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Compromiso de la Dirección 
 

Es un placer compartir con todos 

vosotros nuestros avances en el 

ámbito de la sostenibilidad 

económica, social y 

medioambiental, así como 

nuestros retos futuros.  

Considero que la elaboración de 

esta memoria es una excelente 

oportunidad de hacer un Hospital 

mejor y de aprovechar el 

resultado que obtenemos, en 

beneficio de la Sociedad, porque 

los nuevos tiempos y la nueva 

ciudadanía reclaman empresas con valores sociales y compromisos colectivos.  

Además, creemos firmemente que en nuestro hospital se generan hábitats de vida que "hacen 

sociedad", por tanto debemos trabajar para conseguir que ese modelo de responsabilidad sea 

integral y honesta, además de voluntaria y progresiva. 

Humanización, asistencial integral, equipos interdisciplinares, calidad, son conceptos que todos 

nuestros profesionales conocen y nos identifica en nuestra actividad asistencial, 

complementando a la Sanidad Pública, pero abiertos a otras realidades que permitan el acceso 

a nuestros servicios a toda persona que lo necesite, según el modelo de la Institución. 

La sostenibilidad y la responsabilidad en nuestra gestión, es primordial para garantizar la 

viabilidad de este proyecto asistencial y de mantener vivo el Carisma y la Identidad de la Orden 

Hospitalaria. 

Tal y como se muestra en la memoria, nuestra estrategia recoge dónde queremos situar al 

Hospital, en estrecha colaboración con la Administración Sanitaria desde el punto de vista de  
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Cartera de Servicios, recogiendo a la vez, las expectativas y necesidades de nuestras partes 

interesadas.  

Pero además, en cada una de las líneas estratégicas se incluyen aspectos relacionados con la 

sostenibilidad, centralidad de la persona, fomento de la dimensión solidaria e impacto en la 

Sociedad y el Medioambiente, buscando la eficiencia energética y la protección de los recursos 

naturales. 

Hablar de responsabilidad social, ha sido un paso natural, tras el desarrollo de nuestro modelo 

de excelencia centrado en la persona, y se fundamenta en  “cómo” concebimos el concepto de 

responsabilidad y transparencia en nuestra gestión y “cómo” se practica, con la voluntad de 

producir un impacto positivo sobre nuestro entorno más directo, pero también, sobre la Sociedad 

Aragonesa. 

Estamos convencidos de que se trata de un gran reto, con una gran utilidad social y estamos 

encantados de compartirlo con todos. 

 

 

Dña Cristina Guarga Casero 

Directora Gerente 
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Nuestro Hospital
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ASPECTOS GENERALES 
El Hospital San Juan de Dios de Zaragoza, presenta el informe de sostenibilidad corporativa de 

2015. Su elaboración y publicación responde al compromiso que asumimos desde el Comité de 

Dirección de fomentar la transparencia y realizar una gestión responsable, garantizando la 

sostenibilidad del Centro, en coherencia, con la Identidad y los Valores de la Orden Hospitalaria. 

Se fundamenta en: 

�  Comprender, valorar y gestionar las necesidades y expectativas propias y de nuestros 

grupos de interés. 

�  Considerar el impacto que las actividades que desarrollamos en el Hospital producen en el 

medio ambiente, en la economía y en la sociedad en general.  

�  Dar mayor importancia al beneficio social y al desarrollo humano sin dejar de lado la 

sostenibilidad económica, a través de la innovación y la mejora continua para conseguir la 

mayor eficiencia posible. 

Para conseguirlo se han adecuado las estructuras y flexibilizado los procesos del Centro para 

mantener el nivel de competitividad, adaptándonos en todo momento a las necesidades de 

nuestro entorno, en constante cambio, y siempre atendiendo a los cambios tecnológicos, sociales 

y económicos que se dan en la actualidad.  

Las actividades llevadas a cabo en este ámbito están basadas en los siguientes principios: 

�  Principio de materialidad : la información presentada cubre aquellos aspectos e 

Indicadores que reflejan los impactos significativos, sociales, ambientales y económicos 

del Hospital o aquéllos que podrían ejercer una influencia sustancial en las evaluaciones 

y decisiones de los grupos de interés. 

�  Participación de los grupos de interés:  el hospital identifica a sus grupos de interés y 

describe la forma de dar respuesta a sus expectativas e intereses razonables.  

