La Consejera de Salud del Gobierno de Navarra, en relación con la pregunta para su contestación por escrito formulada por el Parlamentario Foral No Adscrito, Patxi Leuza García,  sobre “el Cese de la  Jefa de Unidad de Atención al Paciente del CHN” (8-14-PES 00030), tiene el honor de remitirle la siguiente información:
¿Cuáles son los motivos para el cese de la Jefa de Unidad de Atención al Paciente del CHN? 

Uno de los objetivos y funciones de la Dirección de Atención al Paciente y Calidad del SNS-O es “Liderar la homogeneización y coordinación de las Unidades de Atención al Paciente, garantizando que éstas sean fuente de innovación para cada centro y para el conjunto del SNS-O”. 

A pesar de que las unidades de atención al paciente pasaron a depender de esta Dirección en julio de 2013, desde la creación de la Dirección en septiembre de 2011 había una dependencia funcional, por lo que desde entonces la Dirección tenía entre sus objetivos el anteriormente mencionado. De esta forma, la Dirección ya tenía en julio de 2013 un diagnóstico de situación de todas las unidades y de sus puntos fuertes y áreas de mejora. 

En el caso del CHN, uno de los puntos de mejora, también compartido con la dirección del Centro, era el de dar a la Unidad de Atención al Paciente, y en concreto a su Jefe de Unidad, una mayor responsabilidad en el proceso de la gestión de las reclamaciones y/o quejas, y más concretamente en la fase de elaboración de las respuestas a las reclamaciones, dando con ello un mayor carácter asistencial a la Unidad de Atención al Paciente, de forma que no se circunscriba a una Unidad puramente administrativa de la gestión de las demandas de los usuarios de nuestro Sistema de Salud. Esta mayor participación en el proceso de gestión ya es práctica habitual en el resto de puntos de atención al paciente de la Red Hospitalaria, Ambulatoria y de la Red de Salud Mental del SNS-O, en las que sus responsables no sólo tramitan la reclamación, sino que dan soporte a las direcciones en la elaboración de la respuesta, para que luego ésta sea evaluada y firmada por la Dirección correspondiente. 

Es decir, la Dirección de Atención al Paciente entiende que la persona responsable de la Unidad de Atención al Paciente de un Centro, debe estar capacitada para dar soporte y conocimiento para que la solución y respuesta que se dé al paciente sea la mejor y más satisfactoria posible. Las Unidades de Atención al Paciente están concebidas como nexo de unión entre el usuario, los diferentes profesionales que intervienen en la atención y en la gestión de la reclamación, y de la propia Dirección. Todo ello, teniendo en cuenta que la respuesta final será evaluada y rubricada bien por la Dirección del Centro o por la Dirección de Atención al Paciente y Calidad. 
Cuando la Dirección de Atención al Paciente expuso a la Jefa de Unidad esta circunstancia, dentro de un planteamiento estratégico obviamente más global, la Jefa de Unidad, tras un periodo de reflexión individual, expresó su negativa a asumir esa tarea, aduciendo que se escapaba de su ámbito de responsabilidad. Desde la Dirección de Atención al Paciente al considerar un elemento clave que la Jefa de Unidad elabore una primera propuesta de respuesta para su posterior evaluación y firma por parte del Director del Centro, o el Director de Atención al Paciente y Calidad como máximo responsable, se decidió su cese. Es importante destacar que dicha comunicación se produjo el 25 de noviembre de 2013, si bien el relevo efectivo se produjo el 15 de enero al no poder incorporarse antes la nueva Jefa de Unidad.

Con todo, y como se transmitió en privado y en público a Dña. Yolanda Landa, la Dirección de Atención al Paciente reconoce y agradece la labor desempeñada en la Jefatura de Unidad, y sinceramente lamenta no haber encontrado el punto de encuentro necesario.

¿Qué criterios se han utilizado para el nombramiento de la nueva Jefa de Unidad de Atención al Paciente del CHN?

La Jefatura de Atención al Paciente, a entender de la Dirección de Atención al Paciente,  requiere de una serie de competencias

· Capacidad de liderazgo. 

· Capacidad para la gestión de equipos.

· Capacidad para la innovación y el cambio.

· Competencias y experiencia en el trato con el paciente.

· Conocimiento del Centro y capacidad de interactuar con los diferentes profesionales del CHN. Dado que en la gestión de las quejas debe existir un contacto directo con las diferentes subdirecciones y servicios, secciones y/o unidades que intervengan en ellas. 

Sobre esta premisa, se ha nombrado a Concepción Molina, que desempeñaba el cargo de Jefa de Unidad de Enfermería de los Servicio de Neumología, Geriatría y Enfermedades Infecciosas del CHN, con un claro reconocimiento tanto del personal a su cargo como de la propia Dirección del Centro.

¿Qué objetivos concretos se marca la Dirección de Atención al Paciente y Calidad para la nueva Jefatura y con qué plazos?

A corto plazo: 
· Coordinar los distintos puntos de atención al paciente que conforman el CHN y homogeneizar su actividad, con el propósito de que atiendan y gestionen de una manera uniforme y óptima las demandas explícitas de los usuarios. Se pretende que la gestión de los asuntos planteados por los ciudadanos sea uniforme en los distintos puntos de atención, y en consonancia con el resto de Unidades de Atención al Paciente del SNS-O y de acuerdo a Procedimiento. 

· Elaborar una primera propuesta de respuesta a las reclamaciones para su posterior evaluación y firma por parte del Director de Atención al Paciente y Calidad. 

· Analizar la idoneidad de los espacios físicos de los diferentes puntos de atención al paciente que conforman el CHN.

· Realizar una definición de los puestos del personal adscrito a la Unidad en base a su perfil profesional.

Medio plazo: 

· Analizar las necesidades de formación para el personal de la Unidad y propuesta de un Plan de formación.

· Colaborar con la Dirección de Atención al Paciente y Calidad en la evaluación y el seguimiento de los Indicadores de Calidad, al objeto de proponer Áreas de mejora. 
· Impulsar proyectos de innovación sanitaria dirigidos a la mejora de la atención en el CHN. 
· Colaborar con la Dirección de Atención al Paciente y Calidad en proyectos de medición de la Calidad percibida.

Por último, nos gustaría destacar que compartimos la mención que se hace en la pregunta sobre el papel fundamental que desempeñan estas Unidades en la mejora de la calidad sanitaria. Todas las decisiones y medidas tomadas desde la Dirección de Atención al Paciente y Calidad tienen como único objetivo aprovechar al máximo el trabajo de los puntos de atención al paciente como fuente de mejora e innovación para el SNS-O.

Es cuanto tengo el honor de informar en cumplimiento de lo dispuesto en el artículo 194 del Reglamento del Parlamento de Navarra.

Pamplona 25 de febrero  de 2014

La Consejera de Salud: Marta Vera Janín
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