividad el HUF. 
▪ La CM asigna al hospital el edificio del CEP “El Arroyo” 
▪ 2004 1º Convenio Colectivo 
▪ Primeros acuerdos de Docencia con la URJC y Europea. 
▪ 1er año de funcionamiento del Hospital con la incorporación 

del Servicio de Urgencias para completar los servicios 
previstos en el Plan Funcional del mismo. 

2005 

▪ El HUF comienza a funcionar plenamente. 
▪ 1ª Autoevaluación EFQM y definición del Primer Plan de 

Mejora (9 actuaciones en mejora que incluyen 33 áreas de 
mejora priorizadas). 

▪ 1er PE 2005-2010 fruto de una de las áreas de mejora de la 
autoevaluación, con 5 líneas estratégicas definidas. 

2006 

▪ Acreditación docente para la formación de especialistas 
▪ El HUF obtiene el primer proyecto de investigación. 
▪ Definición del modelo de gestión por procesos, diferenciando 

de la gestión de enfermedades. 
▪ 1er mapa de procesos del Hospital a partir de la metodología 

IDEF con la participación de un amplio Equipo de trabajo 
para su definición. 

▪ Inicio de los primeros procesos piloto (cirugía ambulatoria, 
consultas de algunas especialidades) 

▪ Acreditación del Hospital como “Hospital Amigo de los Niños” 
(IHAN) 

2007 

▪ Convenio con URCJ para impartir estudios de Medicina. 
▪ Realización de la 2ª Autoevaluación EFQM con expertos 

externos y definición del 2º plan de mejora alineado con la 
estrategia (de las 75 áreas de mejora detectadas se priorizan 
7 áreas de mejora y 5 acciones de mejora (actuaciones 
concretas en el corto plazo)) 

▪ Certificación ISO 9001:2000 de los procesos de 
Esterilización y Cirugía Ambulatoria. 

▪ Despliegue de gestión por procesos: especialización del 
proceso de consultas general en áreas de dermatología y 
urología, proceso de gestión de alianzas, proceso de 
planificación Estratégica, proceso de urgencias, 
hospitalización. 

2008 

▪ El HUF desarrolla el Modelo de Carrera Profesional 
▪ Participación en el 1º proyecto europeo y en la coordinación 

del consorcio de un PROFIT tecnológico con 20 empresas. 
▪ Certificación ISO 9001 del Área de Hostelería. 

2009 

▪ Convenio de colaboración con el CNIO para la integración 
de su Programa de Investigación Clínica en el HUF. 

▪ Realización de la 3ª Autoevaluación EFQM y definición de 
un 3er plan de mejora a integrar plenamente en el PE. 

▪ Creación del Comité de Calidad Percibida con Plan de 
mejora definida. 

2010 
▪ Inicio de colaboración con Atención Primaria de forma 

sistemática. 
▪ Realización de una autoevaluación validada oficialmente. 

Año Hito Significativo 

▪ Obtención del Sello de Madrid Excelente // Premio a la 
Calidad del Sistema Nacional de Salud. 

▪ Elaboración de la Memoria EFQM 400+ 

2011 

▪ Creación de la Unidades Funcionales Docentes 
multidisciplinares, para formación de residentes. 

▪ Apertura nuevas consultas Oncología en un edificio anexo y 
se comienza a realizar pruebas con el PET- TAC y RNM 3T. 

▪ Obtención del Sello de Excelencia Europea 400+. 
▪ Definición Modelo de Liderazgo y 1ª Evaluación de Líderes 

con 4 años en el cargo. 

2012 

▪ Acreditación de Grados No Sanitarios. 
▪ Comienzo y rediseño de estructuras para las Urgencias 

Obstétricas. 
▪ Implantación nueva prestación de Rehabilitación Cardiaca. 
▪ Certificaciones ISO 9001 en varias unidades (Anatomía 

Patológica, Farmacia, Banco de Sangre). 

2013 

▪ Nuevos proyectos y estudios relacionados con la Imagen 
Médica, así como en Interoperabilidad en la HCE. 

▪ Cambios en infraestructuras del hospital para mejorar la 
Información a pacientes y Extracc. analíticas ambulantes. 

▪ Elaboración PE 2013-2017. 
▪ Autoevaluación validada E.F.Q.M. 
▪ Elaboración de Memoria E.F.Q.M. para renovación de Sello 

de Excelencia Europea 400+. 

2014 
▪ Referencia en Oncología. 
▪ Certificación Sistema Integrado Gestión de Calidad ISO 

9001:2008, ISO 9001:2008, ISO 14001:2008 

2015 

▪ Monitorización Domiciliaria del Servicio de Cardiología 
▪ Proyecto HOPE. 
▪ Desarrollo de la memoria de RSC 
▪ Revisión y actualización del plan estratégico 2015- 2019. 
▪ Autoevaluación validada E.F.Q.M. >450 puntos EFQM 
▪ Elaboración Memoria EFQM. para renovación de Sello. 

2016 

▪ Aplicación Informática para niños con dificultades de 
comunicación 

▪ Implantación Plan del Paciente Crónico Complejo en el HUF. 
▪ Aprobación Código Ético de Conducta. 
▪ Acreditación ENAC para el Laboratorio Clínico en la ISO 

22870 POCT (Primer hospital de España acreditado) 
▪ Implantación de la nueva CIE -10, para la codificación de las 

altas hospitalarias. 
▪ UCI Referencia en Sistemas de Información Clínica. 
▪ BBPP Calidad en Práctica Clínica en el Parto. 

2017 

▪ Reforma y ampliación de las Urgencias. 
▪ Programas específicos TEA. 
▪ Incorporación IDIPAZ. 
▪ Quimioterapia Intraoperatoria. Referente nacional 

tratamiento patología oncológica compleja. 
▪ Acreditación Madrid Excelente. 
▪ Presentación XII Premio Madrid Excelente “Confianza a los 

Consumidores”. 
▪ Implantación del Plan de Humanización del SERMAS. 
▪ Implantación ISO 9001:2015 Y 14001:2015 en el Sistema 

Integrado de Gestión de Calidad y Medio Ambiente. 
▪ Implantación y Desarrollo del Proyecto IMPULSO, sobre 

Seguridad de Pacientes. 
▪ Evaluación Plan Bienal del Plan Estratégico. 
▪ Acreditación EQHOS  (Ad Qualitatem). 
▪ Acreditación QH (2 estrellas). IDIS. 
▪ Autoevaluación validada EFQM, >500 puntos EFQM 

Elaboración de Memoria EFQM para renovación de Sello. 

2018 

▪ Acompañamiento pareja cesárea programada. 
▪ Nueva Unidad de Hemodinámica. 
▪ Renovación del Sello de Excelencia Europea 400+, en el 

rango de entre 450-500 puntos EFQM. 
▪ Certificación de Excelencia Servicio Medicina Interna. 
▪ Premio Hospital Optimista. Proyecto Adultos Innovauci, 
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Año Hito Significativo 

2019 

▪ Puesta en marcha del 1º Acelerador Lineal donado por 
Amancio Ortega. 

▪ Creación grupos supervivientes de cáncer. 
▪ Acreditación Unidad de Asma Grave. Docente y de 

Excelencia. 
▪ Acreditación Enfermedad Inflamatoria Intestinal. 
▪ Acreditación QH a la Excelencia en Calidad Asistencial. 
▪ Bioincubadora como BBPP en Innovación. 

2020 

▪ Abordaje farmacéutico paciente crónico. 
▪ Diseño APP para gestionar medicación paciente quirúrgico. 
▪ Monitorización central de Urgencia. 
▪ Implantación medicación domicilio pacientes. 
▪ Proyecto multidisciplinar información pacientes vía WEB. 
▪ Nuevos circuitos y protocolos COVID. 
▪ Incorporación de nuevos servicios ISO 9001 
▪ Evaluación del Plan Estratégico 2015-2019. 
▪ Elaboración del Plan Estratégico 2021-2025. 

 

Modelo de gestión del HUF 

1. La Selección de Personas.  El HUF selecciona a los mejores 
profesionales, adecuados al modelo del hospital, mediante 
procedimiento que incluye perfiles de competencias, la 
valoración objetiva y la entrevista personal. Ha sido y es 
determinante para la cultura del hospital y su diferenciación, 
siendo un hito entre los centros públicos (ver 1a2, 3a1). 

2. La eficacia de los procesos asistenciales. La gestión clínica 
eficaz en los procesos clave como hospitalizaron, cirugía 
ambulatoria y urgencias. Los resultados de estos indicadores 
están entre los mejores del entorno en las comparaciones 
(Benchmarking en CM, TOP 20) y se han recibido múltiples 
reconocimientos Best in Class en los últimos años (ver 5a1, 
5a2 y 5d1) 

3. Las Tecnologías de la Información aplicadas en los procesos 
asistenciales. La informatización completa e integrada de la 
asistencia, que es referencia internacional (ponencias, 
visitas, premios) y foco de I+D (expertos, proyectos y 
consorcios). Hay que destacar que el elemento diferencial es 
la implicación de los profesionales en el uso de estas 
tecnologías, especialmente de la Historia clínica electrónica 
(HCE) (ver 4d1, 4e1). 

4. La reinversión de los resultados positivos. Las inversiones 
claves, que siguen la estrategia del hospital (el pabellón 
oncológico y las mejoras funcionales a las que esta apertura 
de espacios ha dado lugar) proceden de los resultados de 
explotación positivos. Este es un ejemplo destacado en el que 
la eficiencia revierte en el propio centro (ver 4b1). 

5. El modelo organizativo descentralizado. Está definido en el 
reglamento y reflejado en un organigrama plano, a través de 
las competencias de las unidades y sus responsables. Es el 
más desarrollado en autonomía de los líderes de los 
hospitales públicos de la CM (ver 3a2). 

6. La Dirección Participativa por Objetivos. El sistema de 
retribución variable (que no se ha consolidado en fijo como 
en otros casos de la mayoría de centros de nuestra 
personalidad jurídica en un periodo similar), que ha sido 
sistemático y mantenido en el tiempo, revisándose e 
implantándose mejoras, siendo este modelo único en el 
entorno del sistema sanitario público hasta la fecha (ver 3e1). 

7. La organización multidisciplinar. Un elemento que nos 
distingue por estar plenamente interiorizado en la cultura de 
la organización es el trabajo en equipo y la coordinación de 
especialidades y profesiones. Hay tres líneas principales: 1- 

la integración de profesionales de diferentes especialidades 
en unidades de responsabilidad (oncología, diagnóstico 
imagen y laboratorio); 2- el abordaje multidisciplinar de las 
patologías (sobre todo cáncer); 3- los espacios de 
competencias compartidas, a través de la redefinición 
(delegación) de las competencias profesionales en el marco 
de la LOPS (ver 3b2, 3c1, 3c2). 

8. Las políticas de calidad específicas. Desarrollo de planes en 
Seguridad de Pacientes y Estrategias de Salud (Cáncer, 
Perinatal, Parto, Diabetes…) alienados con el Plan de 
Calidad del Ministerio de Sanidad y de la CM, completos y de 
amplio alcance. Estos planes han tenido el respaldo de 
proyectos financiados por el Plan de Calidad, son de 
referencia para otros centros (seguridad de pacientes, 
lactancia, atención del dolor), han sido liderados en proyectos 
corporativos (Bacteriemia Zero, Neumonía Zero y 
Multirresistencia Zero) y se ha obtenido acreditaciones 
(IHAN)) y reconocimientos Best in Class. La dirección lidera 
y apoya estas políticas de calidad, que se despliegan de 
forma participativa (Comisiones clínicas, Unidad de Riesgos 
Sanitarios, Comité de Calidad Percibida) (ver 5a1, 5b1, 5e2). 

9. El impulso de la investigación y desarrollo. El crecimiento de 
los proyectos de investigación, con la formación de grupos 
emergentes y la consolidación de líneas clínicas y en 
tecnología (crecimiento de la financiación y del impacto). La 
visión del I+D en cooperación se ha traducido en la alianza 
con el Centro Nacional de Investigaciones Oncológicas 
(CNIO) para desarrollar el Programa de Investigación Clínica 
en Cáncer, y que sea referencia internacional (ver 5b1, 5b2, 
A02, A08). 

10. La implicación en la Docencia. El HUF contribuye a la 
cualificación de personas en los diferentes niveles del 
sistema educativo tanto en profesiones sanitarias como 
técnicas y de gestión, como uno de sus procesos clave. La 
acreditación para la formación sanitaria especializada fue 
inmediata, alcanzando en poco tiempo su capacidad óptima. 
Como hospital universitario, realiza docencia en los grados 
universitarios (enfermería, fisioterapia) y en estudios de 
Medicina mediante la alianza con la URJC. La contribución 
en la formación profesional es amplia e integrada (ver 3b1). 

11. La referencia para la CM. Finalmente, como resultado de lo 
anterior, el HUF y su modelo de gestión en las líneas 
señaladas, es referente en la Comunidad de Madrid para la 
apertura y consolidación de los nuevos hospitales. El hospital 
ha recibido diferentes premios de la CM como reconocimiento 
a esta contribución (ver 1c1, A02, A08) 

 

Referencias 
 

El HUF ha actuado como hospital de referencia (ver A02) en 
Oncología Radioterápica para la población adscrita al Hospital 
Universitario de Móstoles y al Hospital Universitario Fundación 
Alcorcón. 
 

Es referente en Dermatología para prestaciones de Cirugía de 
Mohs, Infusiones TNF, terapia fotodinámica y Dermatoscopia 
Digitalizada, para la población adscrita a la zona Sursuroeste. 
 

Es referente en Oftalmología para las prestaciones de 
Tomografía de Coherencia Óptica y Biomicroscopia ultrasónica, 
para la población adscrita a la zona Sursuroeste 
 

Ha actuado como referente en Cirugía General y del Aparato 
Digestivo para prestaciones relacionadas con el tratamiento 
quirúrgico de la carcinomatosis peritoneal incluyendo cito 
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reducción y quimioterapia intraperitoneal, para la población 
adscrita a diversos hospitales del Sistema Nacional de Salud.  
Asimismo, el HUF es hospital de referencia para el Programa de 
Investigación clínica del CNIO. 
 

 

Visión 

“Ser reconocidos por la sociedad como un hospital en el que: 

- nuestros pacientes perciban que están en las mejores manos 

- nuestros profesionales se sientan reconocidos y orgullosos de 

pertenecer al Hospital 

- nuestra comunidad valore nuestra contribución en la mejora de 

su calidad de vida” 
 

Aspiramos a ser un hospital elegido y querido por los pacientes y 

sus familiares, reconocido por la sociedad de la que forma parte, 

que perciba que está “en las mejores manos”, y en el que sean 

protagonistas sus profesionales. Para ello, pretende: 

▪ Ser un hospital accesible, resolutivo y confortable para los 
pacientes (ver 5e2) 

▪ Ser un hospital seguro, adecuado y efectivo en la asistencia 
a los pacientes (ver 3e3, 4e1, 4e2). 

▪ Ser un hospital que se adapta a las necesidades de salud de 
los pacientes evolucionado sus servicios y aplicando el avance 
del conocimiento (ver 1e1, 5a2, 5b1, 5b2).  

▪ Ser un hospital que destaca por contribuir a la sostenibilidad 
económica del sistema público de salud. 

▪ Ser un hospital en el que sus profesionales participan y son 
reconocidos, y se sienten orgullosos de pertenecer a él (ver 
3e1). 

▪ Ser un hospital ocupado en la mejora continua de sus 
procesos, afianzando sus recursos en tecnología sanitaria (ver 
5a2).  

Estrategias principales 

La definición del hospital comienza con la elaboración del Plan 
de Empresa para la puesta en marcha y desarrollo inicial del 
Hospital (2003-2005), y la planificación estratégica se inicia con 
el PE 2006-2010. 
 

En el año 2011 se inicia la reflexión para la renovación de la 
estrategia, pero los cambios producidos en el equipo directivo y 
en el entorno, hacen que el PE se extienda hasta 2014 
incorporando las estrategias de sostenibilidad y libre Elección al 
PE anterior. 
 

Tras la finalización del PE 2015 -2019 (ver A17), que se ha 
extendido hasta el 2020 por motivo de la COVID-19 y 
nombramientos en las diferentes Direcciones del HUF, se ha 
definido un nuevo Marco Estratégico lo más sencillo y flexible 
para que conviva con la innovación y la variabilidad e 
incertidumbre que caracteriza al entorno de hoy día, mediante el 
nuevo PE 2021 – 2025. 
 

Estructura estratégica: Objetivos clave y Factores Clave de 
Éxito. Cuadro de mando. 
 

En el Plan Estratégico 2015- 2019 se definieron 7 Objetivos 
Estratégicos (ver A18): 

✓ Ser elegidos por los pacientes. 
✓ Sostenibilidad y generación de recursos económicos. 
✓ Promoción y desarrollo de la RSC. 
✓ Implicación de los profesionales. 

✓ Compromiso con la Excelencia y la Mejora Continua. 
✓ Continuidad asistencial y atención a la cronicidad 
✓ Gestión de infraestructuras y tecnología. 

Para cada uno de ellos, se han desplegado los factores Clave de 
Éxito. Para cada Objetivo Estratégico se han definido una serie 
de indicadores que permiten monitorizar su cumplimiento (ver 
2c1), y se ha realizado una evaluación de completa de dicho Plan 
Estratégico (ver 2d1). 
 

Planificación estratégica: Análisis estratégico 

El análisis estratégico realizado en el PE 2015-2019 (ver 2a1, 

2b1, 2b2) estuvo basado en la identificación de los GIs y el 

análisis de sus necesidades y expectativas, así como de la 

información interna de capacidades y rendimientos. Se realizó un 

DAFO del hospital a partir del análisis de toda la información 

anterior (ver 2b1). 
 

En la revisión del proceso de planificación estratégica se ha 

simplificado la metodología (ver 2d3). Las estrategias del hospital 

vienen dadas por los propios Objetivos estratégicos y su 

despliegue en FCE; es decir, los FCE son las estrategias 

fundamentales a seguir en el período de vigencia del PE, y tienen 

asociados unos indicadores que permitirán monitorizar su 

avance. La estrategia se despliega y concreta en los planes 

anuales (ver 2d1). 
 

 
Mapa de procesos. Servicios actuales y futuros 

El mapa de procesos del HUF (creado en 2006), permite la 

gestión sistematizada, ordenada y responsable del Hospital (ver 

5a1). 
 

El HUF es un hospital general de agudos, que cuenta con 

especialidades de referencia, que dispone de una amplia cartera 

de servicios asistenciales para la atención de sus pacientes en 

consultas, hospitalización (ingresados y de día), urgencias, 

cirugía y apoyo diagnóstico y terapéutico en diferentes 

especialidades médicas y de enfermería (ver 5c1 y A58). 
 

Mercados actuales y futuros 
 

 2017 2018 2019 
Extrap. 

2020 

Hospitalización 
Ingresos 

15.886 16.311 16.277 15.634 

Urgencias Atendidas 121.901 120.076 127.232 99.778 

Intervenciones 
quirúrgicas 

11.686 12.605 12.262 8.504 

Consultas 419.526 417.176 422.672 336.547 

Hospital de Día 
Médico. Actividad 

20.740 22.123 26.446 22.318 

 

El HUF se ubica en el municipio del mismo nombre, a 20,4 Km. 

de la capital (Madrid) en el Sursuroeste de la Comunidad de 

Madrid, que incluye los municipios de Fuenlabrada, Moraleja de 

Enmedio y Humanes de Madrid. 
 

Su posición, en el Camino del Molino nº 2, sobre la carretera M-

506 y junto a la estación de metro “Hospital de Fuenlabrada” le 

hacen plenamente accesible a la población de cobertura, 

1.3. Retos y Estrategia 

1.4. Mercados, servicios ofrecidos y clientes 
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contando además con el imprescindible espacio de 

estacionamiento de vehículos para el acceso de pacientes y 

trabajadores. El Centro de Especialidades (CEP) “El Arroyo” es 

ubica en la Avda. de la Comunidad de Madrid, 3, dentro del casco 

urbano de Fuenlabrada, a 2, 3 Km del hospital. 
 

La Gerencia del HUF presta la atención de su competencia, 

contenida en la cartera de servicios que se recoge en éste 

apartado del Contrato-Programa, siendo su población de 

referencia de 227.028 personas según TSI a fecha 1 de enero de 

2019 y su estructura poblacional descrita en la siguiente tabla:  
 

Población Total (TSI): 227.028 

Distribución población TSI según tramos etarios 

0-2 años 3-15 años 16-64 
años 

65-79 
años 

>80 años 

5.768 34.562 160.550 20.917 5.231 
 

Los ciudadanos actuales son ya una segunda generación de 

población inmigrante española. La inmigración extranjera ha 

seguido un patrón similar a la media de la CM, aunque su 

distribución en culturas y países es más abundante las personas 

de origen africano y oriental. 
 

Los indicadores de nivel socioeconómico de la población están 

ligeramente por debajo de la media de la CM, así como el nivel 

educativo. El municipio de Fuenlabrada tiene muy desarrollado el 

asociacionismo ciudadano, especialmente en materia de salud. 

El HUF forma parte del Consejo de Salud del Área junto con AP, 

las corporaciones municipales y las asociaciones ciudadanas. 

Hay que destacar, que el Director Gerente del HUF, ha sido 

nombrado miembro del Consejo de la Ciudad de Fuenlabrada 

(ver 1c1). El HUF atiende a toda aquella demanda asignada por 

el SERMAS y con una población de referencia de 

aproximadamente 225.000 habitantes, que acceden a través de 

Atención Primaria (AP) para consultas y pruebas diagnósticas y 

por iniciativa propia a Urgencias, así como a aquellos pacientes 

de otras zonas en el uso del sistema de libre elección en su 

ámbito de despliegue actual en la CM. 
 

Así mismo, el HUF ofrece servicios de docencia para titulaciones 

Formación Profesional, Grados Universitarios y de Formación de 

Especializada, en 18 especialidades sanitarias. 
 

Competidores clave 

Existe competencia en la obtención de resultados y en el 

posicionamiento de imagen respecto a otros hospitales públicos 

que pueden ser elegidos por los usuarios. Desde 2012, en la CM 

se ha establecido el área única, lo que en la práctica significa libre 

elección de especialista y Hospital para los usuarios de los 

servicios asistenciales. Por ello, tenemos que gestionar el 

Hospital con criterios de excelencia, con el fin de asegurar a los 

pacientes asignados y a sus familiares un servicio óptimo que 

haga que nos elijan para atenderles en sus necesidades y 

propicie la captación de nuevos usuarios (ver 1b1, 1c1, 5e2). 
 

Nuestro Hospital, en su orientación a la mejora y la innovación, 

desarrolla dinámicas de comparación en resultados y 

funcionamiento con los hospitales de su tamaño de la red del 

SERMAS (ver 2b2). 
 