�  Contexto de sostenibilidad:  es la forma en la que el Hospital contribuye, o pretende 

contribuir en el futuro, a la mejora o al deterioro de las tendencias, avances y condiciones 

económicas, ambientales y sociales a nivel local, regional o global.  

�  Principio de exhaustividad : la cobertura de los Indicadores y la definición de la 

cobertura de la memoria son suficientes para reflejar los impactos sociales, económicos 

y ambientales significativos y para permitir que los grupos de interés puedan evaluar el 

desempeño del Hospital durante el periodo que cubre la memoria. 
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La Memoria de Responsabilidad Social se ha elaborado siguiendo las directrices del “Global 

Reporting Initiative” en base a su versión 4.0 y está a disposición de todas nuestras partes 

interesadas, adquiriendo el compromiso de elaborarla con carácter bienal. 

Este documento valida la información referida a los años 2013-2015 incluyendo datos anteriores 

al año 2013 en aquellos casos que se ha considerado que pueden aportar información 

complementaria e interesante para comprender la trayectoria del Hospital. Además trata todos 

los impactos económicos, sociales y ambientales de la organización, para lo que se ha 

respondido exhaustivamente a lo solicitado por cada indicador, excepto aquellos que por su 

ámbito de actividad no se consideran de aplicación al Hospital San Juan de Dios, situación 

indicada en dichos apartados. 

El informe de sostenibilidad es público a través de la página web del Hospital y se ha comunicado 

de forma expresa a los grupos de interés más relevantes.  

 

NUESTRO HOSPITAL 
El Hospital San Juan de Dios de Zaragoza (HSJD) fue inaugurado en 1953 formando parte del 

conjunto de Hospitales y Centros propios de la Orden Hospitalaria San Juan de Dios en España, 

Institución de carácter internacional, con presencia en 55 países de los 5 Continentes y que está 

formada por 1.105 Hermanos, por más de 50.000 profesionales, 7.000 voluntarios y 300.000 

donantes. 

 

 

La Orden Hospitalaria de San Juan de Dios es una de las mayores  organizaciones 

internacionales de cooperación sin ánimo de lucro d el mundo . Se trata de una Institución 

que forma parte de la Iglesia cuyo origen se remonta al siglo XVI, y por tanto, distinta a las 

Organizaciones no Gubernamentales. 

Desde sus inicios, los Hermanos de San Juan de Dios desarrollan y transmiten un proyecto de 

asistencia que ha variado mucho en sus formas y expresiones pero que mantiene como eje 

central la acogida y atención a personas enfermas y necesi tadas en todo el mundo . Esta 

Todos los Centros de la Orden 
son Servicios Públicos de 
gestión privada  sin ánimo de 
lucro, cuya seña de identidad 
es la “Hospitalidad” . 
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predilección por las personas más vulnerables, sea a causa de su enfermedad o por su limitación 

de recursos, ha llevado a la puesta en marcha y desarrollo de programas internacionales de 

acción social y de salud. 

Se entiende la cooperación  como algo que nos aglutina a todos, cada uno desde su 

compromiso: profesionales, Hermanos, voluntarios y donantes hacen posible que se puedan 

llevar a cabo múltiples programas de acción en los ámbitos más desfavorecidos y mantener 

proyectos asistenciales en los países más empobrecidos de los cinco continentes. 

La realidad actual se visualiza a partir de centros, fundaciones y comunidades de religiosos. Se 

trata de centros plurales con un compromiso social compartido con muchas otras Instituciones 

de carácter público, eclesial o privadas con las que existe una afinidad en la motivación y una 

visión compartida.  

 Desde el valor de la Hospitalidad  se quiere impulsar el desarrollo y el bienestar de nuestra 

sociedad. 

Para la Orden Hospitalaria de San Juan de Dios es importante el “estilo”  con el que se lleva a 

cabo la acción. De éste depende que se favorezca el respeto y autonomía de las personas, 

evitando al máximo posible dependencias y paternalismos. Bajo el concepto de Hospitalidad se 

cuida la acogida, la promoción de la salud, el acompañamiento y el compromiso en las realidades 

más vulnerables de cada época y sociedad, desde un concepto amplio de universalidad y 

favoreciendo la profesionalidad. 

Así, la Orden está abierta a nuevos criterios profesionales y sociales, a nuevas acciones y a las 

culturas y las peculiaridades de cada realidad.  

�  

 

 
 

 
 

Nuestro Hospital de Zaragoza  es uno 
de los centros que la Orden tiene en la 
Provincia de Aragón – San Rafael . 
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Dimensión Provincial

 

 

La historia del Hospital San Juan de Dios de Zaragoza  es, desde el principio, una constante 

adaptación a las necesidades sanitarias de la ciuda d de Zaragoza.  

 

 

La provincia de Aragón San Rafael  
está formada por centros de Cataluña, 
Aragón, Comunidad Valenciana, 
Navarra, Islas Baleares, Murcia y uno 
de los Centros de Madrid.  
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Actualmente el Hospital está incorporado a la Red Pública Asistencial, mediante un Convenio de 

vinculación al Servicio Aragonés de Salud, sin perder su Identidad de Centro Privado sin ánimo 

de lucro, característica de los Centros de la Orden Hospitalaria. 

 

Hitos destacados en su historia 

1981 

El HSJD comienza a complementar la Sanidad Pública con los Conciertos de Cirugía de Cupo, Cirugía Jerarquizada y Medicina Interna. 

Breve período de reestructuración para reabrir el Centro con 188 camas. 

1986 

Comienza a funcionar un nuevo Concierto para la atención de enfermos, preferentemente geriátricos de media y larga estancia, pionero 
en nuestro país. 

Desde entonces y ante una actividad que era nueva, se inició un proceso continuo de mejora y de crecimiento del Modelo Asistencial. 
Se crearon distintos comités y comisiones como el Comité de Ética Asistencial, la Comisión de Infecciones, la de Farmacia, la de 
Docencia y Formación, el Comité de Seguridad y Salud y más recientemente la Comisión de Calidad. En ellos participan profesionales 
del Centro, de las distintas categorías, y con formación específica. 

1992 

Creación de la Unidad de Rehabilitación, por ser una de las necesidades que se detectaron en este tipo de enfermos.  

Creación de la Unidad Física de Cuidados Paliativos, pionera en nuestra Comunidad Autónoma. 

1995 

Firma del Concierto Singular con el Ministerio de Sanidad sellando de forma ya definitiva una estrecha colaboración con la Sanidad 
Pública. 

2000 

Segunda reforma importante: diseño de un Plan Global de Actuaciones encaminada a modernizar y ampliar las instalaciones, la 
construcción de una nueva Área de Rehabilitación y la construcción de un moderno Hospital de Día y Consultas Externas. 

Así mismo se dotó de una avanzada tecnología para el uso de agua ultra pura en la Hemodiálisis, en un momento en que el Centro tenía 
5 salas funcionando a pleno rendimiento. 

2002 

Tras las transferencias sanitarias, la Consejería de Salud del Gobierno de Aragón renueva el referido Concierto. 

2003 

Presididos por el Presidente del Gobierno de Aragón, el Hermano General de la Orden y el Consejero de Salud, Consumo y Servicios 
Sociales, en un brillante acto que reunió a numerosas personas y coincidiendo con el inicio de la conmemoración del 50 Aniversario del 
Hospital, inauguramos el Hospital de Día, Consultas Externas y una Plaza dedicada a San Juan de Dios. 

Firma del Convenio de Colaboración con el Gobierno de Aragón que incluye estas nuevas actividades, además de Rehabilitación 
Ambulatoria y la posibilidad de atender enfermos de toda la Comunidad Autónoma de Aragón. 

2005 

Firma de un nuevo Convenio con la Consejería de Salud del Gobierno de Aragón, consolidando todas las actividades ya existentes e 
incorporando una Unidad de Atención a Domicilio para el Sector I de la Provincia de Zaragoza. 

2006 

Incorporación de dos nuevas unidades de Atención a Domicilio para la Comarca de Calatayud (Zaragoza) y la Comarca de Alcañiz 
(Teruel). 

2007 

Firma del Convenio Singular de Colaboración vigente para cinco años. 

Comienzo de una cuarta Unidad de Atención a Domicilio para la Comarca del Somontano (Huesca). 

Se consolida la actividad de los Equipos de Soporte y Atención a Domicilio y se acuerda con La Consejería de Salud del Gobierno de 
Aragón la creación de una Unidad de Salud Bucodental para dar asistencia odontológica a menores de 16 años y niños con minusvalías 
físicas y/o psíquicas. 