 
 

Cadena de valor y estructura funcional 

Tal y como se puede apreciar en el mapa de procesos presentado 

(ver 5), el HUF tiene una cadena de valor centrada en tres 

grandes procesos: 

▪ Proceso asistencial, y sus procesos de apoyo, que permiten 
garantizar una asistencia de calidad desde que nos llegan los 
pacientes derivados de Atención Primaria o directamente, 
hasta el alta o la garantía de continuidad asistencial (ver 5d1):  

- La recepción de pacientes, principalmente provenientes de 
AP, Urgencias y otros centros sanitarios. 

- La regulación del flujo de pacientes a los procesos 
asistenciales a través de los procesos de admisión. 

- La prestación de los servicios asistenciales (asistencia 
especializada) 

- La finalización del servicio a los pacientes mediante los 
procesos de alta o derivación, de forma que se garantice la 
continuidad asistencial. 
 

Para el desarrollo de esta cadena de valor básico, el HUF dispone 
de una estructura funcional (ver 3a2): 

- Direcciones Asistenciales (Dirección Médica, Enfermería, y 
Continuidad Asistencial), que trabajan en la gestión de la 
alianza con AP para maximizar la adecuación de los flujos de 
pacientes con el máximo nivel de eficacia y eficiencia y 
garantizar la continuidad asistencial. 

- Área de Admisión que gestiona todos los asuntos 
relacionados con la actividad administrativa de los pacientes: 
la entrada de pacientes, interrelación con otros servicios 
hasta el alta, así como la interrelación con los servicios 
sociales (ver 5e1). 

- Área de Atención al Usuario, que gestiona la información y 
atención, así como las sugerencias, quejas y reclamaciones 
de pacientes y/o usuarios. Recepción y Trabajo Social (ver 
5e1, 5e2). 
 

▪ Proceso de Investigación: que permite desarrollar proyectos 
de innovación que, posteriormente, a través de la transferencia 
de conocimiento, pasan a la cadena de valor asistencial (ver 
5b2). 

▪ Proceso de Docencia: por el que se forma a nuevos 
profesionales sanitarios, mejoran las competencias de los 
empleados y reciclan profesionales de otros centros. Este 
proceso incorpora la formación continuada del personal del 
HUF para mejorar sus competencias y adecuarlas al estado 
actual del conocimiento de la ciencia (ver 3b1). 
 

Recursos y activos principales 

El HUF es uno de los hospitales más modernos de la CM. Su 

superficie operativa es de unos 64.000 m2 distribuida en cuatro 

plantas con un diseño orientado a favorecer las comunicaciones 

y optimizar los desplazamientos verticales de pacientes, usuarios 

y trabajadores. Se ha ampliado con un edificio independiente de 

6.722 m2 que se une al edificio principal a través de pasarelas 

traseras en la primera y tercera planta. En 2008 se edificó un 

nuevo pabellón independiente siguiendo el esquema del actual 

1.5. Cadena de Valor 
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Hospital y uniéndolo al mismo a través de pasarelas traseras en 

la primera y tercera planta. Además, el Hospital cuenta con el 

Centro de Especialidades (CEP) “El Arroyo” de 10.050 m2, que 

existía previamente y fue traspasado al Hospital en 2004, en el 

que se realizan actividades ambulatorias de especialidades y del 

Centro de Salud Mental. 
 

El Hospital dispone de 406 camas instaladas (el 30% son 
habitaciones individuales y el resto dobles), 88 locales de 
consultas (27 de ellas en el CEP, 11 quirófanos, 3 paritorios, 35 
puestos de hospital de día). 
 

Destaca el Plan de Inversión e Infraestructuras realizado con 
unas inversiones de más de 10 millones € que ha permitido, entre 
otras actuaciones, la reforma y ampliación de las Urgencias, o la 
creación de una nueva Unidad de Hemodinámica (ver A42). 
 

La dotación de equipamiento del HUF es puntera 
tecnológicamente, con 7 salas convencionales de Rx, 2 
telemando Rx, 2 Gamma cámaras, 15 ecógrafos, 1 T.C., 1 
mamógrafo, 1 R.M. 2 aceleradores para radioterapia, 1 TC- 
simulador. A través del acuerdo de colaboración con el Centro 
Nacional de Investigaciones Oncológicas (CNIO), un PET-TAC, 
un RM de 3 T y un laboratorio de investigación. También señalar 
que, debido a su carácter innovador y referencia en sistemas de 
información, dispone de 1.100 puestos informáticos (ver 4d1, 
4d2). 
 

Aliados y proveedores clave 

Los principales aliados del HUF son (ver 4a1): 

▪ Centros de la Red Sanitaria del SERMAS, en especial con los 
centros de AP de su área, ya que con ellos colabora para 
garantizar la continuidad asistencial y la eficacia y eficiencia de 
la misma en todos sus ámbitos. 

▪ Organizaciones de investigación, como el CNIO o Madrid + 
Visión, que apoyan las iniciativas y proyectos de investigación 
del hospital. 

▪ Organizaciones docentes: Universidad Rey Juan Carlos, 
Universidad Europea de Madrid, I.E.S San Juan de Dios, con 
los que se colabora en la formación teórico- práctica de los 
diferentes tipos de alumnado. 

▪ Organizaciones / proveedores clave de Innovación: PICIS, 
centro de competencia, MSD y Pfizer, que aportan financiación 
en proyectos de I+D, Vitro, referencia de buena práctica en 
imagen médica y electromedicina. 

▪ Organizaciones no lucrativas: AECC, colaboración en la 
atención a pacientes con Cáncer. 

Los principales proveedores del HUF son (ver 4a2): 

▪ Los proveedores de medicamentos y material sanitario. 
▪ Los proveedores de servicios, con los que se dispone de 

acuerdos especiales para servicios de mantenimiento, 
lavandería, catering, etc. 

 
 

 
 

Estructura de Liderazgo y de gobierno 

El HUF entiende como líderes estratégicos al ED y a los 

responsables/supervisores de servicios/áreas y, como líderes 

operativos, a los responsables de comisiones y proyectos, ya que 

son los que tienen responsabilidades en la gestión de los planes 

y objetivos del Hospital, actuando sobre las actividades y 

personas que desarrollan su labor profesional en nuestro centro 

(ver 1a2, 1d1, A03). La estructura de gobierno se basa en el 

organigrama y en los mecanismos de gestión desarrollados en el 

Hospital (ver 3a2). 

Valores 

Los valores en los que el HUF apoya su servicio son: 

▪ Compromiso con la sociedad, guiado por valores éticos de 
equidad, participación y humanización de la asistencia, 
colaborando con otros de agentes, para dar un servicio 
adecuado a sus necesidades, destacando en la atención a la 
cronicidad, la educación socio-sanitaria y la prevención de la 
salud (ver 1c1, 4a1) 

▪ Empatía a las personas, con comunicación, respeto y 
amabilidad (ver 1d1). 

▪ Profesionalidad, para actualizar y aplicar el conocimiento, con 
criterios éticos y de responsabilidad social (ver 1a2). 

▪ Equipo para que colaboren disciplinas y profesiones, en una 
organización que promueve la participación, junto con la 
asunción individual de responsabilidades y la delegación (ver 
1d2, 3c1, 3c2). 

▪ Innovación para avanzar en este modelo de servicio público, 
con lo que consigamos mejores resultados para los usuarios, la 
sociedad y los profesionales, y progresar en el conocimiento 
(ver 1e1, 5b2). 
 

Mecanismos de gestión 

El HUF basa su estructura de gestión en diferentes mecanismos 

escalonados: 

▪ La planificación estratégica, liderada por el ED y realizada de 
forma participativa (ver 1a1, 2c1). 

▪ La Planificación de objetivos generales y por áreas y unidades: 
Se realiza un proceso de planificación anual en el que se 
analizan las tendencias de los GI, del sector y del entorno y los 
resultados de rendimiento (cuadros de mando, informes de 
resultados en clientes y en personas, resultados de procesos, 
autoevaluaciones, etc.) La estrategia se traslada a planes 
anuales basados en los objetivos pactados con el SERMAS en 
el contrato de gestión (ver 2d1). 

▪ Además de las actuaciones de planificación general descritas, 
el HUF cuenta con un Sistema de Gestión Integrado, en el que 
se realiza planes específicos anuales de mejora de los 
sistemas de Gestión Ambiental y de los sistemas de gestión de 
calidad en las unidades certificadas según los criterios de las 
normas ISO 14.001, ISO 9.001 y UNE-ISO 27.001, ISO 15:189 
(ver 4c1, 5a1, 5a2). 

▪ La elaboración del plan anual es responsabilidad del ED y éste 
se reúne mensualmente para seguir el avance/desviaciones de 
los planes y objetivos, del presupuesto económico y del 
presupuesto de inversiones asociado a los mismos (ver 2d1). 

▪ Asociados a los planes anuales, el HUF realiza un presupuesto 
económico y un presupuesto de inversiones que complementan 
los planes del Hospital y su gestión (ver 4b1). 

▪ La Gestión Operativa: Los Directores y Responsables de 
Áreas/Departamentos/Unidades, junto con el personal clave de 
los mismos, se reúne periódicamente (según las características 
del área y su actividad) para analizar la problemática 
organizativa y de funcionamiento de sus actividades, así como 
la coordinación de los mismos y establecen las acciones 
correctivas pertinentes (ver 1d1). 

▪ La aportación del Comité de Gestión, las Comisiones Cínicas, 
Grupos de Mejora y en sus áreas de responsabilidad (ver 1d2, 
3c2). 

1.6. Estructura directiva y actividades de gestión 
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Criterio 1 

 

 
Fig. 1.1. Modelo de Competencias 

 

 

 

Fig. 1.2. Modelo de Responsabilidades Fig.1.3. Código Ético de Conducta 
 

 
El HUF establece los siguientes tipos de líderes: estratégicos, vinculados al ED y a los responsables/supervisores de 
servicios/áreas; operativos, vinculados a los responsables de comisiones y proyectos, ya que son los que tienen responsabilidades 
en la gestión de los planes y objetivos del Hospital, actuando sobre las actividades y personas que desarrollan su labor profesional 
en nuestro centro. El ED siempre ha sido consciente de la importancia de tener un comportamiento ejemplar y ser la referencia 
para otros líderes y personas del HUF. Por ello, estableció un Modelo de Liderazgo, mediante el cual se evalúa a cada 
responsable/ líder de forma sistemática cada 4 años, en base a dicho Modelo. Así mismo, el ED ha actualizado el Código Ético 
en 2016. La Ruta Hacia la Excelencia que está siguiendo el HUF es una muestra de la implicación de los líderes en que el Hospital 
sea una referencia en gestión, excelencia, transparencia, sostenibilidad y cumplimiento de las necesidades y expectativas y la 
mejora de la satisfacción de todos sus GIs. Para ello, el Modelo EFQM es una de las herramientas inspiradoras para transformar 
el Hospital y conseguir los resultados oportunos, y clave junto con el propio modelo de gestión del HUF. Dicho Modelo del HUF 
se basa en: Selección de Personas adecuados a este modelo; eficacia de los procesos asistenciales; tecnologías de la información 
aplicadas a los procesos asistenciales; reinversión de los resultados positivos; modelo organizativo descentralizado; dirección 
participativa por objetivos; organización multidisciplinar; políticas de calidad específicas; impulso de la investigación y desarrollo; 
implicación en la Docencia; ser referentes en la Comunidad de Madrid. La estrategia, procesos, metodologías de trabajo, modelos 
y marcos de actuación establecidos por los líderes del HUF tienen en cuenta estos Modelos de referencia. 
 

A continuación, se describen los enfoques, modelos, metodologías, planes, programas, proyectos más importantes:  
 

1a1. Dirección y orientación estratégica                                                                                                   Resp.: Dirección-Gerencia 

El ED lidera la definición de la MVV y su actualización en los procesos de planificación estratégica, en los que se trabaja con la 
participación del resto de líderes. El ED lidera la definición de la estrategia y de su despliegue en base a un proceso participativo de 
los líderes para analizar la situación interna y el entorno y para el desarrollo de las estrategias y lidera el trabajo en cascada para el 
establecimiento de los objetivos de las unidades y de las personas (DPO), su seguimiento y evaluación. El ED y los principales 
líderes participan en la comunicación en cascada y a través del sistema de comunicación interna de la MVV, estrategias, planes y 
objetivos. El CD lo evalúa en base a los indicadores de resultados, la encuesta bienal de clima, y las autoevaluaciones EFQM. 
Mejora e Innovación: Prácticas de Comunicación Semanal en Salón de Actos. 
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Evidencias 
A02 Buenas Prácticas y Referencias; Misión, Visión y Valores (ver Info. Clave); MVV en web e intranet; Listado 
de participantes en PE. 

Rdos. Claves 9a1, 9a12 

1a2. Liderazgo y ética                                                                                                                               Resp.: Dirección-Gerencia 

Existe un Modelo de Liderazgo y su evaluación correspondiente desde 2011, evaluando a todos los líderes que cumplan sus ciclos 
de 4 años en el cargo. En 2016 se revisa el modelo y se realiza una evaluación de líderes basada en: Evaluación a cada 
responsable cada 4 años en base a un modelo de 8 competencias básicas de los líderes y 7 objetivos de desempeño; Sistemática 
de evaluación de líderes por: Autoevaluación sobre los 7 objetivos por cada líder mediante una memoria explicativa + Evaluación 
de los responsables directos de cada líder + Evaluación de un experto externo; Dinámica de análisis realizada por la D. RR.HH. y 
el ED para cada líder, tras la cual se comunican los resultados y conclusiones por cada superior jerárquico a cada líder. Por otra 
parte, el HUF cuenta, para la evaluación de la gestión general del liderazgo, la encuesta de clima laboral. Mejora e Innovación: 
Planificación de la adecuación y relanzamiento del sistema de evaluación del liderazgo; Evaluación continuada y planes de mejora 
en los mandos intermedios; Sistematización en la realización de las evaluaciones de los líderes tras su incorporación; sistema de 
evaluación de los directores mediante presentación de candidaturas de méritos profesionales y proyecto a cuatro años. 

Evidencias A03 Modelo de Liderazgo; Código Ético; Evaluaciones de líderes y de liderazgo. 

Rdos. Claves Criterios 6, 7, 8 y 9 

1b1. Implicación de los líderes en la gestión                                                                                          Resp.: Dirección-Gerencia 

La implicación está relacionada principalmente con los siguientes instrumentos: Definición del Modelo del Hospital, a través de la 
creación del RRI y los posteriores niveles de responsabilidad; Autoevaluaciones EFQM, mediante metodologías participativas para 
la autoevaluación y planes de mejora asociados; Planificación Estratégica y Anual, a través de sistemas participativos con los 
responsables de unidades; Gestión de Procesos, mediante el diseño de procesos relativos a cada una de la áreas de 
responsabilidad y el establecimiento y actualización de procedimientos y protocolos; Gestión de personas, a través del diseño y 
mejora de los sistemas de gestión de personas más relevantes (ej.: DPO, Participación…), Gestión de Clientes, a través de la 
definición y gestión de los sistemas de encuestas, acogida y apoyo, SQR´s…; Gestión de la Innovación y la Tecnología, mediante 
la definición de la estrategia de innovación tecnológica y el liderazgo en su desarrollo (ej.: Comisión de Evaluación Tecnológica) 
Mejora e Innovación: Cohesión en la definición y formas de medir entre la Consejería y el HUF; Ampliación de servicios 
asistenciales, elaborando sus mapas de procesos y riesgos siguiendo las Normas ISO 9001 y 14001: 2015 

Evidencias 
A04 Implicación de los Líderes en la gestión. Esquema; A05 Implicación de los Líderes en la gestión. 
Certificaciones del HUF vigentes; Cuadros de Mando Integral; Informes de Autoevaluación; Anáisis DAFOs. 

Rdos. Claves 8a8, Criterio 9  

1b2. Gestión y mejora a través del CMI                                                                                                  Resp.: Dirección-Gerencia 

El CD gestiona la operativa y resultados del hospital con una sistemática de revisión de indicadores a varios niveles, con información 
integrada y completa a través del CMI. El área de Control de Gestión elabora el cuadro de mando integral y el ED revisa los 
resultados sistemáticamente. Así mismo, cada 4 meses se solicitan análisis de los resultados a los jefes de Área y Unidad para la 
evaluación del cumplimiento de objetivos. También se dispone de cuadros de mando asistenciales que recogen resultados de 
actividad y calidad para todos los servicios de forma detallada e individualizada y se revisan dichos resultados mensualmente, tanto 
a nivel de responsables de área o Unidad como en el ED. Mejora e Innovación: Cohesión total y despliegue de los CMI 
asistenciales, no asistenciales y de Dirección, con costes de las Unidades de Responsabilidad. 

Evidencias A06 Cuadro de Mando de la Dirección. Ejemplo 

Rdos. Claves Criterios 6, 7, 8 y 9 

1c1. Detección de oportunidades y escucha activa                                                                                   Resp.: Dirección-Gerencia 

Con cada GI externos se mantiene relaciones con los líderes a distintos niveles, para la detección de oportunidades y escucha 
activa: Consejo de Administración (Propietarios), la Gerencia se reúne anualmente con la Viceconsejería de Sanidad para 
negociar el contrato de gestión, relaciones con diferentes Dir. Gen. de la Consejería para el desarrollo de líneas de trabajo variadas; 
Aliados y Proveedores Clave, el ED mantiene relaciones directas para la negociación y acuerdos; Sociedad, implicación con los 
3 Ayuntamientos de la Zona de Referencia, donde Gerencia mantiene un contacto continuo con los alcaldes y responsables de las 
corporaciones para informarles de situaciones en las que está implicado el HUF y tienen repercusión en la zona y Gerencia, apoyada 
por el ED, participa en los Consejos de Salud y en el Consejo Social de Fuenlabrada; Asociaciones (de pacientes y 
ciudadanos/sociales), participación de los mismos con un miembro y como invitados periódicamente en el Comité de Calidad 
Percibida para la identificación y solución de oportunidades de mejora, relaciones bilaterales con asociaciones relacionadas con 
patologías, participando en comités/grupos de trabajo y prestando servicios de apoyo desde el hospital. Se mantienen reuniones 
periódicas mensuales con Gerencia al respecto. 
Mejora e Innovación: Detección de oportunidades en otras alianzas como Ayuntamiento, Asociaciones y CNIO. NIO. Reuniones 
sistemáticas, así como participación de la Dirección Gerencia del Hospital en diversas actividades organizadas o patrocinadas por 
distintas entidades de la Sociedad donde se encuentra el hospital; Mejora de la implicación de los líderes clave en el análisis de 
las necesidades organizativas y estratégicas a resolver mediante alianzas; Jornadas de “puertas abiertas” con pacientes, 
sociedad; Cuestionario Evaluación Responsabilidad Social Sociosanitaria 

Evidencias 
A07 Ejemplos para detección de oportunidades y escucha activa; A08 Reconocimiemtos recibidos; Actas de 
reuniones del Patronato; Ejemplos de implicación con la sociedad; Acuerdos de colaboración con aliados 

Rdos. Claves 8a1, 8a2, 8a3, 8a4, 8a5, 8b5 
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1d1. Liderazgo orientado a las Personas                                                                                               Resp.: Dirección-Gerencia 

La estrategia de corresponsabilidad e implicación de las personas es una constante de la orientación y la estrategia del HUF en la 
que los principales líderes se implican: Liderazgo Técnico, el ED y los responsables de Áreas y Servicios lideran los procesos de 
planificación y gestión globales del HUF y específicas de cada área/servicio; Liderazgo en la Participación y la 
Corresponsabilidad, a través de numerosas iniciativas; Liderazgo en la Comunicación, con reuniones generales y por unidades 
para la comunicación de planes y objetivos por ED y responsables, reuniones para el pacto y seguimiento de resultados y objetivos 
con todo el personal y todas las áreas, comunicación directa de Gerencia a todo el personal a través de correo electrónico, reuniones 
informativas de Gerencia con el conjunto de los responsables de Unidades, desarrollo de nuevos mecanismos de comunicación 
como “Fuenlabrada informa” y el Portal del Empleado; Liderazgo en la Formación, donde el ED y los responsables de unidades 
participan activamente en la identificación de las necesidades de formación y en su priorización, el ED ha diseñado el sistema de 
competencias de todos los puestos del Hospital. Definición de Puestos de Trabajo, el ED ha definido e impulsado el desarrollo de 
la multiprofesionalidad; Liderazgo en la apoyo, motivación y reconocimiento, todos los responsables se reúnen con su equipo 
para evaluar la consecución de sus objetivos, sistema de evaluación de líderes en cascada. 
Mejora e Innovación: Desde La Dirección de RRHH, se ha procedido a la creación de un buzón virtual de sugerencias que los 
profesionales puedan hacer desde cualquier ámbito profesional a la Dirección del Hospital; Sistema de recogida continua de quejas, 
reclamaciones, recomendaciones y agradecimientos del personal 

Evidencias 
A01 Organigrama; A09 Comisiones clínicas/Comités constituidos. 2017; A10 Grupos de Mejora 2020; Sistema 
de recogida del personal de QRRA 

Rdos. Claves 7a1, 7a9 

1d2. Apoyo a la implicación para la mejora de la gestión                                                                     Resp.: Dirección-Gerencia 

Existen numerosos procesos donde el ED lidera y hace partícipes a otros líderes para la mejora: Proceso participativo de 
Planificación Estratégica, el ED establece una sistemática altamente participativa para la planificación estratégica con encuestas 
a todos los responsables de área / servicio, grupos de análisis y grupos de desarrollo de las estrategias con responsables y personas 
de diferentes estamentos; Proceso participativo de autoevaluación EFQM, mediante 3 grupos de análisis por criterios y grupos 
de desarrollo de las acciones de mejora derivadas; Plan de Objetivos del Hospital y de sus áreas/servicios/unidades, se 
preparan y pactan propuestas de objetivos para todas las áreas/servicios/unidades, se comunican la propuesta de objetivos y 
discuten y pactan los objetivos personales de todo el personal y existe una sistemática de seguimiento de resultados y de 
cumplimientos de objetivos (mensual y cuatrimestral) en cascada ED – Responsables de áreas/servicios/unidades – personal de 
las áreas/servicios/unidades; Desarrollo de Comisiones y Comités, el ED ha creado numerosas comisiones y comités para la 
gestión de la mejora asistencial, la formación, la docencia, la seguridad, etc., que están lideradas por componentes del ED y por 
responsables del HUF (Ej.: existen 8 comisiones con participación de, al menos, un Director en todos ellos (que no las presiden) y 
en las que participan ~ 120 profesionales); Desarrollo de la Gestión por Procesos y la estandarización, el ED ha establecido un 
sistema de gestión de procesos participativo con propietarios y equipos de proceso tanto certificados ISO 9001 como no certificados, 
los responsables de áreas/servicios/unidades asignan responsabilidades de procedimentación y protocolización a su personal 
(individual o por equipos), que definen los estándares de actuación; Equipos de Mejora y de Proyecto, el ED y los responsables 
de áreas/servicios/unidades canalizan muchas de las actuaciones de mejora, proyectos de innovación, proyectos de investigación, 
etc., a través de equipos específicos creados al efecto; Estructura organizativa, el ED ha desplegado un RRI y una estructura 
organizativa plana, y potencia la autonomía de las “Unidades de responsabilidad”, el ED y la Dirección de RR.HH han diseñado y 
puesto en marcha el sistema de competencias compartidas, el ED ha establecido competencias para los líderes relacionados con 
el liderazgo sobre personas para la selección, la evaluación del periodo de prueba y en el nuevo sistema en desarrollo de las 
encuestas de jefes por su personal. Así mismo, destacar el sistema abierto de comunicación entre las Personas del Hospital, con 
independencia de su nivel profesional. 
Mejora e Innovación: Ajuste de MVV en la reflexión estratégica de 2015 e inclusión en el PE 2015; Carrera Profesional. 

Evidencias A11 Autoevaluación EFQM 2020. Personas implicadas; Comités y Grupos de Trabajo 

Rdos. Claves 7a1, 7a9 

1e1. Capacidad de adaptación a las nuevas necesidades                                                                    Resp.: Dirección-Gerencia 

El HUF cuenta con los siguientes hitos para la gestión del cambio: Identificación de Cambios: La identificación de los cambios 
más relevantes proviene de las informaciones referentes a las expectativas de los pacientes y necesidades de salud, las 
necesidades derivadas de una asistencia excelente a los pacientes, las orientaciones propias del HUF (Ej.: MVV). Todos los cambios 
relevantes aparecen, tras el plan de empresa inicial, en el plan estratégico y en los planes de mejora derivados de las 
autoevaluaciones EFQM que complementan la estrategia. Gestión de Cambios: En general, los proyectos de cambio relevantes 
se desarrollan en base a proyectos, para los que se establecen los objetivos a conseguir y plazos para su desarrollo (Ej. Cambios 
debido a la COVID-19). Cada proyecto es estructurado por sus responsables en planes de actuación para su seguimiento, hasta su 
finalización y evaluación de resultados. Todo ello, se ha traducido al buen gobierno del Hospital y a obtener unos resultados 
asistenciales y económicos importantes, y en asegurar la continuidad en la prestación de los servicios prioritarios durante la 
pandemia. 
Mejora e Innovación: Creación de una Dirección de Continuidad Asistencial, en donde se trabajan directamente con los Directores 
de Centro de Atención Primaria, mejoras en la comunicación y la asistencia entre A. Primaria y el Hospital, como el desarrollo de e-
consultas en muchas especialidades médicas; Cambio del ED; Cambios estructurales por COVID-19 

Evidencias A12 y A13 Proyectos. Ejemplos; Proyectos específicos COVID-19 

Rdos. Claves 8a3, Criterio 9 
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Criterio 2 

 

Fig. 2.1. Extracto CMI 

 
 

 
 

 
 

 
Fig. 2.3. Objetivos Estratégicos 2015-19 

Fig. 2.2. Plan Estratégico 2015-19  

 
Para la definición del PE 2015-19 actual se ha seguido una metodología rigurosa, que ha permitido al Hospital cumplir con sus 
principales hitos a corto, medio y largo plazo, tal y como se ha reflejado en las revisiones de los Planes Bienales y puede verse en 
los resultados reflejados en sus diferentes Memorias. Tras la finalización del Plan Estratégico 2015 -2019, que se ha extendido 
hasta el 2020 por motivo de la COVID-19 y nombramientos en las diferentes Direcciones del HUF, se ha realizado un análisis 
riguroso de los resultados conseguidos y los aspectos a mejorar, y se ha contado con la maximización de la participación de todos 
nuestros grupos de interés clave, para definir un nuevo Marco Estratégico lo más sencillo y flexible para que conviva con la 
innovación y el entorno VUCA: Plan Estratégico 2021 – 2025. El despliegue de la estrategia se realiza a través de planes anuales, 
que contienen los planes de acción estratégicos y toman en consideración los objetivos y líneas de trabajo establecidos por el 
SERMAS a través de sus contratos de gestión y convenios anuales. La forma de desplegar e implicar a cada uno de los 
empleados del HUF en la estrategia está basado en una DPO, que se realiza mediante un proceso bidireccional, pactado con 
todos los servicios, áreas y unidades. La comunicación de la estrategia se realiza en el HUF mediante diferentes instrumentos y 
canales de comunicación, internos y externos, desde reuniones específicas con los implicados, hasta la publicación en la WEB del 
Hospital y abierto a cualquier interesado. El Hospital ha establecido diferentes mecanismos de revisión y actualización del PE, 
mediante reuniones específicas según temática y tiempo y GI afectado, informes de seguimiento según diferentes niveles y detalle 
y CMI. 
 

A continuación, se describen los enfoques, modelos, metodologías, planes, programas, proyectos más importantes: 
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2a1. Captación de las necesidades, expectativas y satisfacción de los GI                                       Resp.: Dirección-Gerencia 

El HUF tiene definidos sus GI y los revisa en cada uno de sus ciclos estratégicos. En el proceso de planificación 2015 ha revisado 
y actualizado sus GI, y aparecen en el PE: Clientes: el paciente/usuario es un objetivo estratégico y, por ello, hay múltiples 
mecanismos utilizados para la identificación y evaluación de necesidades y expectativas, tanto a nivel asistencial (patologías / 
prevalencia, etc.) como en todos los aspectos de servicio asociado a la asistencia (información, apoyo social, etc.); Personas: 
encuesta general de clima, encuestas específicas de la  unidad de RR.HH., reuniones sistemáticas de RR.HH. con el personal y de 
responsables con sus equipos (Ej.: gestión, objetivos, etc.), reuniones sistemáticas con representantes de trabajadores (Comité de 
Empresa) y varias comisiones para la gestión de RR.HH. (Igualdad, Formación, Carreras Profesionales, Contratación, etc.); 
SERMAS / Consejería Sanidad: estrategias de salud del Plan de Calidad del SNS del Ministerio de Sanidad; Planes de Salud de 
la CM; encuestas de salud del Ayuntamiento, sistema de objetivos institucionales y contrato de gestión del SERMAS con 
seguimientos mensuales y revisión anual, más el control de gestión, Grupos de Trabajo del SERMAS, en los que participa el personal 
del HUF, seguimiento de requisitos legales y de proyectos promocionados por la Consejería y el SERMAS (Ej.: cláusula anual con 
cartera de servicios, programas y objetivos de calidad); Necesidades Sociales con identificación de los agentes sociales 
representativos, reuniones con los Ayuntamientos (el alcalde Fuenlabrada forma parte del Consejo de Administración del Hospital) 
y sus concejalías (sanidad, medioambiente, servicios sociales, ciudadanía, educación, etc.), Plataforma Ciudadana que aglutina 
más de 140 asociaciones específicas, encuestas a asociaciones de carácter social, reuniones y proyectos de colaboración con 
múltiples asociaciones (inmigrantes, alcohol, Instituto de la Mujer, Asociación ayuda al pueblo Saharaui, asociaciones de 
pacientes...), Aliados y proveedores clave. 
Mejora e Innovación: Actualización de GI, incluidos en el PE 2015- 2019; Participación activa de TODOS los mandos intermedios 
y los principales Grupos de interés en el nuevo PE 2021-2025 

Evidencias 

A14 Grupos de Interés. Plan Estratégico 2015-19; Plan Estratégico 2021-2025; Principales mecanismos de 
captación de necesidades de clientes; Encuesta de clima; Acta de reunión con Comité de empresa; Acta 
de Comisión de Igualdad 
 

Rdos. Claves Criterio 9 

2b1. Análisis de resultados internos                                                                                                       Resp.: Dirección-Gerencia 

Para la planificación y gestión del HUF se utilizan múltiples mecanismos y elementos de información interna: Información Interna 
Asistencial: el HUF dispone de un cuadro de mando (CMI) asistencial que recopila 90 indicadores de actividad, calidad y 
rendimiento asistencial, con los indicadores definidos en un inventario, estructurados por procesos clave (Hospitalización, Urgencias, 
Quirófanos, Consultas Externas y Servicios Centrales) mensualizado y anual, con datos de históricos. Cada servicio asistencial del 
Hospital dispone del mismo CMI para su propia actividad (en total, 27). Información de calidad del servicio al cliente: mediante 
encuestas anuales de satisfacción de los servicios clave y de informes relativos a la gestión de SQR´s anuales, segmentados por 
tipos y temas que elabora el ATC. Información de Gestión de Personas: mediante encuestas generales de clima laboral a todo el 
personal  bienales, (2007, 2009, 2011, 2014, 2016 y 2018); encuestas a trabajadores sobre la atención de gestión de Personal 
(desde 2008); CMI de RR.HH., que incluye los indicadores relativos a control de plantilla, control presupuestario de personal, control 
de absentismos, indicadores de reclamaciones, formación, selección, movilidad y promoción, salud laboral, sistema de objetivos, 
carrera profesional, etc.; encuestas sobre estrategia. Información Económica: mediante un completo conjunto de indicadores 
económicos a partir de: cuenta de pérdidas y ganancias, balance y sistema contable y presupuesto; CMI que interrelaciona gasto- 
actividad y gasto – personal – actividad en niveles generales y por servicios con desgloses específicos para los indicadores del 
SERMAS – Consejería de Sanidad – Consejería de Hacienda y para aquellas partidas que son objetivos propios del Hospital, 
especialmente de consumos sanitarios (Ej.: Gasto farmacéutico, fungible y prótesis); para ámbito de control especial, como puede 
ser el gasto farmacéutico, el SERMAS proporciona datos comparativos de referencia; además, se dispone de indicadores de gasto 
y ahorro asociados a los planes de ajuste de gasto que realiza el HUF asociados a su estrategia de sostenibilidad. Información 
Tecnológica: el HUF dispone de una Comisión de Tecnología e Innovación que evalúa sistemáticamente la situación tecnológica y 
las propuestas provenientes de las áreas y profesionales del Hospital. Información de la Sociedad: el HUF dispone de un sistema 
de encuesta a asociaciones y organizaciones con las que colabora y que perciben la labor social del Hospital, a partir de 2010. 
Evaluación de cumplimiento del PE 2006- 2010: en el proceso de reflexión estratégica se evaluó el cumplimiento del plan anterior, 
estrategia por estrategia. Análisis de cambios relevantes: en el proceso de reflexión estratégica se evaluaron los principales 
cambios internos y externos que podrían afectar al diseño de la nueva estrategia. 
Mejora e Innovación: Proceso de evaluación de los riesgos en el hospital de una manera generalista y el análisis de factores 
externos e internos del hospital. 

Evidencias 
A15 DAFO. Análisis para PE 2015-19; PE 2021-25; CMI del Hospital; Análisis de cambios relevantes 
 

Rdos. Claves Criterio 9 

2b2. Análisis de resultados de otras organizaciones                                                                           Resp.: Dirección-Gerencia 

El ED tiene en consideración diferentes organizaciones de referencia (sectoriales y no sectoriales), que son analizadas para 
comparar y aprender cómo están desarrollando su estrategia y qué resultados clave están consiguiendo. Para ello, se sirve de los 
siguientes instrumentos y sistemas de benchmarking para la identificación de mejoras: Observatorio de resultados del SERMAS, 
comparaciones de la CM referidas a los TOP 20, media global y media de Hospitales de Media Complejidad (Grupo 2); Acuerdos 
con Hospitales de referencia, para el intercambio de resultados en los diferentes GI (Ej.: HUG); Análisis de documentación 
pública (ej.: Memorias EFQM de Hospitales de la CM); Comités, comisiones y grupos de trabajo, tanto internos propios del HUF 
como conjuntos con otras organizaciones y hospitales, que analizan la situación en diferentes ámbitos y reportan al ED. 
Mejora e Innovación: Acuerdo de benchmarking firmado con Eulen Sociosanitarios. 
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Evidencias 
A16 Análisis Resultados SERMAS 
 

Rdos. Claves Criterio 9 

2c1.Sistemática para la planificación estratégica                                                                                    Resp.: Dirección-Gerencia 

En 2015 se inició de nuevo el proceso completo de Planificación estratégica, con la revisión y cierre del PE anterior, análisis de 
información relevante y lanzamiento de nuevos objetivos y LE. Sistemática de elaboración realizada: 1. Evaluación del PE 2006-
10, 2. Análisis de cambios relevantes internos y externos/entorno, 3. Análisis DAFO del hospital, 4. Revisión de MVV, 5. Definición 
de Objetivos Estratégicos (OE), 6. Definición de FCE para cada OE, 7. Establecimiento de indicadores para cada OE, 8. Definición 
de la sistemática para la revisión y actualización de la estrategia. Respecto al sistema de participación para la elaboración de la 
estrategia: Puntos 1 al 4, se han trabajado de forma participativa en diferentes reuniones, contando con todos los jefes de servicio, 
supervisores y jefes de área, distribuidos en 3 grupos; las conclusiones de estos grupos han sido revisadas y aprobadas por el ED; 
Puntos 6 al 8 se han trabajado en el ED, teniendo en cuenta las directrices de la Consejería y el análisis de los grupos anteriores. 
Mejora e Innovación: Diseño de un plan de seguimiento y revisión sistemático de la estrategia, incluido en el propio PE; mejoras 
en el proceso de elaboración para el PE 2021-25. 

Evidencias A17 Plan Estratégico 2015-19. Índice de contenidos; PE 2021-25 

Rdos. Claves Criterio 9 

2d1. Despliegue de la estrategia                                                                                                               Resp.: Dirección-Gerencia 

El HUF desarrolla un plan anual con objetivos estratégicos, que se despliegan hasta objetivos personales, ligados al sistema de 
remuneración (DPO). Dicho plan anual se configura en base a 3 referencias fundamentales: el PE y sus correspondientes 
planes de acción, que se analizan para asignar la actuación de los mismos correspondientes al año a planificar; los objetivos y líneas 
de trabajo que establece el SERMAS – Consejería de Sanidad en la Cláusula anual del Convenio y en el Contrato de Gestión de 
los hospitales, estructurado desde 2011 con metas, complementados por la Consejería de Hacienda en aspectos económicos, 
relativos a actividad, calidad, sostenibilidad y mejora; los planes en curso ligados a mejoras de cartera de servicios, tecnología e 
innovación, etc. El ED elabora una propuesta de objetivos y líneas de trabajo para el año y las comunica a los responsables de 
todas las unidades del HUF. A partir de esta propuesta, se realiza un proceso “bidireccional” de fijación de los planes y objetivos 
anuales, pactados con todas las servicios, áreas y unidades. A la finalización de este proceso, el HUF dispone de un Plan Anual en 
el que están contempladas todas las unidades del mismo en términos de actividad, rendimiento, eficiencia/coste y calidad, más los 
proyectos de mejora multifuncionales derivados de la estrategia. 
Mejora e Innovación: Planes de acción bienales ligados al despliegue de objetivos estratégicos 

Evidencias 
A18 Plan Estratégico 2015-19. Despliegue Objetivos e Indicadores; A19 Factores Críticos de Éxito; PE 2021-
25 

Rdos. Claves 7b2, Criterio 9 

2d2. Comunicación de la estrategia a los GI relevantes                                                                         Resp.: Dirección-Gerencia 

Los principales mecanismos de comunicación son: Comunicación y Participación en los procesos de planificación estratégica 
autoevaluación y planificación anual de objetivos institucionales; Estructuración y desarrollo de sesiones generales de comunicación 
a la plantilla por parte del ED; Reuniones de comunicación del ED y líderes; Estructuración y desarrollo de sesiones específicas por 
unidades del ED y los responsables de las mismas; Plan de marketing de comunicación (Ej.: comunicación a las entidades sociales, 
a aliados y proveedores clave); Inclusión de planes y objetivos en la Intranet y el PE en la Web. Se gestiona de forma sistemática la 
participación de los líderes en la comunicación interna, especialmente en temas relacionados con políticas y objetivos: Reuniones 
generales y por áreas/servicios/unidades para la comunicación de planes y objetivos por ED y responsables; Reuniones para el 
pacto y seguimiento de resultados y objetivos con todo el personal y todas las áreas; Comunicación directa de Gerencia a todo el 
personal a través de correo electrónico; Reuniones informativas de Gerencia con el conjunto de los responsables de Unidades. 
Mejora e Innovación: Mejora de la comunicación efectiva de objetivos y planes a los profesionales; Sistema de “puertas abiertas” 
en el Hospital. 

Evidencias  A20 Comunicación del Plan Estratégico 2015-19 en la WEB e Intranet 

Rdos. Claves 7a8, 8a5 

2d3. Revisión de la Planificación Estratégica                                                                                         Resp.: Dirección-Gerencia 

Anualmente, se elabora un informe de seguimiento de las acciones incluidas en el plan anual, y se asigna el grado de avance de 
cada una de las acciones. Los responsables asignados a cada objetivo informan en CD, en los dos primeros meses de cada año, 
de la monitorización de los indicadores estratégicos que les correspondan. Además, existen reuniones de seguimiento mensual en 
el ED, reuniones de seguimiento cuatrimestral entre directores y responsables de unidades, reuniones de reporte de objetivos 
institucionales entre ED y responsables del SERMAS (“seguimiento del Contrato de Gestión”) y de la Conserjería de Hacienda. 
Mejora e Innovación: Monitorización anual de indicadores ligados a la estrategia. 

Evidencias 
A21 Reuniones de seguimiento mensual del ED. Ejemplo; A22 Plan Bienal 2015-16. Metodología de 
Evaluación por ED y otros líderes 

Rdos. Claves 7b2 
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Criterio 3 

 
 

Fig. 3.1. Mapa de Procesos de RR.HH. 
 

  
Fig. 3.2. Gestión participativa por objetivos Fig. 3.3. Portal del empleado en la Intranet 

 

 
La Dirección de RRHH del HUF asume la responsabilidad de la planificación y gestión de enfoques, procesos y políticas 
relacionados con las personas en el hospital, a través de sus diferentes áreas. Fruto de la estrategia en personas seguida por el 
HUF, se ha consolidado una gestión en este ámbito. La revisión de la estructura organizativa y su adaptación a las necesidades 
es responsabilidad de la gerencia del HUF. La Dirección de RRHH es la responsable de la gestión operativa de la estructura 
organizativa y la plantilla del Hospital, y cada dirección asistencial o no asistencial de su organización operativa. En el HUF, la 
formación continuada es un imperativo tanto para los trabajadores como para la Dirección del Hospital, recogida en su estrategia 
(FCE: Desarrollo profesional, OE 4). Existe un procedimiento documentado de Formación. Hay que destacar también la inclusión 
de la valoración de la creatividad/innovación en la evaluación de competencias a mandos intermedios, como muestra de la 
implicación y preocupación del Hospital por la mejora continua, la investigación y la búsqueda de formas nuevas de trabajar. El 
HUF, aprovechando su personalidad jurídica de Empresa Pública con capacidad de contratación laboral, ha desarrollado su 
estrategia de implicación de los profesionales recogiendo en su modelo salarial la estructura de retribución variable, ligada a la 
consecución de objetivos para todo el personal del Hospital. El modelo de evaluación mantiene una coherencia imprescindible con 
todos los objetivos institucionales y del Hospital, con el modelo organizativo y con la política de recursos humanos. El HUF dispone 
de diferentes mecanismos de comunicación, destacando la Intranet y el Portal del Empleado, con una tendencia creciente en 
el uso de este tipo de herramientas. El sistema de gestión de la prevención de riesgos laborales garantiza un entorno seguro y 
saludable, y está basado en 15 procedimientos de trabajo específicos.  
 

A continuación, se describen los enfoques, modelos, metodologías, planes, programas, proyectos más importantes: 
 

3a1. Gestión de recursos humanos                                                                                                        Resp.: Dirección de RR.HH. 

El HUF tiene establecido en su estrategia un objetivo estratégico de “Implicación de los profesionales”, con 5 factores clave 
definidos, a partir de los cuales se definen las estrategias y acciones para mejorar la gestión de RRHH. En el HUF, los procesos 
de gestión de personas se encuentran procedimentadas y, por tratarse de una entidad pública, están sujetos en su gestión laboral 
a normativa y legislación específica, que son objeto de auditoría y supervisión, tanto por los representantes de los trabajadores, 
como por parte de la inspección pública e Intervención de la Consejería. La Dirección de RRHH es la responsable de valorar las 
estrategias y políticas en materia de personas y evaluar posibles mejoras en su definición, despliegue y consecución, y dispone 
estudios de la satisfacción de personas, así como de indicadores internos para evaluar múltiples aspectos de la efectividad de los 
planes. 
Mejora e Innovación: Aumento de la participación en la encuesta a personas, por la implicación de los líderes y su propia mejora; 
mejora de la ampliación y convocatoria de plazas; 3 OPES convocadas (estabilización del personal), desde 2018 (anuales). 
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Evidencias 
A23 Mapa de Procesos de RRHH; A24 Manual de Acogida del Empleado; A25 Plan de Mejora 
Encuestas Clima Laboral; Objetivos Estratégico y FCE de RRHH; Manual de procedimientos de RRHH; 
Informe de Intervención 

Rdos. Claves Criterio 7 

3a2. Gestión de la estructura organizativa                                                                                                Resp.: Dirección de RR.HH. 

La estructura organizativa del HUF se soporta en el Reglamento de Régimen Interno, que establece la definición del organigrama 
básico y la definición de funciones y responsabilidades. Se trabaja con un organigrama plano, sin subdirecciones, y se introduce 
concepto de “Unidades de Responsabilidad”. Mensualmente, se hace un estudio pormenorizado de la plantilla, recogido en un 
cuadro de mando, al igual que un análisis de las posibles variaciones y causas del aumento- decremento y costes asociados. Se 
realiza una Programación de plantillas para la cobertura de servicios 365 días/año y 24 horas/día. Se trabaja una Gestión de 
turnos y guardias con un sistema estructurado y flexible. Los responsables de cada unidad/área preparan propuestas, se 
consensuan en cada unidad y se establece la programación de la cobertura. 
Mejora e Innovación: 3 OPES convocadas (estabilización del personal), con mejora de las condiciones de contratación 
(interinidades), Convocatorias y Procesos de Selección de Mandos Intermedios. 

Evidencias 
A01 Organigrama; Reglamento de Régimen Interno 
 

Rdos. Claves 7a4, 7a6, 7a9 

3b1. Formación y desarrollo de habilidades                                                                                             Resp.: Dirección de RR.HH. 

El Plan Anual de Formación Continuada cubre las necesidades formativas de las diferentes áreas, en función de las estrategias 
del HUF y de los cambios y carencias de los mismos. Se realiza un diagnóstico permanente y exhaustivo de las necesidades de 
formación, a través de mecanismos sistemáticos: encuesta en la intranet y correo electrónico a todo el personal (y, específicamente, 
a responsables); carencias detectadas en la encuesta de clima. Durante toda la fase de desarrollo del plan de formación se realiza 
la evaluación del mismo, en base a diferentes mecanismos. Además, existe un circuito para la inclusión de acciones formativas 
fuera del Plan. Cada año se elabora un Informe Anual de Formación, como resumen general de actividades formativas efectuadas, 
y una valoración global del plan y un informe de acciones y resultados a partir de resultados cualitativos y medición de indicadores. 
Mejora e Innovación: Formación específica para trasladar internamente el conocimiento de las personas; Avance en la acreditación 
de las actividades formativas de cada servicio; Desarrollo de herramientas de formación on-line. 

Evidencias 
A26 Plan Anual de Formación Continuada. Informe 2016. Principales magnitudes 2013-16. A27 
Cualificaciones e Implicación en la Docencia; A28 Cuestionario detección de necesidades de formación; 
Encuestas de satisfacción. 

Rdos. Claves 7a5, 7a7, 7b3, 8b1 

3b2. Mapa y Definición de Competencias                                                                                               Resp.: Dirección de RR.HH. 

Existe una definición de competencias específicas para todos los puestos del HUF (Diccionario de competencias), utilizado en 
los procesos de: Selección, Evaluación del período de prueba, Formación, Promoción, Desarrollo de Carrera y Evaluación por 
Objetivos. Existe una sistemática de evaluación de competencias en puestos de Responsables, que se realiza cada 4 años, con el 
fin de renovar o actualizar las diferentes jefaturas. La evaluación se realiza en base a entrevistas de los responsables con los 
implicados y la elaboración de informes que valoran desempeño, resultado de competencias de liderazgo. Se ha desarrollado un 
Mapa de competencias, que incluye riesgos y descripción de competencias, y que se aplica tanto para selección como para 
promoción y evaluación de responsables, llegando hasta el nivel de mandos intermedios (60 personas). 
Mejora e Innovación: Programa PIAC para favorecer la promoción de los trabajadores. 

Evidencias 
A29 Programa PIAC; A30 Competencias. Guión de entrevista 
 

Rdos. Claves 7b2 

3c1. Marco de “Delegación de competencias”                                                                                     Resp.: Dirección de RR.HH. 

El Marco permite establecer las bases para ejercer, de forma interdisciplinar y con competencias y actuaciones compartidas, un 
ejercicio profesional cooperativo, logrando una atención sanitaria integral de los pacientes, evitando el fraccionamiento entre los 
procesos asistenciales atendidos por el personal del HUF. Para ello, se han establecido 9 Principios Generales para la Delegación 
(Voluntariedad, Efectividad y Eficiencia…), un procedimiento de delegación general y, de cada una de las actuaciones que se 
deleguen, se han definido procedimientos de actuación específicos. Para que exista una delegación de actuaciones, se deben 
cumplir los siguientes pasos: Evaluación del profesional, Certificación de la Capacitación, Autorización por parte de la Dirección 
Gerencia del HUF y Reconocimiento en la carrera profesional.  
Mejora e Innovación: Fomento del empowerment en el personal de enfermería, relacionado con la delegación de competencias, 
previa formación específica; Trabajo colaborativo, transversal y en equipo debido a la COVID-19 

Evidencias 
A31 Marco “Delegación de Competencias” 
 

Rdos. Claves 7a3, 7a5, 7a7, 7a10, 7b1, 7b3 
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3c2. Sistemas de participación y empowerment                                                                                   Resp.: Dirección de RR.HH. 

El HUF ha desarrollado dos líneas de trabajo: Modelo de liderazgo y desarrollo de los responsables, mediante un organigrama 
plano y la gestión competencial de responsables; Modelo de gestión participativo, en el que se busca siempre una amplia 
participación en proyectos relevantes como: planificación estratégica, autoevaluaciones EFQM, despliegue anual de objetivos, etc., 
y se dispone de múltiples elementos de participación como Comisiones, comités, equipos de mejora y de proyecto, etc., con un 
grado de participación superior a la media de otros hospitales (Líderes Grupo 2). Así mismo se ha realizado formación a directivos 
y mandos intermedios mediante cursos de liderazgo para desarrollar e implantar directrices que faculten a las personas para actuar 
con responsabilidad y mayor autonomía. 
Mejora e Innovación: Proyecto de Intervención Grupal: Cohesión y desarrollo del equipo de Urgencias; Sistema de objetivos 
cuatrimestrales que se mantiene desde hace años, dando un empuje positivo a la actividad. 

Evidencias 
A32 Proyectos de participación y empowerment. Ejemplos: Intervención Grupal e Impulso; A33 Proyecto 
enganCHADos. Compromiso social; Programa HOPE 

Rdos. Claves 7a3, 7a9, 7a10, 7b1 

3d1. Sistemas de comunicación internos                                                                                              Resp.: Dirección de RR.HH. 

El Área de Comunicación gestiona la comunicación interna y externa en el HUF. Las principales herramientas de comunicación 
interna son: Sistema de gestión participativo, a través de reuniones; Sesiones informativas de presentación de objetivos y resultados 
desde la Dirección hacia jefes y responsables; Sesiones informativas para todo el personal; Reuniones de equipos de trabajo; 
Gestión estructurada del Correo electrónico; “Fuenlabrada Informa”; Intranet; Portal del Empleado; Web institucional; Sistema de 
“carpetas comunes”; SIA; Cartelería del Hospital y tablones de anuncios; Sistema de salvapantallas institucional; Blog de biblioteca, 
para presentación de novedades al personal; Redes Sociales (Twitter) 
Ejemplos de Mejora e Innovación: Proyecto de revisión y reorganización de la estructura y vistas de la Intranet del HUF; Plan de 
comunicación desarrollado y a implantar de manera adecuada durante 2021. 

Evidencias 
A34 Canales de comunicación internos; A35 Nuevo Plan de Comunicación Interna; Twitter Oficial; Blog de 
Biblioteca; Nuevo Plan de Comunicación 

Rdos. Claves 7a8 

3e1. Sistemas de incentivos para remuneración y reconocimiento                                                    Resp.: Dirección de RR.HH. 

Existe una guía documentada que recoge la sistemática para la fijación de objetivos anuales, así como los hitos para la evaluación 
periódica. Tipos de objetivos: Objetivos generales o institucionales, comunes a todo el personal; Objetivos de unidad de trabajo 
que, se subdividen en objetivos de actividad, de gestión y de calidad; Aportación individual a la consecución de los objetivos. La 
entrevista de evaluación es el momento para valorar a una persona de acuerdo con los objetivos pactados y las competencias 
exigidas en el puesto de trabajo. Cada cuatrimestre, el responsable jerárquico evalúa los objetivos pactados.  El pago de objetivos 
viene determinado por el resultado de la evaluación (que puede tener 3 niveles: No alcanzado, en desarrollo, alcanzado), y tiene 
implicaciones, además, en los procesos de Formación, Carrera Profesional y Movilidad Interna, con objetivo de mejorar dichos 
rendimientos. El sistema de retribución variable asociada a consecución de objetivos afecta al 100% del personal del Hospital. 
Mejora e Innovación: Activación de los reconocimientos de Carrera Profesional; reconocimientos específicos por COVID-19 

Evidencias 
A36 Gestión participativa por objetivos. Pacto Anual e Informe de Evaluación; Guía documentada de fijación de 
objetivos anuales y criterios asociados. 

Rdos. Claves 7a2, 7a3, 7a4, 7a6, 7a10, 7b1, 7b2, 7b5 

3e2. Gestión laboral y atención a las personas                                                                                    Resp.: Dirección de RR.HH. 

El HUF dispone de un convenio colectivo propio, renovado cada 4 años tácitamente, pactado entre sindicatos y dirección, que 
recoge todos los aspectos relevantes de las relaciones trabajador- empresa: condiciones de selección, jornada, permisos, 
excedencias, sistema retributivo, etc. Existen diferentes beneficios sociales pactados en convenio relacionados con la conciliación 
de la vida laboral (subvenciones de guardería, formación, gastos asistenciales, etc.) además de otros como acceso a la asistencia 
en el HUF a familiares de cierto grado, acceso a especialidades restringidas, etc. Además, se dispone de un plan de igualdad.  
Mejora e Innovación:  Proyecto MyRAS; Nuevo área de atención integral al trabajador (profesional-personal) 

Evidencias A37 Proyecto MyRAS. Plan de Igualdad; Relación de principales beneficios sociales. 

Rdos. Claves 7a2, 7a4, 7a6, 7b6 

3e3. Prevención de riesgos laborales                                                     Resp.: Servicio de Prevención de la Dirección de RR.HH. 

El HUF dispone de una Unidad específica para la gestión de la PRL que depende directamente de la D. RR.HH. La Unidad de PRL 
se ha dotado de 15 procedimientos de trabajo específicos que regulan todo el trabajo en este campo y están coordinados con el 
sistema de gestión de riesgos laborales: S. Gestión de la Prevención; Requisitos Legales; Adquisición de Material; Equipos de 
trabajo; Comunicación, consulta y participación; Identificación Peligros y Evaluación riesgos; Coordinación Actividades 
empresariales; Formación e información trabajadores; EPI´s; Accidentes, notificación y registro; Accidentes biológicos; Vigilancia de 
la salud; Adaptación de puestos de trabajo; Embarazo; Lactancia; Meningitis. El personal de PRL participa en el comité del sistema 
integrado de gestión de calidad y medioambiente del hospital. Por otro lado, se ha realizado: Formación en nuevas técnicas en 
prevención de riesgos laborales; Colaboración en proyectos de investigación con universidades públicas; Participación activa en 
grupos de expertos en el ámbito de la prevención de riesgos laborales y medicina del trabajo; El Servicio de prevención participa 
como empresa formadora para alumnos en prácticas del Máster en Prevención de Riesgos Laborales de la Universidad 
Complutense; se ha integrado aspectos de Prevención en el Portal del Empleado. 
Mejora e Innovación: Creación de un Comité sobre el Manejo y la prevención de Medicamentos Peligrosos. 

Evidencias A38 PRL. Portal del empleado; Procedimientos de PRL 

Rdos. Claves 7a4, 7a6, 7b4, 7b5 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



                              Hospital Universitario de Fuenlabrada. Memoria EFQM 2020   

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Criterio 1. Liderazgo 

 

 
 

 

 

 
 
 
 

Criterio 4. 

Alianzas y Recursos 

 



                    

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 



                              Hospital Universitario de Fuenlabrada. Memoria EFQM 2020   

CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS                                                                                                                                           Página 16 de 99 

Criterio 4 

 

 
 

Fig. 4.1. Intranet del HUF 
 

 
 

 

 
Fig. 4.2. Sistema de Gestión del Mantenimiento MANSIS XXI Fig. 4.3. Mapa de aplicaciones informáticas y tecnológicas 

 

Tradicionalmente, el HUF ha identificado en sus análisis estratégicos las alianzas externas como un factor clave para aprovechar 
y generar ventajas competitivas, y para el desarrollo de sus estrategias. En el último ciclo de planificación (PE 2015-19) se ha 
definido que la misión se realiza en cooperación con organizaciones de los sistemas de salud, educativo y de I+D+i, además en 
los valores se expresa el compromiso con la sociedad de colaborar con sus agentes. A partir de estas orientaciones el HUF tiene 
una sistemática de gestión de relaciones. A partir de estas orientaciones, el HUF tiene una sistemática de gestión de relaciones. 
En el PE del HUF se ha definido un Objetivo estratégico de “Sostenibilidad y generación de recursos económicos”, sustentado en 
2 factores clave. La responsabilidad de la gestión económica del Hospital es de la Dirección Económica y del ED, quienes lo 
evalúan en base a los propios resultados económicos, a los requisitos del SERMAS y de las necesidades detectadas para una 
gestión más eficiente en este período de crisis económica. Mensualmente la consejería efectúa auditoría de la factura (ingresos) 
y Hacienda trimestralmente realiza un control del gasto. El HUF ha incluido en su PE 2015-2019 un objetivo clave de “Gestión de 
infraestructuras y tecnología” y ha definido como FCE la “Renovación e innovación tecnológica”. El desarrollo de la tecnología ha 
llevado al Hospital a ser un referente en diferentes ámbitos. El HUF es también un referente en los sistemas de información en el 
sector, ya que desde el inicio de su actividad ha desarrollado un Sistema de Información Asistencial (SIA) en alianza con varios 
proveedores. Este sistema permite integrar el sistema básico de información asistencial SELENE con múltiples sistemas 
específicos soporte de diferentes funciones asistenciales. La Gestión TIC con personal propio desde el Área de Informática en 
coordinación con la DGSIS. Liderazgo en HCE de la Comunidad de Madrid (Solución Clínico-Asistencial e integraciones). 
El HUF, fiel a su política de innovación en sistemas de información como factor clave para la calidad asistencial, la eficiencia y la 
gestión basada en la información, dispone de un amplio abanico de sistemas integrados. La Dirección de Sistemas del HUF es la 
responsable de la implantación soporte y mejora de los sistemas de información del hospital, para lo cual dispone de una 
sistemática para la recogida de necesidades, sugerencias y peticiones de los usuarios, así como su análisis de funcionamiento. El 
HUF, en cumplimiento de las directrices en materia de protección de datos dictadas por la Consejería de Sanidad de la Comunidad 
de Madrid, creó el Comité de Seguridad de la Información.  
A continuación, se describen los enfoques, modelos, metodologías, planes, programas, proyectos más importantes: 

4a1. Gestión de alianzas, convenios y acuerdos de colaboración                                                      Resp.: Dirección-Gerencia 

El HUF diferencia dos tipos: Alianzas y Colaboraciones, en función del grado de compromiso en la consecución de las metas 
comunes y la formalización del acuerdo. Se gestionan con dichas organizaciones acuerdos de colaboración con objetivos, 
responsabilidades, etc., y se asigna un responsable por parte del HUF. Los acuerdos alcanzados se estructuran de diferentes 
formas, en función del objetivo de la relación y de las características y naturaleza de las organizaciones aliadas. En el HUF se 
establecen también redes para identificar oportunidades, aumentar las capacidades y generar más valor, principalmente a través de 
la pertenencia a la red de hospitales del SERMAS, que permite disponer y analizar resultados clave e iniciativas novedosas con 
todos los hospitales de la CM. Existe información de la eficacia de las alianzas y colaboraciones a partir de encuestas realizadas. 
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Mejora e Innovación: Revisión y actualización del cuadro de alianzas; Representantes de Aliados para obtención de información 
para las Comisiones y algunas de las áreas/servicios (ej. Farmacia); Colaboraciones a nivel de Universidad/Docencia; Mejoría en la 
relación con otros Centros por medio de intercambiar profesionales de forma temporal. 

Evidencias A39 Alianzas y Acuerdos de Colaboración principales 

Rdos. Claves 8a3, 8a4, 8b4, 8b5 

4a2. Gestión sostenible de proveedores                                                                                            Resp.: Dir. Eco. Fin. y S.S.G.G. 

En el HUF se realiza una gestión de proveedores según la normativa legal de compras públicas, introduciendo líneas de 
colaboración y mejora. Existen procesos de Gestión de Compras y aprovisionamientos estructurados y protocolizados, 
ajustados a la ley de contratos públicos y, por tanto, auditados todos por la intervención pública. La metodología de compras se 
aplica al 100% de las compras efectuadas. Se dispone de sistemas de evaluación de proveedores clave del HUF, en base al 
sistema SAP, que asigna puntuaciones en función del cumplimiento de servicio en aspectos de calidad, plazo, adecuación, etc. Los 
resultados se analizan para la toma de decisiones de mejora en las compras. Los servicios de seguridad, limpieza, mantenimiento, 
restauración y jardinería están subcontratados a empresas con certificado ISO 9001. La Subdirección de Infraestructuras revisa los 
resultados y actividad de los servicios subcontratados detectando posibles áreas de mejora, con carácter mensual. Posibilidad de 
penalizaciones económicas a las EESS. Se dispone de personal interno dedicado a la evaluación y mejora de estos servicios. 
Mejora e Innovación: Evaluación de proveedores automática a través de SAP. 

Evidencias 
A40 Evaluación de proveedores. Ejemplo; Reglamentación de compras de empresas públicas; Procedimientos  
de compras; MRP de compras; Proyecto HOPE 

Rdos. Claves 8a3, 8a4, 8a6, 8b6, 8b7, 8b8 

4b1. Sostenibilidad y gestión de recursos económico-financieros                                           Resp.: Dir. Eco. Fin. y S.S.G.G. 

La Dirección Económico Financiera estructura la gestión de los aspectos económico-financieros en 4 unidades: Control de costes y 
presupuestos, Facturación, Contabilidad y Tesorería. Los principales procesos relacionados con la gestión económica son 
(gestionados por SAP): Proceso de Gestión Presupuestaria: estructurado y regulado por sistema informático, sometido al control 
del SERMAS y de Hacienda periódica y sistemáticamente; seguimiento interno a nivel de jefes de área; análisis de partidas con 
desviación y toma de decisión a nivel de CD con seguimiento mensual por naturaleza del gasto previsto frente al real; el presupuesto 
abarca al 100% de las partidas de ingresos y gastos del Hospital. Contabilidad financiera: el HUF, por su régimen jurídico, aplica 
Contabilidad Financiera en su gestión; se dispone de procedimientos documentados para toda la actividad. Facturación y gestión 
de cobros: se trabaja con facturación intercentros, centralizada desde el SERMAS, que analiza y contabiliza los flujos de pacientes; 
hay alrededor de un 1% de facturación externa al SERMAS, esencialmente con Aseguradoras, Mutuas y particulares; sistemática 
procedimentada y soporte automatizado en SAP que integra todos los procesos de tesorería y contabilidad. Pagos: dentro del 
sistema de control de hacienda hay un control de demora de pagos a través del registro electrónico de facturas; se dispone de 
tesorería propia a diferencia de otros hospitales, lo que permite tener mejor control del cumplimiento. Gestión de inversiones: 
existe un Plan de inversiones anual que se elabora en base a las peticiones de las unidades justificadas en solicitud estructurada; 
Evaluación en el ED y Comisión de Homologación (compras); Evaluación de Comisión Tecnologías para las de alta complejidad.  
Mejora e Innovación: Integración del área de Control de Gestión en la Dirección Económico Financiera; Plan específico de pagos 
para hacer frente a la Pandemia COVID-19. 

Evidencias 
A41 Presupuestos y Resultados; A42 Gastos e inversiones últimos 3 años; Informe de seguimiento presupuestario; 
Informe de auditoría anual de la Intervención general de la CM; Informe económico mensual al SERMAS. 

Rdos. Claves 9a12 

4c1. Sistema de Gestión del Mantenimiento                                                                                     Resp.: Dir. Eco. Fin. y S.S.G.G.  

El HUF dispone de un sistema de mantenimiento certificado de acuerdo a ISO 9.001, y cuyas principales características son: 
Sistema informático (MANSIS XXI), que gestiona el mantenimiento preventivo, correctivo y mantenimientos técnico-legales, y una 
alianza con la empresa desarrolladora para ajustar y mejorar las prestaciones del sistema. Mantenimiento de instalaciones y 
equipos, mediante actividades procedimentadas y a través de empresas especializadas y de los proveedores de los propios equipos 
(todos ellos disponen de certificados ISO 9001); dichas empresas, en colaboración con el Área de Mantenimiento, establecen los 
planes de mantenimiento preventivo y de seguridad pertinentes y estos se introducen en el sistema informático; Control de calidad 
del servicio prestado por las empresas subcontratadas, a través de reuniones en las que se revisa el cumplimiento de planes y 
el resultado de indicadores relevantes. Mantenimiento correctivo, el sistema informático dispone de un circuito automatizado para 
la comunicación de los avisos a las empresas responsables de cada instalación/equipo y un panel de seguimiento vía Web en 
tiempo real. Además de lo anterior, el HUF está domotizado y se controla de forma remota lo que permite optimizar recursos de 
mantenimiento. 
Mejora e Innovación: Inventario único de todos los equipos de electromedicina, controlado por Servicio Técnico; Mejoría de la 
gestión del almacén de urgencias, con seguimiento y control del consumo. 

Evidencias 
A43 Sistema de Gestión del Mantenimiento informático MANSIS XXI; Certificación ISO 9001 Mantenimiento; 
Planes de mantenimiento preventivo; Parte de correctivo; Parte de preventivo. 

Rdos. Claves 6a13, 8a6, 8b6, 8b7, 8b8 

4c2. Sistema de gestión ambiental                                                                                                               Resp.: Área de Calidad 

El HUF dispone de un sistema de gestión ambiental certificado de acuerdo a la norma ISO 14.001 desde el año 2014, integrado 
con el sistema de calidad ISO 9001. Se dispone de un Comité de Gestión ambiental cuya misión es desarrollar el plan de mejora y 
velar por el cumplimiento legal y los objetivos ambientales definidos. El alcance del sistema de gestión comprende toda la actividad 
del hospital: servicios asistenciales, administración y servicios de apoyo. El HUF está domotizado y se controla de forma remota 
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desde el área de Servicio Técnico (Temperatura, luces, estado de calderas, etc.), lo que permite optimizar el consumo de recursos 
energéticos. El responsable del SGA incluye los resultados del SGA en la Revisión por la Dirección. 
Mejora e Innovación: Análisis de riesgos medioambientales; Impacto de las operaciones: análisis de riesgos derivados de los 
procesos y protocolización de actuaciones necesarias de seguimiento y control; Mejora del sistema de segregación de envases y 
recogida de contenedores; Actualizado el inventario general de AF. Se han reinstalado y puesto en servicio 2/3 de paneles de la 
instalación solar de ACS 

Evidencias 
A44 Implantación Sistemas de Gestión Ambiental; A45 Sistema de Gestión Ambiental. Buenas Prácticas; 
Certificación ambiental; Control de aspectos ambientales significativos; Objetivos ambientales 

Rdos. Claves 8a6, 8b6, 8b7, 8b8 

4d1. Gestión de la Tecnología Asistencial                                               Resp.: Comisión de Tecnología y Dirección de Sistemas 

El desarrollo de la tecnología asistencial está potenciado por la Comisión de Tecnología y Adaptación de Medios Diagnósticos y 
Terapéuticos, que valora y asesora sobre las propuestas de nuevos equipamientos o técnicas. La detección de estas nuevas 
tecnologías surge de: La mejora de la cartera de servicios que el Hospital desarrolla, bien a propuesta del SERMAS o del propio 
Hospital, en función de sus análisis de información asistencial; la identificación en sus servicios asistenciales de nuevas 
técnicas/tecnologías diagnósticas o terapéuticas en base a: proyectos de investigación, asistencia de congresos y foros, etc. 
Proyectos de investigación asistencial: El nivel tecnológico en ámbitos asistenciales del HUF le hace un referente en algunas 
especialidades (ej.: tratamiento de cáncer, con un acuerdo con el CNIO para la investigación en este campo). Se ha desarrollado 
un Plan de Renovación Tecnológica para la optimización del uso de tecnología, sustitución de obsoleta, identificación de 
tecnología emergente Mejora e Innovación: Desarrollo WEB del Hospital, 

Evidencias 
A46 Gestión de Infraestructuras y Tecnologías como Objetivo Estratégico; A47 Mapa de aplicaciones 
informáticas y tecnológicas. 

Rdos. Claves 6a12, 7a8, 8b1, 8b2, 8b3, 9b10 

4d2. Gestión TIC                                                                                          Resp.: Comisión de Tecnología y Dirección de Sistemas 

El desarrollo del HUF del sistema SIA en alianza con CERNER y otros proveedores permite integrar el sistema básico de 
información asistencial SELENE con múltiples sistemas específicos, soporte de diferentes funciones asistenciales. Una vez 
asentado el SIA, la innovación se ha centrado en el desarrollo tecnológico de Sistemas de Información para la Gestión como, por 
ejemplo, las mejoras en SAP y Meta 4 para mejorar procedimientos e información y la implantación del Gestor de Turnos. Proyectos 
de investigación relacionados con las TIC: El posicionamiento de Liderazgo del HUF hace que esté en posición preferente a la 
hora de optar a proyectos de investigación relacionados con estas áreas y su aplicabilidad a los procesos asistenciales. 
Mejora e Innovación: Sistemas de aviso SMS de resultados PCR SARS-CoV-2, que suponen una información en tiempo real al 
paciente; Envío de SMS a la llegada de pacientes a urgencias al Servicio de ORL y a médicos de urgencias de pacientes ubicados 
en zonas de agudos; Implantación de programa MUSE de registros electrocardiográficos; monitorización de pacientes en urgencias 

Evidencias A48 Proyectos TIC; Nuevos sistemas de avisos y de monitorización en remoto. 

Rdos. Claves 6a12, 8b2, 8b3 

4e1. Integración de sistemas de información y conocimiento                                                     Resp.: Área de Servicio Técnico 

Relación de sistemas integrados de información y conocimiento: Sistema de Información Asistencial del HUF: HCE Historia 
clínica electrónica; SIAE Información asistencial de cada paciente; Sistemas específicos por áreas asistenciales, que permiten la 
gestión específica de sus actividades; Sistemas de Notificación de Acontecimientos Adversos soportado en la Intranet; Visores de 
información federada (estándares ISO 13606 y de la CM HORUS). Información de gestión de RRHH: plataforma People-net; 
centralizada con toda la CM; Portal del Empleado. Gestión de información de gestión: sistema de información de cuadros de 
mando general y por servicios para la gestión del HUF. Gestión económica, administrativa, mantenimiento y seguridad: Sistema 
SAP que integra toda la información no asistencial en una plataforma única. Intranet del HUF: Información de uso común, 
fundamental en la transmisión de la información y la comunicación interna, con el Sistema de Gestión de turnos, Sistema de gestión 
de ensayos clínicos, Datawarehouse (sistema de recopilación y tratamiento de información de gestión a partir de información de 
otros sistemas específicos para control de gestión), Biblioteca de recursos documentales y bb.dd. de conocimiento internos y 
externos. Ejemplos de Mejora e Innovación: Sistema de gestión documental SOFT Expert. Sistema de Gestión de identidades; 
Base de datos integrada en sistemas de información, inicialmente con pacientes COVID (FUENCOVID); Mejora Recursos a través 
de la Plataforma de la CAM. 

Evidencias A49 INTRANET del HUF 

Rdos. Claves 6a12, 6b1, 6b2, 6b3, 7a8, 8a5, Criterio 9 

4e2. Tratamiento y seguridad de la información                                                     Resp.: Comité de Seguridad de la Información 

El HUF creó el Comité de Seguridad de la Información (presidido por el DG), responsable de: Ficheros (están registrados en la 
AGPD y se realizan auditorias cada 2 años de los ficheros en formato electrónico). Dictar la Política de Seguridad, desarrollada 
en una serie de normas y procedimientos de seguridad, que incluyen, entre otros aspectos: Acceso a Internet, Acceso y uso de los 
Sistemas de Información, Acuerdo de confidencialidad de terceros, Gestión de Incidentes de Seguridad, etc. Evaluación del 
impacto en el negocio (BIAS), definiendo y planificado las pruebas de diversos planes de contingencia. También se han definido 
los tiempos RTO y RPO para la recuperación de incidentes de seguridad. Toda la información asistencial está integrada de forma 
electrónica y es de acceso a todo el personal del HUF que la necesita, cumpliéndose estrictamente la LOPD. 
Mejora e Innovación: Elaboración de planes de contingencia basado en la seguridad de la información para los diferentes servicios. 

Evidencias 
A50 Plan de contingencias seguridad de la información; Notificación Efectos adversos; Planes de contingencia 
de información por servicios 

Rdos. Claves 6a3, 6a4, 6a5, 6a6, 7a8 
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Criterio 5 

 
Fig. 5.1. Mapa de Procesos del HUF 

 

 

 
Fig. 5.2. Mini Web específicas por especialidades médicas Fig. 5.3. Sistema RATENOW satisfacción en tiempo real 

 

La gestión por procesos ha sido una forma de trabajo clave para la gestión correcta del Hospital. En 2006 se definió el primer 
Mapa de Procesos y, actualmente, el 100% de actividades están procedimentadas o protocolizadas. El HUF cuenta con 
certificaciones diversas y sistemas de gestión integrados, para asegurar y certificar el funcionamiento de la gestión por procesos. 
La asignación de la Cartera de Servicios del HUF es responsabilidad del SERMAS, que es quien establece el mapa sanitario de 
la CM. No obstante, se ha puesto en marcha en los últimos años una estrategia de libre elección de hospital/médico que está 
totalmente implantado en toda la CM. Así mismo, el HUF orienta su gestión para disponer de una cartera acorde con su misión 
y visión y al servicio de los clientes. Para ello, ha establecido diferentes mecanismos de análisis y mejora de dicha cartera 
(encuestas, comisiones, etc.), que luego son materializados en proyectos de diferente índole. El HUF utiliza diferentes 
mecanismos para la comunicación y la difusión de su cartera de servicios, incluyendo mini webs por especialidades. La 
prestación y gestión de los servicios asistenciales es uno de los aspectos críticos del Hospital, por lo que contiene una estrategia 
de mejora continua integrada en la estrategia del Hospital. Se ha realizado la iimplantación de nuevos circuitos de urgencias, 
con un plan funcional de obras e inversiones asociado. Respecto a la atención al paciente y la mejora de su experiencia y 
satisfacción con los servicios del HUF, se han establecido numerosos procesos y protocolos de actuación que garantizan un flujo 
continuo de información al cliente, y la posibilidad de recabar información y conocimiento para la mejora de los servicios prestados 
por el Hospital, incluyendo la instalación de tótems para recabar la satisfacción de forma segmentada y en tiempo real. 
A continuación, se describen los enfoques, modelos, metodologías, planes, programas, proyectos más importantes: 
 

5a1. Sistema de Gestión por procesos                                                                                                         Resp.: Área de Calidad 

El HUF, a partir de la autoevaluación de 2005, decide el desarrollo de la gestión de procesos y elabora el primer mapa de procesos. 
A partir de esta base el sistema de gestión de procesos del HUF se estructura en: a) Gestión de Procesos: Los procesos 
multifuncionales clave a gestionar según esta sistemática se estructuran en “fichas de proceso” estandarizadas; b) Procesos 
Certificados ISO 9001: Se dispone de procedimientos generales que aplican a todos los procesos certificados y sistemática para 
la elaboración de la ficha de proceso, de subprocesos y de procedimientos/instrucciones específicas de cada proceso; c) 
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Procedimientos y Protocolos: Todas las unidades y áreas del HUF tienen procedimentadas/protocolizadas las actividades 
relevantes de su ámbito de responsabilidad. Es de destacar que el HUF ha sido premiado por la CM por su aportación de 
conocimiento documentado y es la referencia en este campo para todos los hospitales nuevos de la CM. 
Mejora e Innovación: Desde 2017, 100% de actividades asistenciales y no asistenciales están procedimentados y/o protocolizados; 
Durante los últimos 3 años se han incluido algunos servicios asistenciales, elaborando sus mapas de procesos y riesgos siguiendo 
las Normas ISO 9001 y 14001: 2015 

Evidencias 
A51 Proceso. Ejemplo “Anatomía Patológica”; A52 Protocolo. Ejemplo “Realización de Técnicas Cardiológicas en 
Régimen de Delegación”; Mapa de Procesos; Certificación ISO 9.001; ISO 15189 Laboratorios. 

Rdos. Claves Criterios 6, 7, 8 y 9 

5a2. Mejora continua y estandarización de procesos                                                                                  Resp.: Área de Calidad 

La evaluación y mejora de este enfoque se lleva a cabo por dos vías:  El área de calidad, quien evalúa el funcionamiento general 
de los sistemas; y los responsables de los sistemas específicos en cada área del hospital, quienes evalúan la aplicación de los 
enfoques a sus áreas específicas. Los instrumentos son: Sistema de Objetivos asociados a los planes anuales; Modificaciones y 
mejoras a la cartera de servicios e introducción de mejoras tecnológicas; Equipos de procesos, sistemas de calidad y protocolos; 
Comisiones y Comités que tienen la responsabilidad del análisis del funcionamiento de sus áreas de interés; Equipos de 
proyecto/mejora para analizar y desarrollar mejoras específicas "ad hoc"; Autoevaluaciones EFQM, auditorías ISO y acreditación 
Madrid Excelente, de las que se derivan Planes de Mejora; Foros: El HUF participa de forma sistemática en diferentes foros en los 
que se comparten experiencias, innovaciones y buenas prácticas tanto a nivel regional como nacional e internacional. 
Mejora e Innovación: Desarrollo de nuevos procesos, procedimientos e instrucciones para servicios con certificación ISO 9001; 
Unificación del sistema de gestión, integrando calidad y medioambiente. 

Evidencias A53 Planes de Mejora Autoevaluación EFQM 2018; Garantía Madrid Excelente 

Rdos. Claves Criterios 6, 7, 8 y 9 

5b1. Mecanismos de análisis y mejora de la cartera de servicios                                                       Resp.: Dirección-Gerencia 

Aunque la asignación de la Cartera de Servicios del HUF es responsabilidad del SERMAS, el HUF orienta su gestión para disponer 
de una cartera acorde con su misión y visión y al servicio de los clientes. El HUF utiliza diferentes canales y mecanismos para 
el análisis: encuestas de satisfacción, sistema de gestión de reclamaciones, mediciones internas y comparaciones. Así mismo, a 
través de las diferentes Comisiones, se realizan y de deciden diferentes mejoras en procesos, protocolos o la puesta en marcha de 
diferentes mejoras. Mejora e Innovación: Revisión del Observatorio de Resultados del SERMAS y evaluación de la tipología de 
población adscrita; mejoran los accesos de comunicación on-line para recogida de opinión de clientes; Se ha incorporado la opinión 
de los profesionales en situaciones agudas de estrés para gestionar las emociones (Pandemia Covid-19); Instalación de tótems 
para encuestas y para redireccionamiento de pacientes. 

Evidencias 
A54 Cartera de Servicios. Mecanismos de análisis y mejora; A55 Prácticas seguras generalizables. Elaboración 
de Fichas; Actuaciones de coordinación y mejora de servicios con AP 

Rdos. Claves 6b1, 6b2, 6b3, 6b4, 6b5, 6b6 

5b2. Gestión de Proyectos para la Adaptación de cartera de servicios e infraestructuras                Resp.: Dirección-Gerencia  

Los diferentes servicios del Hospital presentan proyectos justificados en la calidad, eficacia y eficiencia asistencial (objetivo, 
beneficios, recursos humanos, instalaciones/equipamiento, etc.) para completar y/o mejorar los servicios existentes. Dichos 
proyectos se analizan por el ED en el marco de la planificación anual y, una vez aprobados, se presentan al SERMAS para su 
aprobación. Los proyectos se encuentran perfectamente alineados con los planes de inversiones e infraestructuras. 
Mejora e Innovación: Plan de renovación de equipos de electromedicina y de instalaciones, en función de la cartera de servicios, 
así como la ampliación de infraestructuras, como en el área quirúrgica y Urgencias; Creación de la Unidad del Paciente Crónico 
Complejo, Unidad de Hospitalización a Domicilio; Proyecto de acompañamiento a familiares de COVID-19 (enfermos y fallecidos); 
facilitar la comunicación de pacientes COVID ingresados con sus familiares a través de videollamada con Tablets; Proyecto Sistema 
de gestión de notificaciones de cita por carta y SMS. 

Evidencias A56 Sistema de gestión de notificaciones SMS; Plan de Inversión e Infraestructuras  

Rdos. Claves 6b1, 6b2, 6b3, 6b4, 6b5, 6b6 

5c1. Comunicación y difusión de la cartera de servicios                                                             Resp.: Gabinete de Comunicación 

Principales mecanismos para difundir los servicios del HUF, tanto a los clientes como al cliente potencial: 1. Coordinación / Alianza 
con AP, que son los prescriptores básicos del sistema. El HUF desarrolla numerosas actuaciones con los objetivos de 
direccionamiento adecuado de los pacientes y de garantizar la continuidad asistencial. 2. Difusión de la Cartera de Servicios de 
las Especialidades incluidos en la Libre Elección. El HUF implantó en 2012 de forma piloto en la CM una política de 
comunicación, propiciada por la Administración, a través de la página web del hospital en la que cada especialidad tiene su propia 
miniweb. 3. Otros mecanismos de difusión de la cartera de servicios y actuaciones del HUF: Comunicaciones oficiales a la red 
sanitaria del SERMAS; Página Web del HUF (Memorias de gestión, Científica...); Información a pacientes por el Área de Atención 
al Paciente; Comisión de Calidad percibida mediante reuniones con asociaciones de pacientes; Reuniones del consejo de salud del 
área de influencia con todo el movimiento asociativo de Fuenlabrada; Redes sociales, a través de Facebook y Twitter, con proyectos 
de acción social, etc.; Observatorio de Resultados, con resultados de indicadores de todos los hospitales. 
Mejora e Innovación: Actualización de las miniwebs de los servicios; sistema de video llamada para mejorar la comunicación entre 
el paciente y la familia. Se pone en marcha la plataforma info-familiares; UCI. Promoción de puertas abiertas (antes de Pandemia). 

Evidencias 
A57 Webs específicas por especialidades médicas 
 

Rdos. Claves 6a12, 6b7, 6b8, 8a1, 8a2, 8a5 



                              Hospital Universitario de Fuenlabrada. Memoria EFQM 2020   

CRITERIO 5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS                                                                                                                 Página 21 de 99 

5d1. Prestación y gestión de servicios asistenciales                                                                          Resp.: Dirección-Gerencia 

La gestión asistencial del HUF se basa en los siguientes elementos: Estrategia de mejora continua integrada en la estrategia 
del hospital: El PE del hospital incluye un Objetivo Estratégico de “Compromiso con la Excelencia y la Mejora Continua” que 
consolida la implantación de sistemas de gestión avanzados como un instrumento imprescindible para la mejora. Se trabaja con el 
Modelo EFQM como referencia y se considera también que la certificación por Sistemas de Calidad Homologados, según norma 
ISO, es una excelente medida que se debe potenciar, siguiendo así las directrices del SERMAS. Flujo Asistencial: El flujo 
asistencial de los clientes del HUF se gestiona a través de: la gestión de las interrelaciones desde el macroproceso “Prestar 
asistencia sanitaria” que despliega a los macroprocesos: “asistir al paciente” (en el que se encuentran los procesos clave de “asistir 
en consultas, en urgencias, ambulatoriamente y con hospitalización) “prestar tratamientos” y “prestar apoyo al diagnóstico”. Se 
establecen para los procesos los análisis de cliente–necesidades–salidas y proveedor–entrada–requisitos; la gestión de la HCE y 
de la información asistencial que permite el trabajo coordinado y en equipo de las diferentes áreas y servicios del Hospital sobre 
cada paciente; la gestión del flujo a través de los servicios de citación/admisión/alta y listas de espera (procesos de “gestión del 
acceso” y “gestión de alta/derivación”); la gestión mediante alianza con A.P., de la continuidad asistencial en la red sanitaria. Gestión 
de la Mejora Continua de los Procesos Asistenciales: Todos los procesos asistenciales y de diagnóstico o al tratamiento disponen 
de responsables asignados (propietarios / equipos de proceso o responsables jerárquicos) con objetivos cuantificados e indicadores, 
con seguimientos estructurados y periódicos de actividad, rendimiento y calidad por parte de responsables y del ED, así como de 
los comités/comisiones de carácter asistencial. Políticas y estrategias especiales para la mejora de la calidad asistencial: El 
HUF es pionero en el desarrollo de herramientas innovadoras para la mejora de la calidad asistencial (ver anexo con mejoras en los 
últimos 2 años en procesos clave). Cada proceso asistencial tiene una responsabilidad de gestión explícita en base a los indicadores 
de los mismos y cuenta con el apoyo de diferentes comisiones técnicas y equipos de mejora. El aprendizaje en ambos ámbitos 
proviene de la Gestión del Conocimiento y la Formación, de la Gestión Tecnológica y de la Gestión de la Cartera de Servicios. 
Mejora e Innovación: Apertura y aumento de agendas en función de necesidades asistenciales y no asistenciales; Servicios como 
innova Onco ó Humanización UCi dirigido a los pacientes; Servicio de Farmacia. Consulta de videollamada. Entrega a domicilio; 
Fisio. Plataforma vía WEB de ejercicios para rehabilitación (extenso a R.rehabilitación); Escuela de Padres; Programa Autismo. 
Asociación Pro-Niños; Hematología, seguimiento para no pasar por urgencias; Área de consulta, interacciones con Primaría. 
Teleconsultas a raíz de la Pandemia; nuevos circuitos de urgencias; nuevos circuitos asistenciales COVI-19 

Evidencias 
A58 Especialidades/categorías y modalidades de asistencia. Contrato de Gestión 2017; A59 Estructura de Atención 
Hospitalaria. Contrato de Gestión 2019; Agendas y programaciones de los servicios; Lista de espera; Planes y 
objetivos asistenciales (anuales, servicios); Actas de comisiones técnicas del hospital 

Rdos. Claves Criterio 6, 9, 8a1, 8a2 

5e1. Circuitos de atención al paciente                                                                                                   Resp.: Dirección-Gerencia 

Procesos implantados que garantizan la comunicación sistemática a clientes y al mercado potencial: Atención al Paciente, informa 
a los usuarios en diferentes ámbitos; Acogida en hospitalización, con la Guía de Acogida y “Pase 24 horas”; Atención en 
Urgencias, informa a los familiares del funcionamiento, horarios, etc. y se recogen y registran las necesidades de información de la 
familia, y Atención al Paciente recoge las necesidades del personal asistencial y actúa de coordinador y transmisor de información; 
Atención en Quirófanos, Atención al Paciente, realiza también la coordinación de información cuando el paciente pasa a REA o a 
ingresar, manteniendo informada a la familia; Atención en el Duelo, el HUF es pionero y referente en el sector público en este 
servicio de acompañamiento a las familias; Gestión Ambiental, proporciona información y formación a personal y clientes sobre 
impactos ambientales y su tratamiento; Coord. con Atención Primaria, permite una gestión ágil y fluida de la atención a pacientes 
y de la información generada, y la protocolización de actuaciones; Observatorio de Resultados; Internet. 
Mejora e Innovación: Procedimentación de los circuitos de Atención al Paciente y Admisión. 

Evidencias 
A60 Acciones de mejora Encuesta Satisfac. Clientes 2018; A61 Evaluación Observatorio. Propuesta Acciones de 
Mejora 2018; Protocolos de Acompañamiento a Pacientes; Registro planes de cuidados personalizados en la HCE. 

Rdos. Claves 6a1, 6a2, 6a3, 6a4, 6a5, 6a6, 6a7, 6a8, 6a9, 6a10, 6a12, 6a13, 6a14, 6a15, 6a16, 6b7, 6b8 

5e2. Mejora de la experiencia y la satisfacción del cliente                                                                         Resp.: Área de Calidad 

En el HUF se dispone de numerosos mecanismos para evaluar la satisfacción de usuarios y familiares: Gestión Evaluación de 

Satisfacción de Clientes: El HUF ha consolidado el funcionamiento del Comité de Calidad Percibida, con participación de 

profesionales, asociaciones de ciudadanos, que tiene sistematizado el análisis de las encuestas a pacientes de la CM; se promueve 

la participación de las asociaciones de pacientes en el Comité de Calidad Percibida a través de una reunión periódica con sus 

representantes; anualmente, analiza los resultados, propone planes anuales de mejora que pasan a la planificación anual. Gestión 

de SQR´s: Sistemática con procedimientos escritos y que cumplen la legislación de la CM; Sistema informático CESTRAK que 

registra las reclamaciones realizadas por el cliente y en el que el personal registra las quejas de los clientes; Registro de sugerencias, 

agradecimientos, etc.; Mejora en el análisis de la SQR’s, con incorporación a los cuadros de mando de la intranet; Contestación a 

todas las aportaciones de los clientes por escrito, siguiendo un Manual de Estilo; Informe trimestral y anual con resultados 

cuantitativos y cualitativos a ED y responsables de unidades (estructuración por motivos, por unidades, tiempo de respuesta, etc.) 
trimestral y anual con resultados cuantitativos y cualitativos a ED y responsables de unidades (estructuración por motivos, por 
unidades, tiempo de respuesta, etc.) 
Ejemplos de Mejora e Innovación: Mejora en el análisis de la SQR’s con incorporación a los cuadros de mando de la intranet; 
informes periódicos cuali-cuantitativos respecto RQSA; Instalación de tótems 

Evidencias 
A62 SQR-s Informe Atención al Paciente 2019; A63 Plan de Humanización Asistencia Sanitaria 2016/2019 
Balance; Encuestas del Hospital. 

Rdos. Claves 6a1, 6a2, 6a3, 6a4, 6a5, 6a6, 6a7, 6a8, 6a9, 6a10, 6a12, 6a13, 6a14, 6a15, 6a16, 6b7, 6b8 
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Ámbito, Relevancia, Integridad y Segmentación de las medidas: Las gráficas siguientes muestran, para los clientes del HUF 
(pacientes atendidos), los resultados de la satisfacción general del Hospital, reflejada tanto en los índices de satisfacción global de 
todo el Hospital, como en los índices de recomendación global También reflejamos los resultados del indicador establecido por el 
SERMAS desde 2016, referido a la Satisfacción con la humanización por las cuatro áreas de servicios principales que presta el 
HUF (Consultas Externas Hospitalarias, Urgencias, Cirugía Ambulatoria y Hospitalización), y otros parámetros de especial 
relevancia para los pacientes. Los resultados provienen de encuestas oficiales anuales realizadas por el SERMAS, y por un nuevo 
sistema pionero establecido por el HUF mediante la instalación de tótems en las instalaciones del Hospital para recabar la 
satisfacción de forma segmentada y en tiempo real (ver 6a12). Las segmentaciones y los resultados en detalle están disponibles 
in situ. Los indicadores de rendimiento más importantes para los clientes se fijan fundamentalmente en contratos con el SERMAS, 
PE y en los Convenios de prestación de servicios. Debido a la pandemia COVID-19, algunos datos referidos al año 2020 no han 
sido plasmados en esta Memoria, al haber sido un año excepcional que ha repercutido en una gestión y unos resultados 
consecuentemente excepcionales. No obstante, los datos están a disposición in situ. En referencia también al 2020, el SERMAS 
no ha realizado todavía el análisis y publicación de datos comparativos. 
 

Tendencias: En las gráficas siguientes se puede evidenciar cómo el HUF ha mejorado notablemente su imagen general en los 
últimos años en sus clientes, sobre todo, en el último año de medición oficial disponible (año 2019). Absolutamente todos los 
índices globales más importantes para los clientes han mejorado respecto a años anteriores, demostrando la excelente gestión 
llevada a cabo y las acciones de mejora que se han emprendido en el último Plan Estratégico (Ej.: subida de la Satisfacción global 
desde el 86,58% en 2016 al 88,83% en 2019). Algún resultado específico en Urgencias no está en el mismo nivel de excelencia 
que el resto de los indicadores, debido a que el HUF ha recibido un aumento considerable en los últimos años de ingresos mediante 
esta vía (ver 9a5). Por ello, el HUF ha acometido una inversión importante en infraestructura y recursos en este servicio para 
cambiar la tendencia y ha revisado diferentes protocolos, lo que está permitiendo, por ejemplo, bajar la tendencia en las revisitas 
a 48 y 72h (ver 6b3), o la disminución en la tendencia de % Urgencias ingresadas (ver 9b1). El HUF tiene unos resultados en LEQ 
muy positivos, a pesar del aumento de pacientes quirúrgicos y la COVID-19 (ver 6b2). Destacar también la tendencia clara 
decreciente en el número de y tasa de reclamaciones (de 47,84 en 2016, a 21,75 en 2019, tasa por 10.000 actos totales) 
 

Objetivos: La totalidad de los indicadores tienen establecidos objetivos y, en casi todos los casos, éstos se superan. La sistemática 
general que el HUF utiliza para el establecimiento de los objetivos se basa en la filosofía de la superación y mejora, por lo que 
siempre, al menos, se corresponden al resultado real último obtenido en la última medición realizada; en otros casos, los objetivos 
se establecen en base a los acuerdos y contratos firmados con el SERMAS, PE y en los Convenios de prestación de servicios. 
 

Comparaciones: Para estos indicadores de imagen general, el benchmark establecido por el HUF es la media de los resultados 
de Hospitales de Media Complejidad de la CAM (Grupo 2), y el Hospital Universitario de Getafe (HUG), ya que: 1º Es un Hospital 
con Sello de Excelencia EFQM 500+ (máximo nivel) desde el año 2011; 2º Localización geográfica muy próxima al HUF, por lo 
que hay posibilidad clara de que los clientes elijan entre ambos Hospitales; 3º Pertenece al mismo grupo de hospitales que el HUF 
(Grupo 2). Como puede apreciarse, la satisfacción de los clientes del HUF está por encima de la media del Grupo 2 y del HUG en 
muchos indicadores (Ej.: Satisfacción Global con la Atención Recibida, Hospitalización…). 
 

Confianza y causa/efecto: Relaciones PRINCIPALES entre resultados, enfoques y Objetivos Estratégicos: 

 

Gráfica/Resultado/Esquema 
Enfoques  

Gráfica/Resultado/Esquema 
Enfoques  

OE (ver A18) OE (ver A18) 
6a1. Satisfacción Global con la Atención 
Recibida (Índice) 

5d1, 5e1, 5e2 - 
OE1 

6a13. Habitación. Satisfacción (Índice 4c1, 5e1 – OE1 

6a2. Recomendación Global Pacientes 
(Índice) 

5d1, 5e1, 5e2 - 
OE1 

6a14. ISH del HUF en 2019 Desagregados 
(%) 

5d1, 5e1, 5e2 - OE1 

6a3. Consultas Externas Hospitalarias. 
Satisfacc. con la Humanización (Índice) 

5d1, 5e1, 5e2, 4e2 
- OE1 

6a15. ISH. Evolución y Comparativas (%) 5d1, 5e1, 5e2 - OE1 

6a4. Urgencias. Satisfacción con la 
Humanización (Índice) 

5d1, 5e1, 5e2, 4e2 
- OE1 

6a16. Satisfacción Global 2020. Resultados 
“RateNow” (Escala 1-5) 

5d1, 5e1, 5e2 - OE1 

6a5. Cirugía Ambulatoria. 
Satisfacc. con la Humanización (Índice) 

5d1, 5e1, 5e2, 4e2 
- OE1 

6b1. Consultas Externas. 
Demora prospectiva (meses) 

4e1, 5b1, 5b2, 5d1 - 
OE1 

6a6. Hospitalización. Satisfacción global 
con Humanización (Índice) 

5d1, 5e1, 5e2, 4e2 
- OE1 

6b2. Lista de Espera Quirúrgica. 
Rendimiento 

4e1, 5b1, 5b2, 5d1 - 
OE1 

6a7. Profesionales médicos. Satisfacción 
Global (Índice) 

3d, 5d1, 5e1, 5e2 - 
OE1 

6b3. Urgencias. Índice de revisitas 
(48 horas) 

4e1, 5b1, 5b2, 5d1 - 
OE1 

6a8. Profesionales médicos. Satisfacc. con 
Trato y Amabilidad (Índice) 

3d, 5d1, 5e1, 5e2 - 
OE1 

6b4. Hospitalizaciones potencialmente 
evitables (%) 

5a2, 5b1, 5b2, 5d1 – 
OE1 

6a9. Profesionales de Enfermería. 
Satisfacción Global (Índice) 

3d, 5d1, 5e1, 5e2 - 
OE1 

6b5. Prevalencia global de infección 
relacionada con la atención sanitaria (%) 

5a2, 5b1, 5b2, 5d1 – 
OE1 

6a10. Profesionales de Enfermería. 
Satisfacc. Trato y Amabilidad (Índice) 

3d, 5d1, 5e1, 5e2 - 
OE1 

6b6. Heridas crónicas - Úlceras por presión 
(%) 

5a2, 5b1, 5b2, 5d1 – 
OE1 

6a11. Tratamiento del Dolor. Satisfacción 
(Índice) 

5d1 - OE1 
6b7. Atención al Paciente. Felicitaciones 
recibidas (Número) 

5c1, 5e2, 5e1, 5d1 - 
OE1 

6a12. Información. Satisfacción (Índice) 
4d1, 4d2, 4e1, 5c1, 
5e1, 5e2 – OE1 

6b8. Atención Paciente. Reclamaciones. 
Tasa por 10.000 (actos totales) 

5c1, 5e2, 5e1, 5d1 - 
OE1 
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6a1. Satisfacción Global con la Atención Recibida (Índice) 

 
6a2. Recomendación Global Pacientes (Índice) 

  
6a3. Consultas Externas Hospitalarias. 

Satisfacción con la Humanización (Índice) 
 

6a4. Urgencias. 
Satisfacción con la Humanización (Índice) 

  
6a5. Cirugía Ambulatoria. 

Satisfacción con la Humanización (Índice) 
6a6. Hospitalización. 

Satisfacción global con Humanización (Índice) 
 

  
6a7. Profesionales médicos. 
Satisfacción Global (Índice) 

6a8. Profesionales médicos. 
Satisfacción con Trato y Amabilidad (Índice) 
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6a9. Profesionales de Enfermería. 

Satisfacción Global (Índice) 
 

6a10. Profesionales de Enfermería. 
Satisfacción con Trato y Amabilidad (Índice) 

  
6a11. Tratamiento del Dolor. Satisfacción (Índice) 

 
6a12. Información. Satisfacción (Índice) 

 

 

6a13. Habitación. Satisfacción (Índice) 
 

6a14. ISH del HUF en 2019 Desagregados (%) 
 

 
ISH 

CCEE 
hosp. 

ISH 
urgencias 

hosp. 

ISH 
cirugía 
ambul. 

ISH 
Hospit- 

alización 

HUF 
2018 

80,37% 80,37% 89,74% 85,04% 

HUF 
2019 

87,31% 77,39% 91,32% 89,05% 

GRUPO 2 
2919 

84,53% 81,51% 91,76% 88,73% 

GRUPO 2 
2020 

84,42% 81,07% 91,09% 88,28% 
 

 

6a15. ISH. Evolución y Comparativas (%) 6a16. Satisfacción Global 2020. Resultados Comparativos 
Sistema “RateNow” del HUF (Escala 1-5) 
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Año 
Demora 
media 

estructural 

Nº 
Pacientes 

Índice 
entrada/ 
salida 

OBJ 

2017 43,39 2.706 1,03 <1,00 

2018 36,81 2.115 0,97 <1,00 

2019 43,74 2.456 1,02 <1,00 

2020 46,01 1.838 0,94 <1,00 
 

6b1. Consultas Externas. 
Demora prospectiva (meses) 

 

6b2. Lista de Espera Quirúrgica. Rendimiento 

  
6b3. Urgencias. Índice de revisitas (48 horas) 

 
6b4. Hospitalizaciones potencialmente evitables (%) 

  
6b5. Prevalencia global de infección 

relacionada con la atención sanitaria (%) 
 

6b6. Heridas crónicas - Úlceras por presión (%) 
 

  
6b7. Atención al Paciente. 

Felicitaciones recibidas (Número) 
6b8. Atención al Paciente. Reclamaciones. 

Tasa por 10.000 (actos totales) 



                              Hospital Universitario de Fuenlabrada. Memoria EFQM 2020   

                                                                                                                                

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Criterio 1. Liderazgo 

 

 
 

 

 

 
 
 
 
 
 

Criterio 7. Resultados 

en las Personas 



                             

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



                              Hospital Universitario de Fuenlabrada. Memoria EFQM 2020   

CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS                                                                                                                             Página 26 de 99 

 

Ámbito, Relevancia, Integridad y Segmentación de las medidas: Las gráficas siguientes muestran, para todo el personal del 
HUF, la satisfacción respecto a los principales aspectos que más influyen en la mejora de la satisfacción, sobre una elección de 3 
posibles que cada empleado puede realizar de manera individual (ver gráfico derecho). Los resultados provienen de encuestas de 
clima laboral realizadas cada dos años por el propio HUF.  
 

Debido al contexto extraordinario de la pandemia de la 
COVID-19, para la encuesta realizada en diciembre de 2020 
el HUF ha utilizado un método novedoso para la realización 
de la encuesta mediante la aplicación RATENOW, 
consiguiendo la participación de más de 400 personas. 
 

Las segmentaciones de los resultados, según las 
principales categorías de trabajadores y otro tipo de 
segmentaciones, están disponibles in situ. 
 

Así mismo, las gráficas siguientes muestran una selección 
de indicadores más importantes de rendimiento referidos a 
Personas. Están disponibles in situ una relación más 
extensa de indicadores, resultados y segmentaciones. 
 

Debido a la pandemia COVID-19, algunos datos referidos al año 2020 no han sido plasmados en esta Memoria, al haber sido un 
año excepcional que ha repercutido en una gestión y unos resultados consecuentemente excepcionales. No obstante, los datos 
están a disposición in situ. En referencia también al 2020, el SERMAS no ha realizado todavía el análisis y publicación de datos. 
 
 

Tendencias: En las gráficas siguientes se puede evidenciar cómo la satisfacción de las personas del HUF ha mejorado 
notablemente en la última medición disponible (año 2020) respecto a las percepciones de la anterior medición realizada (año 2018), 
demostrando la efectividad de las acciones de mejora puestas en marcha a raíz de los resultados de 2018, y la gestión realizada 
por los líderes y la Dirección de RR.HH (ver A25). hacia/por las personas del Hospital durante la pandemia de la COVID-19. 
Respecto a los indicadores internos de rendimiento, destacar el crecimiento sostenido en la mayoría de los indicadores (Ej.: 
Implicación en la mejora, Evaluación del Desempeño, Formación), y en la elaboración de informes de PRL respecto, por ejemplo, 
la adaptación de los puestos de trabajo. 
 

Objetivos: La mayoría de los indicadores tienen establecidos objetivos y, en casi todos los casos, éstos se superan. La sistemática 
general que el HUF utiliza para el establecimiento de los objetivos se basa en la filosofía de la superación y mejora, por lo que 
siempre, al menos, se corresponden al resultado real último obtenido en la última medición realizada. 
 

Comparaciones: Para los indicadores de percepción de personas, el benchmark establecido por el HUF es el Hospital Universitario 
de Getafe (HUG), por los siguientes motivos: 1º Es un Hospital con Sello de Excelencia EFQM 500+ (máximo nivel) desde el año 
2011; 2º Localización geográfica muy próxima al HUF, por lo que hay posibilidad clara de que los clientes elijan entre ambos 
Hospitales; 3º Pertenece al mismo grupo de hospitales que el HUF (Grupo 2), correspondiente a la categoría de Hospitales de 
Media Complejidad; 4º El SERMAS no tiene establecidos estudios públicos sobre satisfacción de trabajadores o estudios de Clima 
Laboral. Así mismo, se han establecido un acuerdo de comparaciones con el Hospital de Guadarrama (HGA), del que se ofrecen 
también las comparaciones disponibles. 
 

Confianza y causa/efecto: Relaciones PRINCIPALES entre resultados, enfoques y Objetivos Estratégicos: 

 

Gráfica/Resultado/Esquema 
Enfoques  

Gráfica/Resultado/Esquema 
Enfoques  

OE (ver A18) OE (ver A18) 
7a1. Satisfacción Global por las 6 
Dimensiones (% Satisfechos) 

Criterio 3, 1a2, 1d1, 
1d2 - OE4 

7a9. Trato con el jefe (% Satisfechos) 
1d1, 1d2, 3a2, 3c2 - 
OE4 

7a2. Retribución (% Satisfechos) 3e1, 3e2 - OE4 
7a10. Implicación de profesionales 
(% Satisfechos) 

3c2, 3c1, 3e1 - OE4 

7a3. Reconocimiento (% Satisfechos) 3e1, 3c2, 3c1 - OE4 
7b1. Implicación en la mejora.- Personas 
participantes y grupos de trabajo y de mejora 
creados (Número) 

3c2, 3c1, 3e1 - OE4 

7a4. Condiciones de trabajo  
(% Satisfechos) 

3a2, 3e1, 3e2, 3e3 - 
OE4 

7b2. Gestión de Objetivos y Evaluación del 
Desempeño. Consecución DPO y 
Evaluaciones Periodo de Prueba (%) 

3e1, 3b2, 2d1, 2d3 - 
OE4 

7a5. Promoción y desarrollo profesional 
(% Satisfechos) 

3b1, 3c1 - OE4 
7b3. Formación. Actividades Formativas y 
Acreditaciones  (Número) 

3b1, 3c1 - OE4 

7a6. Ambiente de trabajo (% Satisfechos) 
3a2, 3e1, 3e2, 3e3 - 
OE4 

7b4. Absentismo (Índice) 3e3 - OE4 

7a7. Formación (% Satisfechos) 3b1, 3c1 - OE4 
7b5. PRL.- Ejemplos Informes realizados 
(Número) 

3e3, 3e1 - OE4 

7a8. Comunicación (% Satisfechos) 
2d2, 3d1, 3a1, 4d1, 
4e1, 4e2 - OE4 

7b6. Gestión Beneficios Sociales. Ayudas 
Concedidas/Solicitadas (%) 

3e2 - OE4 
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7a1. Satisfacción Global por las 6 Dimensiones (% Satisfechos): 
Condiciones de Trabajo (CT), Desarrollo Profesional (DP), 

Organización Trabajo (OT), Evaluación Liderazgo (EL), Implicación 
y Comunicación (IC), Pertenencia y Orgullo (PO) 

 

7a2. Retribución (% Satisfechos) 

  
7a3. Reconocimiento (% Satisfechos) 

 
7a4. Condiciones de trabajo (% Satisfechos) 

 

  
7a5. Promoción y desarrollo profesional (% Satisfechos) 

 
7a6. Ambiente de trabajo (% Satisfechos) 

 

  
7a7. Formación (% Satisfechos) 

 
7a8. Comunicación (% Satisfechos) 
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7a9. Trato con el jefe (% Satisfechos) 

 
7a10. Implicación de profesionales (% Satisfechos) 

 

  
7b1. Implicación en la mejora.- Personas participantes y grupos 

de trabajo y de mejora creados (Número) 
7b2. Gestión de Objetivos y Evaluación del Desempeño. 
Consecución DPO y Evaluaciones Periodo de Prueba (%) 

 

  
7b3. Formación.  

Actividades Formativas y Acreditaciones  (Número)  
 

7b4. Absentismo (Índice) 
 

  
7b5. PRL.- Ejemplos Informes realizados (Número)  7b6. Gestión Beneficios Sociales. 

Ayudas Concedidas/Solicitadas (%) 
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Ámbito, Relevancia, Integridad y Segmentación de las medidas: Las gráficas siguientes muestran, para el Grupo de Interés 
de la Sociedad del HUF, los resultados de satisfacción respecto a ítems relacionados con la contribución a: la salud de la Sociedad, 
conocimiento en el ámbito sanitario, sostenibilidad social y sostenibilidad ambiental. Dichos resultados provienen de encuestas 
realizadas por el propio HUF a la Sociedad (ayuntamientos, universidades, institutos, asociaciones…). Estos análisis de 
satisfacción se vienen realizando de forma sistemática por cada PE realizado, para comprobar la satisfacción de la Sociedad con 
dichos PEs. También reflejamos, los resultados sobre la satisfacción de residentes. Respecto a los indicadores de rendimiento, 
reflejamos los resultados que más impactan en la Sociedad, referidos al número de alumnos en docencia, investigaciones, 
asistencia social y consumos de energía y generación de residuos. 
 

Debido a la pandemia COVID-19, algunos datos referidos al año 2020 no han sido plasmados en esta Memoria, al haber sido un 
año excepcional que ha repercutido en una gestión y unos resultados consecuentemente excepcionales. No obstante, los datos 
están a disposición in situ. En referencia también al 2020, el SERMAS no ha realizado todavía el análisis y publicación de datos. 
 
 

Tendencias: Como puede apreciarse, los resultados referidos a la satisfacción de la Sociedad que el HUF ha obtenido en la última 
medición (año 2017) han mejorado o se han mantenido estables respecto a la anterior medición en la mayoría de los ítems. Así 
mismo, la satisfacción global de residentes se mantiene por encima del 7,5. Respecto a la labor de investigación del HUF, el 
número de investigadores acreditados sigue una tónica de crecimiento desde el año 2017, y el volumen de estudios clínicos activos 
es elevado. En la actividad científica de 2019, del HUF destaca el aumento en el número de iniciativas de investigación y su reflejo 
en artículos científicos (con cada vez mayor calidad, el 40% de los mismos aparecen en revistas del primer cuartil del JCR). Los 
investigadores del HUF consiguen año tras año mejorar los indicadores en las métricas científicas con el mantenimiento de la 
curva ascendente de citas, un índice H de 48 y un H(h) de 9 en el año 2019. En cuanto a las actuaciones de asistencia social, 
siguen con una tendencia positiva, con un volumen de más de 2.000 desde el año 2017. Por último, hay que destacar que, pese 
al aumento general y constante en el volumen de actividades y prestaciones del HUF en estos últimos años, se ha conseguido 
mantener estables los consumos de gas natural, electricidad y agua, así como el volumen de los residuos. 
  

Objetivos: La mayoría de los indicadores tienen establecidos objetivos y, en casi todos los casos, éstos se superan. La sistemática 
general que el HUF utiliza para el establecimiento de los objetivos se basa en la filosofía de la superación y mejora, por lo que 
siempre, al menos, se corresponden al resultado real último obtenido en la última medición realizada. 
 

Comparaciones: Para los indicadores de satisfacción de la Sociedad, el HUF no ha podido establecer comparaciones, ya que 
otros hospitales de la Comunidad de Madrid, o no realizan este tipo de estudios, o no los tienen accesibles para su análisis. Para 
los indicadores de rendimiento interno, donde la comparación es posible o es accesible en apartados de estudios e investigación, 
el benchmark establecido por el HUF es la media de los resultados de Hospitales de Media Complejidad de la CAM (Grupo 2), y 
el Hospital Universitario de Getafe (HUG), ya que: 1º Es un Hospital con Sello de Excelencia EFQM 500+ (máximo nivel) desde el 
año 2011; 2º Localización geográfica muy próxima al HUF, por lo que hay posibilidad clara de que los clientes elijan entre ambos 
Hospitales; 3º Pertenece al mismo grupo de hospitales que el HUF (Grupo 2). 
 

Confianza y causa/efecto: Relaciones PRINCIPALES entre resultados, enfoques y Objetivos Estratégicos: 
 

Gráfica/Resultado/Esquema 
Enfoques 

Gráfica/Resultado/Esquema 
Enfoques 

OE (ver A18) OE (ver A18) 
8a1. Satisfacción con el Reconocimiento 
del HUF como suyo (Escala 1-10) 

1c1, 5c1, 5d1 - 
OE3 

8b1. Docencia.- Residentes y Alumnos (Nº)  3b1, 4d1 – OE3, OE4 

8a2. Satisfacción con la cobertura de 
necesidades (Escala 1-10) 

1c1, 5c1, 5d1 - 
OE3 

8b2. Investigadores acreditados (Número) 4d1, 4d2 – OE3, OE4 

8a3. Satisfacción con el impacto del HUF 
en el desarrollo económico (Escala 1-10) 

1c1, 1e1, 4a1, 4a2 
- OE3 

8b3. Estudios clínicos activos (hasta 2018) y 
Nuevos (2019) 

4d1, 4d2 – OE3, OE4 

8a4. Satisfacción con la disponibilidad del 
HUF a colaborar con otras organizaciones 
(Escala 1-10) 

1c1, 4a1, 4a2 - 
OE3 

8b4. Impactos POSITIVOS en Medios de 
Comunicación (Radio, Prensa, TV, 
Revistas…) (Nº) 

1a2, 1c, 4a1 – OE1, 
OE3, OE5 

8a5. Satisfacción con la comunicación a la 
Sociedad del HUF (Escala 1-10) 

1c1, 2d2, 4e1, 5c1 - 
OE3 

8b5. Sostenibilidad Social. Actuaciones de 
asistencia social (Número) 

1c1, 4a1 - OE3 

8a6. Satisfacción con el impacto 
medioambiental del HUF (Escala 1-10) 

4c2, 4c1, 4a2 - 
OE3 

8b6. Consumo de Energía: Gas Natural 
(KWh./m2), Electricidad (KWh./m2) y Agua 
(m3/estancia) 

4c2, 4c1, 4a2 - OE5 

8a7. Satisfacción Global Residentes 
MIR, FIR, PIR, EIR (Escala 1-10) 

Crit. 3 – OE3, OE4 
8b7. Residuos I: Urbanos, Papel-Cartón, 
Vidrio, Plástico (kg./estancia) 

4c2, 4c1, 4a2 - OE5 

8a8. Premios y Reconocimientos Externos 
(Número) 

1b1, 5a1, 5a2 - 
OE5 

8b8. Residuos II: Bio-sanitarios gestionados, 
citotóxicos, Químicos clase V (kg./estancia) 

4c2, 4c1, 4a2 - OE5 
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8a1. Satisfacción con el Reconocimiento del HUF como suyo 

(Escala 1-10) 
 

8a2. Satisfacción con la cobertura de necesidades 
(Escala 1-10) 

  
8a3. Satisfacción con el impacto del HUF 
en el desarrollo económico (Escala 1-10) 

 

8a4. Satisfacción con la disponibilidad del HUF 
a colaborar con otras organizaciones (Escala 1-10) 

  
8a5. Satisfacción con la comunicación a la Sociedad del HUF 

(Escala 1-10) 
 

8a6. Satisfacción con el impacto medioambiental del HUF 
(Escala 1-10) 

  
8a7. Satisfacción Global Residentes 

MIR, FIR, PIR, EIR (Escala 1-10) 
8a8. Premios y Reconocimientos Externos (Número) 
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8b1. Docencia.- Residentes y Alumnos: Educación Secundaria, 
Bachillerato, Formación Profesional, Grados Universitarios, Post 

Grados Universitarios, Formación Sanitaria Especializada (Nº)  
 

8b2. Investigadores acreditados (Número) 
 

  
8b3. Estudios clínicos activos (hasta 2018) y Nuevos (2019) 

 
8b4. Impactos POSITIVOS en Medios de Comunicación (Radio, 

Prensa, TV, Revistas…) (Nº) 
 

  
8b5. Sostenibilidad Social. 

Actuaciones de asistencia social (Número) 
 

8b6. Consumo de Energía: Gas Natural (KWh./m2), 
Electricidad (KWh./m2) y Agua (m3/estancia) 

 

  
8b7. Residuos I: Urbanos, Papel-Cartón, Vidrio, Plástico 

(kg./estancia) 
8b8. Residuos II: Bio-sanitarios gestionados, citotóxicos, 

Químicos clase V (kg./estancia) 
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Ámbito, Relevancia, Integridad y Segmentación de las medidas: Las gráficas siguientes muestran los resultados clave del 
HUF, desde las ópticas de: nivel de consecución de su PE 2015-19; actividad realizada por el Hospital (económico-financieros, 
volumen de servicios y procesos clave, etc.); y desde la óptica de rendimiento (gestión económica-financiera, procesos, etc.). El 
HUF mide, controla, revisa y mejora sus resultados en base a sus CMI (ver 1b2), existiendo información más extensa y detallada 
in situ para ampliar cualquier tipo de información requerida (Ej.: costes por GRD, inversiones y costes por proyectos, etc.). Debido 
a la pandemia COVID-19, algunos datos referidos al año 2020 no han sido plasmados en esta Memoria, al haber sido un año 
excepcional que ha repercutido en una gestión y unos resultados consecuentemente excepcionales. No obstante, los datos están 
a disposición in situ. En referencia también al 2020, el SERMAS no ha realizado todavía el análisis y publicación de datos. 
 
 

Tendencias: En las gráficas siguientes se puede evidenciar cómo el HUF ha tenido un nivel de cumplimiento del PE 2015-19 
elevado, con un volumen de indicadores cumplidos por encima del 90% en tres OES, y del 80% en otros dos OEs. El HUF ha 
seguido con un crecimiento sostenido en el volumen de casi todas sus actividades principales (urgencias atendidas, consultas, 
pruebas, etc.). Esto ha supuesto un incremento de las partidas de gasto asociado. No obstante, desde la perspectiva económico-
financiera, el HUF ha seguido con una tendencia positiva en ingresos, patrimonio y activos, a fin de conseguir un balance saneado 
y óptimo. A pesar del incremento en volumen de actividades principales, la estrategia y la gestión del HUF ha permitido disminuir 
indicadores tan importantes, referidos a eficacia y eficiencia, como: Ratio de Mortalidad Estandarizada (3º mejor posicionamiento 
Grupo 2 en 2019), IEMA, % Urgencias ingresadas, etc. Así mismo, hay que destacar que existen indicadores críticos en los cuales 
el HUF ha conseguido mantener una tendencia decreciente, como: Número de intervenciones suspendidas, Presión Urgencias en 
Hospitalización, etc. También importante ha sido conseguir una tendencia creciente en el % Receta genéricos, que es uno de los 
objetivos importantes que el HUF se había establecido. 
 

Objetivos: La mayoría de los indicadores tienen establecidos objetivos y, en casi todos los casos, éstos se superan. La sistemática 
general que el HUF utiliza para el establecimiento de los objetivos se basa en la filosofía de la superación y mejora, por lo que 
siempre, al menos, se corresponden al resultado real último obtenido en la última medición realizada; en otros casos, los objetivos 
se establecen en base a los acuerdos y contratos firmados con el SERMAS, PE y en los Convenios de prestación de servicios. 
 

Comparaciones: Para estos indicadores clave, el benchmark establecido por el HUF es la media de los resultados de Hospitales 
de Media Complejidad de la CAM, y el Hospital Universitario de Getafe (HUG), ya que: 1º Es un Hospital con Sello de Excelencia 
EFQM 500+ (máximo nivel) desde el año 2011; 2º Localización geográfica muy próxima al HUF, por lo que hay posibilidad clara 
de que los clientes elijan entre ambos Hospitales; 3º Pertenece al mismo grupo de hospitales que el HUF (Grupo 2), 
correspondiente a la categoría de Hospitales de Media Complejidad. Como puede apreciarse, los resultados obtenidos por el HUF 
son mejores que dicha media y que el HUG en casi todos los indicadores mostrados (volumen, eficacia/eficiencia, calidad 
asistencial, etc.) 

 

Confianza y causa/efecto: Relaciones PRINCIPALES entre resultados, enfoques y Objetivos Estratégicos: 
 

 

Gráfica/Resultado/Esquema 
Enfoques 

Gráfica/Resultado/Esquema 
Enfoques 

OE (ver A18) OE. (ver A18) 
9a1. Resultados PE 2015-19. 
Grado cumplimiento de los 7 OE (%) 

1a1 – Todos los OEs 9b1. Urgencias ingresadas (%) 
5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9a2. Ratio de Mortalidad Estandarizada 
(Índice) 

5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9b2. Hospitalización. Ingresos Urgentes (%) 
5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9a3. Resultados Asistenciales. 
Diagnósticos y Procedimientos por alta 
Hospitalización y Ambulatorio (Media) 

5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9b3. Hospitalización.- Índice de Rotación 
5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9a4. Índice de Estancia Media Ajustada 
(IEMA) 

5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9b4. Hospitalización. Media de camas en 
funcionamiento (Número) 

5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9a5. Urgencias.- Atendidas (Número) 
5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9b5. Hospitalización. Estancia censal 
(Número) 

5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9a6. Presión Urgencias en 
Hospitalización (%) 

5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9b6. Hospitalización. Estancia media de 
atención hospitalaria (Días) 

5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9a7. Intervenciones con Hospitalización 
(Número) 

5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9b7. Quirófanos. Intervenciones suspendidas 
5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9a8. Intervenciones Ambulatorias 
(Número) 

5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9b8. Ambulatorización de procesos 
quirúrgicos (%) 

5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9a9. Consultas Externas (Número) 
5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9b9. Partos por Cesáreas (%) 
5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9a10. TACs (Número) 
5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9b10. Proyectos de Investigación - Proyectos 
aprobados (Nº) 

1b1, 1e1, 4d1, 4d2, 
4e1 – OE3, OE4 

9a11. Mamografías (Número 
5d1, 1b1, 4e1, 1e1 – 
OE1, OE2 

9b11. Importe medio por envase "receta" (€) 
5d1, 1b1, 4e1, 1e1- 
OE2 

9a12. Importe Neto Cifra de Negocios 
y Otros Ingresos Explotación (Miles de €) 

1a1, 1b1, 1b2, 1e1, 
4b1, 4e1 - OE2 

9b12. Receta medicamentos genéricos (%) 
5d1, 1b1, 4e1, 1e1- 
OE2 
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9a1. Resultados PE 2015-19. 

Grado del cumplimiento de los 7 Objetivos Estratégicos (%)   
 

9a2. Ratio de Mortalidad Estandarizada (Índice) 

  
9a3. Resultados Asistenciales. Diagnósticos y Procedimientos  

por alta Hospitalización y Ambulatorio (Media) 
 

9a4. Índice de Estancia Media Ajustada (IEMA) 
 

  

9a5. Urgencias.- Atendidas (Número) 
 

9a6. Presión Urgencias en Hospitalización (%) 

  
9a7. Intervenciones con Hospitalización (Número) 9a8. Intervenciones Ambulatorias (Número) 
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9a9. Consultas Externas (Número) 9a10. TACs (Número) 

 

  
9a11. Mamografías (Número) 9a12. Importe Neto Cifra de Negocios 

y Otros Ingresos de Explotación (Miles de €) 
 

  

9b1. Urgencias ingresadas (%) 
 

9b2. Hospitalización. Ingresos Urgentes (%) 

  
9b3. Hospitalización.- Índice de Rotación 

 
9b4. Hospitalización. 

Media de camas en funcionamiento (Número) 
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9b5. Hospitalización. Estancia censal (Número) 

 
9b6. Hospitalización. Estancia media de 

atención hospitalaria (Días) 
 

  
9b7. Quirófanos. Intervenciones suspendidas 

 
9b8. Ambulatorización de procesos quirúrgicos (%) 

  
9b9. Partos por Cesáreas (%) 9b10. Proyectos de Investigación - Proyectos aprobados (Nº) 

 

  
9b11. Importe medio por envase "receta" (€) 9b12. Receta medicamentos genéricos (%) 
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REF. CONTENIDO 
ENFOQUE 
PRINCIPAL 

RELAC. 

Nº 
PÁG. 

01 Orgnaigrama 1a1 37 

02 Buenas Prácticas y Referencias Últimos Años 1a1 38 

03 Modelo de Liderazgo (extracto) 1a2 39 

04 Implicación de los Líderes en la gestión. Esquema 1b1 40 

05 Implicación de los Líderes en la gestión. Certificaciones del HUF vigentes 1b1 41 

06 Cuadro de Mando de la Dirección. Ejemplo 1b2 42 

07 Grupos de Interés Externos. Ejemplos para detección de oportunidades y escucha activa 1c1 43 

08 Grupos de Interés Externos. Reconocimiemtos recibidos (2018-20) Extracto 1c1 44 

09 Comisiones clínicas/Comités constituidos 1d1 45 

10 Grupos de Mejora 2020 1d1 46 

11 Autoevaluación EFQM 2020. Personas implicadas 1d1 47 

12 Informe Pilotaje RATENOW 2020 1e1 48 

13 Proyectos. Ejemplo Proyecto InnovaHUCI 1e1 49 

14 Grupos de Interés. Plan Estratégico 2015-19 2a1 50 

15 DAFO. Análisis para PE 2015-19 2b1 51 

16 Análisis Resultados SERMAS 2b2 52 

17 Plan Estratégico 2015-19. Índice de contenidos 2c1 53 

18 Plan Estratégico 2015-19. Despliegue Objetivos e Indicadores 2d1 54 

19 Factores Críticos de Éxito 2d1 55 

20 Comunicación del Plan Estratégico 2015-19 en la WEB 2d2 56 

21 Reuniones de seguimiento mensual del ED. Ejemplo 2d3 57 

22 Plan Bienal 2015-16. Metodología de Evaluación por ED y otros líderes 2d3 58 

23 Mapa de Procesos de RRHH 3a1 59 

24 Manual de Acogida del Empleado 3a1 60 

25 Plan de Mejora Encuestas de Clima Laboral 2018 3a1 61 

26 Plan Anual de Formación Continuada. Ejemplo Informe Anual 3b1 62 

27 Formación. Cualificaciones e Implicación en la Docencia 3b1 63 

28 Formación. Cuestionario detección de necesidades de formación 3b1 64 

29 Programa PIAC 3b2 65 

30 Competencias. Guión de entrevista 3b2 66 

31 Marco “Delegación de Competencias” 3c1 67 

32 Proyectos de participación y empowerment. Ejemplos: Intervención Grupal e Impulso 3c2 68 

33 Proyecto enganCHADos. Compromiso social 3c2 69 

34 Canales de comunicación internos 3d1 70 

35 Nuevo Plan de Desarrollo de Comunicación Interna 3d1 71 

36 Gestión participativa por objetivos. Pacto Anual e Informe de Evaluación 3e1 72 

37 Proyecto MyRAS. Plan de Igualdad 3e2 73 

38 PRL. Portal del empleado 3e3 74 

39 Relación de Alianzas y Acuerdos de Colaboración principales 4a1 75 

40 Evaluación de proveedores. Ejemplo 4a2 76 

41 Presupuestos, Resultados, Patrimonio Neto y Activos, Cuenta de Pérdidas y Ganancias 4b1 77 

42 Gastos e inversiones últimos 3 años 4b1 78 

43 Sistema de Gestión del Mantenimiento informático MANSIS XXI  4c1 79 

44 Implantación Sistemas de Gestión Ambiental 4c2 80 

45 Sistema de Gestión Ambiental. Buenas Prácticas 4c2 81 

46 Gestión de Infraestructuras y Tecnologías como Objetivo Estratégico 4d1 82 

47 Mapa de aplicaciones informáticas y tecnológicas 4d1 83 

48 Proyecto TIC 4d2 84 

49 INTRANET del HUF 4e1 85 

50 Plan de contingencias seguridad de la información 4e2 86 

51 Proceso. Ejemplo “Anatomía Patológica” 5a1 87 

52 Protocolo. Ejemplo “Realización de Técnicas Cardiológicas en Régimen de Delegación” 5a1 88 

53 Planes de Mejora Autoevaluación EFQM 2018 5a2 89 

54 Cartera de Servicios. Mecanismos de análisis y mejora 5b1 90 

55 Prácticas seguras generalizables. Elaboración de Fichas 5b1 91 

56 Sistema de Gestión de Notificaciones de Cita porCarta y por SMS 5b2 92 

57 Webs específicas por especialidades médicas 5c1 93 

58 Especialidades/categorías y modalidades de asistencia. Contrato de Gestión 2019 5d1 94 

59 Estructura de Atención Hospitalaria. Contrato de Gestión 2019 5d1 95 

60 Acciones de mejora Encuesta de Satisfacción Clientes 2018 5e1 96 

61 Evaluación Observatorio. Propuesta Acciones de Mejora 2018 5e1 97 

62 SQR-s Informe Atención al Paciente 2019 5e2 98 

63 Plan de Humanización de la Asistencia Sanitaria 2016/2019.- Balance Semestral 5e2 99 
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A01 Organigrama  

 

 

  

 

 
 

 

 
 

 



                              Hospital Universitario de Fuenlabrada. Memoria EFQM 2020                              

ANEXOS                                                                                                                                                                                                Página 38 de 99                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

 
A02 Buenas Prácticas y Referencias Últimos Años 

 
 
 

 Área Elementos 

Buenas 
Prácticas 

Asistenciales 
y de Gestión 

Atención intervencionista del paciente con dolor en Crisis Covid. 

Fractura de Cadera 
Pacientes con fractura de cadera intervenidos en 48h. 
Ambulatorización de 
procesos quirúrgicos 

Código Sepsis 
Mejoras en el Proceso clínico intrahospitalario con mayor mortalidad y 
coste 

Consumo sostenible y de 
recursos 

Disminución de papel en registro 
Disminución de consumo de agua destinada al riego 

Fractura de Cadera 
Pacientes con fractura de cadera intervenidos en 48h. 
Ambulatorización de 
procesos quirúrgicos 

Eficiencia energética Disminución del consumo eléctrico destinado a máquinas de vending 

Guía Tratamiento de Heridas Crónicas y/o Heridas Agudas con Cicatrización por 2ª Intención 

Innovación Bioincubadora 

Pacientes con Cáncer 
Disgregar los pacientes con dolor crónico de origen oncológico, de la 
consulta habitual del dolor, y poder dar una respuesta rápida y 
personalizada al paciente con dolor de origen cáncer. 

Paciente Quirúrgico 
Paciente Quirúrgico. Medidas adoptadas para evitar septicemia 
quirúrgica 

Parto Calidad en Práctica Clínica en el Parto 

Procedimiento Normalizado de Trabajo de Registro y Control de la Temeperatura 

Protocolo para la Intervención en Salud Mental en Epidemia COVID-19 

Proyecto HOPE 
El HUF ha sido el único hospital de la CM que ha participado en el 
Proyecto Europeo HOPE 

Proyecto TEA Atención al paciente con autismo 

Punto de entrega a domicilio del Servicio de Farmacia 

Sistema de llamadas y redireccionamiento de pacientes (Totems) 

UCI sin paredes Proyecto para mejorar la atención al paciente grave en el HUF 

Uso seguro del potasio 
intravenoso 

Medicación/vacunas 

Uso adecuado de la Podovina 
Yodada 

Quirófanos, Salas de Curas 

Hospital de 
Referencia 

Cirugía General y del Aparato 
Digestivo 

Tratamiento quirúrgico de la carcinomatosis peritoneal incluyendo cito 
reducción y quimioterapia intraperitoneal 

Dermatología 
Cirugía de Mohs, Infusiones TNF, terapia fotodinámica y 
Dermatoscopia Digitalizada 

Oftalmología Tomografía de Coherencia Óptica y Biomicroscopia ultrasónica 

Oncología Radioterápica 

Programa de Investigación clínica del Centro Nacional de Investigaciones Oncológicas (CNIO) 
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A03 Modelo de Liderazgo (extracto) 
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A04 Implicación de los Líderes en la gestión. Esquema 
 

Herramientas Papel de los Líderes 

Definición Modelo 

Hospital 

▪ El Reglamento de Régimen Interior (RRI) con el que se crea el HUF desarrolla inicialmente un modelo de liderazgo 
basado en el liderazgo compartido, en base al concepto de “Unidades de Responsabilidad” con alto nivel de 
autonomía que el ED desarrolla y hace que todos los responsables de unidades participen en el diseño estructural y 
organizativo de sus áreas de responsabilidad. 

▪ El ED evoluciona el RRI inicial introduciendo nuevas figuras de responsabilidad como propietarios / equipos de 
proceso, o el concepto de Áreas: agrupaciones de unidades organizativas de carácter 
multidisciplinares/multiprofesional y estructura con modelo documentado de los mismos agrupando especialidades 
médicas y/o de enfermería como Cáncer, Diagnóstico por Imagen, Laboratorio, Medicina, Salud Mental, Pediatría y 
Obstetricia. 

▪ El ED ha formalizado la progresiva individualización de responsabilidades en especialidades que han adquirido 
entidad suficiente con la evolución del Hospital como Urgencias, Oncología Radioterapia, Radiofísica. 

Autoevaluación 

E.F.Q.M. 

▪ El ED ha estructurado con el apoyo de la Unidad de Calidad y expertos externos una metodología participativa de 
autoevaluación completa según el Modelo EFQM en base a grupos de análisis por criterios y grupos de desarrollo 
de áreas de mejora (Se han realizado 10 autoevaluaciones: 2005 / 2007 / 2009 / 2011 / 2013/ 2015 /2017 / 2020). 

▪ El ED nombra, organiza y lidera los equipos de mejora consecuencia de las autoevaluaciones y/o la integración de 
los mismos en los planes del Hospital. 

▪ Los responsables de unidades participan en los grupos de análisis y en los equipos de desarrollo de áreas de mejora. 

Planificación 

Estratégica y 

Anual 

▪ El ED junto con expertos externos ha diseñado e implantado el sistema participativo de planificación del Hospital y 
ha elaborado y documentado el proceso correspondiente, siendo el máximo responsable de su gestión la Gerencia. 

▪ En el proceso participan los responsables de unidades como agentes para el análisis y desarrollo estratégico y en 
la gestión de la participación y la comunicación en sus unidades de responsabilidad para la definición y seguimiento 
de los planes anuales. 

▪ El ED junto con los responsables de unidades y apoyados por los responsables de sistemas de información y control 
de gestión elaboran y gestionan los cuadros de mando generales del Hospital y los específicos de cada unidad. 

Gestión de 

Procesos 

▪ El ED junto con la Unidad de Calidad lideran el sistema de gestión de procesos, que es diseñado inicialmente por un 
equipo en el que participan directores y responsables del Hospital. 

▪ Los responsables de unidades crean los grupos de trabajo para el diseño de procesos relativos a sus áreas de 
responsabilidad y para el establecimiento y actualización de sus procedimientos y protocolos. 

▪ El responsable del área de calidad colabora y apoya en el diseño y los responsables de las unidades mantienen la 
gestión de los procesos certificados por ISO 9001. 

Gestión de 

Personas 

▪ El ED liderado por el responsable de RR.HH. ha diseñado y mejorado los sistemas de gestión de personas más 
relevantes: Sistema de Selección propio del HUF, Sistema de Dirección por Objetivos (DPO), Sistemas de 
Participación, Sistema de Competencias, Sistema de Formación y Sistema de Desarrollo y Promoción profesional, 
Sistema PRL, etc. 

▪ Estos responsables así mismo han desarrollado el sistema de evaluación de satisfacción del personal y el sistema 
de evaluación de líderes.  

Gestión de 

Clientes 

▪ El ED junto con el responsable del Área de Atención al Paciente (APP) define y gestiona el sistema de encuestas de 
percepción, los sistemas de acogida y apoyo a pacientes y familias, el sistema de gestión de Sugerencias Quejas y 
Reclamaciones (SQR´s) y los sistemas de apoyo especiales indicados en 5E. 

▪ El ED. ha creado siguiendo las directrices corporativas, la UFGRS y el Comité de Calidad Percibida y el Comité de 
Atención al Dolor. 

Gestión de la 

Innovación y la 

Tecnología 

▪ El ED define la estrategia de innovación tecnológica y lidera su desarrollo (Ej.: “no papel” e informatización plena de 
la asistencia, ecosistema de Diagnóstico por Imagen, desarrollo de las unidades oncológicas y de radioterapia, etc.). 

▪ El ED crea y lidera la Comisión de Evaluación Tecnológica, en el que participan responsables de unidades y 
profesionales. 

▪ Los responsables de unidades lideran los mecanismos para la vigilancia tecnológica y el desarrollo de la innovación 
en sus áreas de responsabilidad. 
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A05 Implicación de los Líderes en la gestión. Certificaciones del HUF vigentes 

 

 

 

 

   

 

 



                              Hospital Universitario de Fuenlabrada. Memoria EFQM 2020                              

ANEXOS                                                                                                                                                                                                Página 42 de 99                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

 
A06 Cuadro de Mando de la Dirección. Ejemplo 
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A07 Grupos de Interés Externos. Algunos ejemplos detección de oportunidades y escucha activa 
 
En el HUF se tienen definidos los grupos de interés y se han revisado e incluido en el PE 2015-2019 y se han actualizado en el 
PE 2021-2025. Con cada uno de ellos mantiene relaciones en las que están implicados los líderes a distintos niveles: 
Implicación con Clientes 
El ED crea la UFGRS y el Comité de Calidad Percibida. Procedimientos y evaluaciones de las mejoras. 
El ED y los responsables de unidades revisan todos los SQR´s que son de responsabilidad propia para su solución y reciben los 
informes de satisfacción de clientes y de SQR´s para la planificación. 
El ED lidera la alianza con AP y los responsables de las áreas implicadas trabajan en la definición de protocolos conjuntos de 
coordinación, integración de información especialistas, consultores, etc. 
Todos los responsables asistenciales realizan asistencia a los pacientes. 
Implicación con Accionistas 
Se mantiene una relación formal derivada de la firma y asunción de objetivos del contrato de gestión que financia la actividad del 
Hospital (ver 2d). La gerencia del Hospital se reúne anualmente con la Viceconsejería de Sanidad para negociar los contenidos 
del contrato y firmarlo.  
Se mantienen relaciones informales con las diferentes Direcciones Generales de la Consejería orientadas al desarrollo de 
variadas líneas de trabajo. 

IMPLICACIÓN CON ALIADOS Y PROVEEDORES CLAVE 
El ED mantiene relaciones directas para la negociación y acuerdos con los aliados y proveedores clave. 
Las relaciones específicas ligadas a los acuerdos y el desarrollo de las alianzas son realizadas por los responsables de las 
unidades correspondientes. 
Desarrollo de políticas de colaboración con proveedores para la investigación, la innovación, la formación, etc. más allá de los 
propios contratos de suministro y prestación de servicios, liderados por Gerencia, el ED y responsables de las áreas implicadas. 
Implicación con la Sociedad 
1. Implicación con los Ayuntamientos de la Zona de Referencia  
Con los responsables de los tres Ayuntamientos se mantienen múltiples relaciones: 
▪ Gerencia mantiene un contacto continuo con los alcaldes y responsables de las corporaciones para informarles de situaciones 

en las que está implicado el Hospital y tienen repercusión en la zona. 
▪ Gerencia apoyada por el ED participan en los Consejos de Salud y en el Consejo Social de Fuenlabrada. 
▪ Diferentes responsables del Hospital colaboran con servicios de los ayuntamientos (Ej.: Servicios Sociales, educación y policía 

municipal) y participan en comités y grupos de trabajo (Ej. Consejo local de la Infancia, Mesa sobre Violencia de Género, etc.) 
▪ Gerencia y otros líderes del Hospital participan en eventos sociales relacionados (Ej.: Feria de la Salud, Jornadas sobre 

promoción de la salud). 
2. Implicación con Asociaciones (de pacientes y ciudadanos/sociales) 
El Hospital ha desarrollado en los últimos años una orientación clara de interrelación con las asociaciones de pacientes a través 
de: 
▪ La participación de los mismos con un miembro y como invitados periódicamente en el Comité de Calidad Percibida para 

colaborar en la identificación y solución de oportunidades de mejora. 
▪ Diferentes responsables de servicios asistenciales mantienen relaciones bilaterales con asociaciones relacionadas con 

patologías que tratan. 
▪ Se han realizado acuerdos de alianza y convenios con asociaciones clave para el HUF. 
También se mantienen relaciones específicas con múltiples asociaciones ciudadanas/sociales para colaborar en sus fines 
relacionados con la actividad del Hospital a través de la participación en comités/grupos de trabajo y prestando servicios de 
apoyo desde el Hospital. Se mantienen reuniones periódicas mensuales con Gerencia al respecto. 
Son datos que definen el amplio despliegue de interrelación con los diferentes tipos de asociaciones: 
▪ Más de 175 asociaciones de pacientes y ciudadanos representados en los Consejos de Salud. 
▪ Interrelación del área de gestión de la comunicación con más de 140 asociaciones. 
▪ Realización de encuestas a 274 asociaciones locales de diferente carácter de los 3 municipios apoyados por las Concejalías de 

Participación Ciudadana. 
3. Convenio de hermanamiento y cooperación con el Hospital St. Joseph de Bébédjia (Chad), amenazado de cierre  
Iniciativa inédita en la sanidad madrileña. Es un proyecto solidario de cooperación activa gestado e impulsado por los empleados 
del HUF y de mucha población de nuestro entorno, que ha hecho suya la iniciativa. Gracias a sus esfuerzos hemos conseguido 
enviar medicamentos, material y varias misiones con personal sanitario para evitar el cierre del hospital hermanado. El Hospital 
de St. Joseph atiende una población cercana a 250.000 personas (un número de población similar a la atendida por el Hospital 
Universitario de Fuenlabrada) pero cuenta con sólo dos médicos permanentes para prestar la atención sanitaria de su área de 
influencia. Las actividades desarrolladas son: Envío de material sanitario, fármacos, equipos hospitalarios, organización de 
misiones médicas para atención sanitaria in situ. 
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A08 Grupos de Interés Externos. Reconocimientos recibidos (2018-20) Extracto 
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A09 Comisiones clínicas/Comités constituidos 
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A10 Grupos de Mejora 2020 
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A11 Autoevaluación EFQM 2020. Personas participantes 

 

 

COMITÉ EVALUACIÓN 

Gema Sarmiento (Directora 
Gerente) 

José Antonio Visedo (Dir. Eco-Fin y 
SSGG) 

Marcelino Cucarella  (Dir. 
Continuidad Asistencial) 

Tomás Sebastián (Dir. Enfermeria 
en funciones) 

Justo Ruiz (Dir. Medico en 
funciones) 

Mª Mercedes Ortiz (JA. Desarrollo, 
Calidad y RSC) 

Carmen Carreira (JS Diagnostico 
por Imagen) 

Nicolas Toledano (JS Oftalmologia) 

Francisca Cordones (Encomienda 
Área Cuidados del niño) 

Juan Pablo Díaz de Avila 
(Supervisor Ctro. Especialidades El 
Arroyo) 

Vicente Aranzana (Coordinador 
Sistemas de Información) 

Isabel Caballero (JA. Economico) 

Grupo 1 - Criterios 1, 2  

Gema Sarmiento (Gerente) (NR) 

José Antonio Visedo (Dir. 
Económico) 

Nicolás Toledano (JS. Oftalmología) 

Alejandro Curcio. (JS. Cardiología)  

Isabel Caballero (JA. Económico 
Financiero) 

Juan Hinojosa (F. Med. Int. - Jefe 
Estudios) 

Eva Mª García Rebolledo. 
(Farmacéutica) (NR) 

Mª Mercedes Ortiz Otero. (JA. 
Desarrollo, Calidad y RSC)  

Grupo 2 - Criterios 3  

Jesús Borbujo. (J.S. Dermatología) 

Justo Ruiz. (Dir. Medico en funciones) 

Marcelino Cucarella. (Dir. Continuidad 
Asistencial) 

Mª del Mar Curiel Asensio. 
(Administrativo RRHH) 

Francisco Javier Rivas (Facultativo 
Admisión.) 

Carmen Carreira (J.S. Diagnóstico por 
Imagen) 

Diego Jesús Egeda (Supervisor Bloque 
Quirúrgico) 

Tomás Sebastián (Dir. Enfermeria en 
funciones) 

Santiago Prieto (J.S. Análisis Clínicos) 

Ana María Rodriguez Olcoz (Técnico 
RRHH) 

Grupo 3 -  Criterio 4 

Marcelino Cucarella. (Dir. Continuidad 
Asistencial) 

Tomás Sebastián. (Dir. Enfermeria en 
funciones) 

Francisca Cordones. (Encom. Área 
Cuidados Niño) 

Pedro Fernandez Molinero. (Servicio 
Técnico) 

Pilar Bravo. (Encomienda Hematología). 

Ana Mª Perez Leñero. (Encomienda 
TER) (NR) 

Estibaliz Pérez Viejo. (FEA CGD – 
Comision Cáncer) 

Mª Jesús Dominguez. (J.S. Urgencias) 

Emilio de la Cruz (Supervisor 
Urgencias) 

Gupo 4 -  Criterio 5 

Mª Rosario Rueda (JA. Gabinete 
Comunicación) 

Angeles Torres García. (Técnico RRHH) 

Margarita Dongil. (J.A. Atención al 
Paciente) 

Sonia Gonzalo Pascual. (J.S. Medicina 
Interna)  

Juan Pablo Díaz de Ávila. (S. Centro 
Especialidades) 

Ana Mª Carrascoso. (Responsable 
SSGG y Host.)(NR) 

Guillermo Plaza. (J.S. ORL)  
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A12 Informe Pilotaje RATENOW 2020 
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A13. Proyectos. Ejemplo Proyecto InnovaHUCI 
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A14. Grupos de Interés. Plan Estratégico 2015-19 
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A15 DAFO. Análisis para PE 2015-19 
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A16 Análisis Resultados SERMAS 
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A17 Plan Estratégico 2015-19. Índice de contenidos 
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A18 Plan Estratégico 2015-19. Despliegue Objetivos Estratégicos e Indicadores 
 

OE1 OE5 

 

 

OE2 OE6 

 

 

OE3 OE7 

 

 

OE4  
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A19 Factores Críticos de Éxito 
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A20 Comunicación del Plan Estratégico 2015-19 en la WEB 
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A21 Reuniones de seguimiento mensual del ED. Ejemplo 
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A22 Plan Bienal 2015-16. Metodología de Evaluación por ED y otros líderes 
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A23 Mapa de Procesos de RRHH. 
 

 

 

  

DESARROLLAR POLÍTICAS 

PARA LAS PERSONAS

Comunicación 

interna
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Gestionar 
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A24 Manual de Acogida del Empleado 
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A25 Plan de Mejora Encuestas de Clima Laboral 2018 
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A26 Plan Anual de Formación Continuada. Ejemplo Informe Anual 
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A27 Formación. Cualificaciones e Implicación en la Docencia 
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A28 Formación. Cuestionario detección de necesidades de formación 
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A29 Programa PIAC 
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A30 Competencias. Guión de entrevista 
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A31 Marco “Delegación de Competencias” 
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A32 Proyecto de Intervención Grupal: “Cohesión y Desarrollo del Equipo de Urgencias” 
 

 
 

 
 

 

Proyecto Impulso para la gestión de riesgos para la seguridad al paciente 
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A33 Proyecto enganCHADos. Compromiso social 
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A34 Canales de comunicación internos 
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A35 Nuevo Plan de Desarrollo de Comunicación Interna 
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A36 Gestión participativa por objetivos. Pacto Anual 

 

 
Gestión participativa por objetivos. Informe de evaluación 
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A37 Proyecto MyRAS 

 

  
Plan de Igualdad 
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A38 PRL. Portal del Empleado 
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A39 Relación de Alianzas y acuerdos de colaboración principales 

Ámbito Aliados Instrumento Objetivo/ Aportación 

Asistencia 

Atención Primaria  

Dirección Asistencial 

Oeste 
Directrices. 

Acuerdos y 

protocolos. 

▪ Continuidad de la asistencia: Objetivos comunes de Contrato de Gestión. Papel 

del Director de Continuidad Asistencial. Directrices corporativas. 

▪ Protocolos asistenciales. Formación especializada. Sistemas de información. 

Profesionales adscritos. Participación conjunta en diferentes Comités 

Inst. José Germain ▪ Profesionales adscritos. Formación especializada 

SUMMA ▪ Protocolos asistenciales. Sistemas de información. Prestación de recursos 

Hospital La Paz ▪ Protocolos asistenciales (rehabilitación hemofilia…) Formación especializada 

Docencia 

Universidad Rey 

Juan Carlos 

Convenio 

▪ Formación teórica y práctica para grado y master en titulaciones sanitarias y no 

sanitarias. Potenciar capacidades de investigación.  

U. Europea Madrid ▪ Formación teórica y práctica para grado en titulaciones sanitarias 

I.E.S San Juan de 

Dios ▪ Formación teórica y práctica para formación profesional 

Investigación 

CNIO 

Convenio. 

Contrato 

▪ Programa de investigación clínica de excelencia en el cáncer. Tecnología de 

imagen para investigación. Formación especializada 

Instituto de Salud 

Carlos III  ▪ Consorcio proyectos investigación. Contrato en la plataforma de Telemedicina  

Madrid+Visión ▪ Formación. Colaboración en proyectos de investigación imagen médica 

Innovación. 

Proveedores 

Clave 

PICIS 

Convenio 

▪ Centro de Competencia. 

MSD ▪ Financiación en proyectos de I+D 

Pfizer ▪ Financiación en proyectos de I+D 

General Electric Contrato. 

Declaración 

de Interés 

▪ Referencia de buena práctica en imagen médica y electromedicina. 

Vitro ▪ Participación en proyectos de investigación 

Sociedad AECC Convenio ▪ Colaboración en la atención a pacientes con Cáncer 

  

Asistencial 
F.H. Alcorcón, H. de Móstoles, H Severo Ochoa, H. de Getafe, H. 12 de Octubre, H. Gregorio Marañón, H. Ramón y Cajal, 

H. Virgen de la Poveda, Instituto San José, H. Clínico de San Carlos  

Docencia ▪ U. Complutense, U. Carlos III, U. Pontificia de Comillas, U. de Alcalá de Henares, Escuela universitaria de enfermería de 

Madrid, U. Camilo Jose Cela, UNED, AENOR, diferentes Institutos de Enseñanza Superior. Unidad Docente matronas 

Investigación ▪ ONCOSUR, U. Politécnica de Valencia, RETICS Biobanco, RECAVA, Red Infecciosas, H. Clinic Barcelona, CSIC 

Sociedad ▪ Ayuntamientos de Fuenlabrada, Humanes y Moraleja de Enmedio.  

Proveedores ▪ Ibermutuamur, DOMINION Schering- Plough, GSK 

Institucional ▪ Consejería de Servicios Sociales, Consejería de Educación, Instituto de Información Sanitaria MSSSI 
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A40 Evaluación de proveedores. Ejemplo 
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A41 Presupuestos, Resultados, Patrimonio Neto y Activos (Millones de €); Cuenta de Pérdidas y Ganancias (€) 
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A42 Gastos e inversiones últimos 3 años 
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A43 Sistema de Gestión del Mantenimiento informático MANSIS XXI  
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A44 Implantación Sistemas de Gestión Ambiental 

 

 
 

  



                              Hospital Universitario de Fuenlabrada. Memoria EFQM 2020                              

ANEXOS                                                                                                                                                                                                Página 81 de 99                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

A45 Sistema de Gestión Ambiental. Buenas Prácticas 
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A46 Gestión de Infraestructuras y Tecnologías como Objetivo Estratégico 
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A47 Mapa de aplicaciones informáticas y tecnológicas 
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A48 Proyectos TIC  

✓ Sistema de información para la sala de Hemodinámica  

✓ Implantación del Circuito de eConsulta en SELENE para agilizar las consultas 

desde Atención Primaria 

✓ Implantación de un nuevo modelo de peticiones en SELENE para racionalizar 

las peticiones. 

✓ Migración del Sistema de Información de EcoCardiología a un nuevo proveedor 

(SIEMENS Syngo Dynamics) 

✓ Implantación de un nuevo Sistema de Información para Oncología 

Radioterápica y Radiofísica (ARIA de Varian) y migración del producto anterior 

(LANTIS de Siemens) 

✓ Proceso de consolidación y virtualización de servidores, con la instalación de 3 

servidores de altas prestaciones con un total de 600Gb de RAM que ha 

permitido reducir en un 40% el consumo eléctrico de la sala CPD 

✓ Implantación de un sistema integrado de monitorización de la red de datos 

(TheDude) que nos permite diagnosticar en tiempo real el estado de los 

elementos de red y realizar tareas proactivas y reactivas de mantenimiento de 

la infraestructura. 
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A49 INTRANET del HUF 
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A50 Plan de contingencias seguridad de la información 
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A51 Proceso: ejemplo “Anatomía Patológica” 
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A52 Protocolo. Ejemplo “Realización de Técnicas Cardiológicas en Régimen de Delegación”   
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A53 Planes de Mejora Autoevaluación EFQM 2018 
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A54 Cartera de Servicios. Mecanismos de análisis y mejora 
 

Elementos de Identificación y Valoración Ámbito 

▪ Observatorio de Resultados de la Consejería de Sanidad, que recoge datos asistenciales, 
de eficiencia eficacia y demográficos. Con estos datos, podemos valorar las necesidades 
asistenciales de los pacientes y la identificación de las necesidades estructurales de la red 
asistencial. 

Toda la población de la C.M. y 

específica del Área asignada al 

HUF 

▪ Estudios de la información asistencial del propio Hospital, en el que se evalúan 
necesidades de capacidad y asistenciales en función de las evoluciones de actividad, 
prevalencias, frecuentaciones, etc. y con comparaciones con la evolución de los hospitales 
públicos de la C.M. 

Toda la población del Área 

asignada al HUF 

▪ Encuesta a pacientes y usuarios que anualmente y de forma sistemática, se realizan a los 
pacientes usuarios del HUF. 

Procesos Asistenciales: 

Urgencias, Hospitalización; 

Consultas Externas y Cirugía 

Ambulatoria. 

▪ Servicios de Atención al Paciente, en el que se analizan necesidades y expectativas en 
función de la actuación para: 
– Acogida a pacientes y familiares a los diferentes procesos (hospitalización, quirúrgico, 

urgencias, etc.) 
– Tratamiento sistematizado de SQR´s acorde a los criterios establecidos por la C.M. de 

los que se realizan informes trimestrales y anuales para la Dirección. 
– Apoyo Social a pacientes y familiares (encuesta de captación de necesidades registrada 

informáticamente).  

Todos los usuarios de los 

servicios del Hospital. 

▪ Trabajo sistemático con colectivos e instituciones para el análisis de necesidades de 
pacientes como, por ejemplo: 
– El HUF dispone de un responsable de relaciones con Asociaciones y Voluntariado que 

trabaja sistemáticamente con el Ayuntamiento y sus servicios sociales, Asociaciones de 
Enfermos, Instituto de la Mujer, etc. 

– Participación en grupos de Trabajo o para la orientación de la asistencia al paciente (Ej.: 
“Información en Urgencias” – Consejería Sanidad “Mesa Técnica” – ayuntamiento 
Fuenlabrada, “Atención Violencia Género” – Consejería). 

Múltiples representantes de 

colectivos de clientes con 

carácter social y/o asistencial. 

▪ Alianza con Atención Primaria; con reuniones periódicas de los responsables, grupos de 
trabajo (Ej.: protocolización de actuaciones), encuesta a los profesionales de A.P. (con 
preguntas abiertas y una pregunta para la priorización de necesidades). 

Todos los ámbitos de A.P. del 

Área asignada al Hospital. 
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A55 Prácticas seguras generalizables. Elaboración de Fichas 
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A56 Sistema de gestión de notificaciones de cita por carta y por SMS  
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A57 Webs específicas por especialidades médicas 
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A58 Especialidades/categorías y modalidades de asistencia. Contrato de Gestión 2019 
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A59 Estructura de Atención Hospitalaria. Contrato de Gestión 2019 
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A60 Acciones de mejora Encuesta de Satisfacción Clientes 2018 
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A61 Evaluación Observatorio. Propuesta Acciones de Mejora 2018 
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A62 SQR-s Informe Atención al Paciente 2019 
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A63 Plan de Humanización de la Asistencia Sanitaria 2016/2019.- Balance Semestral 
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GLOSARIO 

 

 

 

 

 

AGPD Agencia de Protección de Datos Madrileña 

AP Atención Primaria 

ATC Atención al Cliente 

BIC Best in Class 

CAM Comunidad Autónoma de Madrid 

CCEE Consultas Externas  

CD Comité de Dirección 

CEP Centro de Especialidades Primarias 

CM Comunidad de Madrid 

CMA Cirugía Mayor Ambulatoria 

CMI Cuadro de Mando Integral 

CNIO Centro Nacional de Investigaciones Oncológicas 

DAFO Debilidades / Amenazas / Fortalezas / Oportunidades 

DG Director Gerente 

DPO Dirección por Objetivos 

ED Equipo Directivo 

EESS Empresas Subcontratadas 

EFQM European Foundation for Quality Management 

FCE Factores Clave de Éxito 

GI Grupos de Interés 

HCE Historia Clínica Electrónica 

HGA Hospital de Guadarrama 

HMC Hospitales de Media Complejidad (Grupo 2 del SERMAS) 

HUF Hospital Universitario de Fuenlabrada 

HUG Hospital Universitario de Getafe 

IEMA Índice de Estancia Media Ajustada 

IHAN Hospital Amigo de los Niños 

ISH Índice de Satisfacción con la Humanización 

LEQ Lista de Espera Quirúrgica 

LOPD Ley Orgánica de Protección de Datos 

LOPS Ley de Ordenación de Profesiones Sanitarias 

MVV Misión, Visión, Valores 

OE Objetivo Estratégico 

PE Plan Estratégico 

PRL Prevención de Riesgos Laborales 

RPO Recovery Point Objective o punto de Recuperación en el Tiempo 

RRHH Recursos Humanos 

RTO Recovery Time Objective o Tiempo de Recuperación 

RSC Responsabilidad Social Corporativa 

SAP Sistemas, Aplicaciones y Productos 

SERMAS Servicio Madrileño de Salud 

SGA Sistema de Gestión Ambiental 

SIA Sistema de Información Asistencial 

SQR Sugerencias, Quejas y Reclamaciones 

SUMMA Servicio de Urgencia Médica de Madrid 

UR Unidades de Responsabilidad 

URJC Universidad Rey Juan Carlos 

 

 

Glosario 



                                                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