2009 

Comienzo de la actividad de la Unidad de Agudos para atender a pacientes procedentes del Servicio de Urgencias del Hospital Miguel 
Servet, cerrando el ciclo de escalones asistenciales en geriatría, rehabilitación y cuidados paliativos. 
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2009-2010 

Renovación de la central térmica con sistemas que aseguran la eficiencia energética y medioambiental de nuestro proceso de 
climatización. 

 

 

2011 

Certificación del Hospital en el Sistema de Gestión Medioambiental 14001:2004. 

Premio a la Excelencia Empresarial 2011, en la categoría de gran empresa. 

Premio de la Fundación Farmaindustria por el proyecto a las mejores iniciativas de servicio al paciente. 

2012 

Cambio en la relación jurídica con el Gobierno de Aragón, en relación con la hospitalización y todas las actividades ambulatorias 
asociadas, pasando de un Convenio Singular de Colaboración (2007-2012) con renovación de Clausulas Anuales que regulaban la 
actividad asistencial y económica, a un Nuevo Concierto Público hasta 2016, prorrogable anualmente hasta 2022. 

Creación de la Comisión de Cuidados de Enfermería. 

Galardón de la Fundación Corresponsables en el ámbito de Empresas sin ánimo de lucro. 

2013 

Sello de Excelencia Aragón Empresa, empresa fundadora. 

Creación del programa docente e impartición de la asignatura de Cuidados Paliativos en la Facultad de Medicina como asignatura 
optativa por profesionales del HSJD Zaragoza. 

Inicio de los programas de la Obra Social San Juan de Dios en el Hospital San Juan de Dios de Zaragoza 

2014 

Constitución de la Comisión de Seguridad de Pacientes. 

Digitalización Sala de Radiodiagnóstico. 

Creación del Comité de Bioética de Aragón y en que estamos representados con la Dirección Médica como vocal del mismo. 

Acreditación de nuestro Comité de Bioética, a la Dirección de Atención al Usuario y Calidad de Aragón 

2015 

Premio Princesa de Asturias de la Concordia. 

Cambio en la relación jurídica con el Gobierno de Aragón, en relación con la actividad derivada del SALUD en Hemodiálisis pasando a 
un nuevo Concierto Público (2015-2021). 

Comienzo con la actividad de atención a enfermos agudos procedentes del Hospital Clínico Universitario. 

Apertura de la planta 3ª de Hospitalización, habilitando 40 nuevas camas destinadas a la atención de pacientes procedentes del Servicio 
Aragonés de Salud. 

 

La organización tiene una clara orientación de compromiso social, siendo parte de su razón de 

ser, y que se puede ver reflejada en la propia Misión, Visión y Valores del Hospital San Juan de 

Dios.  

La estructura organizativa se ha actualizado en 2015, con el nuevo plan estratégico. 
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El Director Gerente es el máximo responsable del hospital, y como tal lidera todos los aspectos 

relacionados con nuestro ámbito social, económico y medioambiental, contando con el apoyo del 

Equipo Directivo y el resto de nuestros líderes, delegando en su caso a estos, la planificación y 

despliegue de las actividades. 

Y además contamos con una serie de Comités y Comisiones que realizan funciones de 

evaluación y apoyo a la Dirección en relación a diferentes cuestiones.  

 

Ver Anexo I 
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Estos comités y comisiones están orientados a la mejora de nuestra actividad, abordando los 

temas trabajados en equipo y con una perspectiva transversal. La finalidad de organizar el 

trabajo de esta forma, es conseguir que todos los servicios y colectivos del Hospital se sientan 

partícipes y representados en las propuestas de mejora de nuestro trabajo, con el objetivo de 

ofrecer un Servicio Asistencial de calidad. 

 

Servicios Asistenciales 

El Hospital San Juan de Dios de Zaragoza está ubicado en Zaragoza, donde desarrolla la mayor 

parte de su actividad, aunque atiende a personas residentes en la Comunidad Autónoma de 

Aragón. 

En el Hospital desarrollamos nuestra actividad en base a las necesidades y expectativas de 

nuestros grupos de interés ofreciendo en su Cartera de Servicios las siguientes actividades 

asistenciales:

Nefrología 

Cuenta con 5 salas de hemodiálisis, con 44 puestos, lo 

que permite 3 turnos diarios de lunes a sábado, para el 

tratamiento de enfermos con insuficiencia renal crónica. 

Geriatría 

• Unidad de ortogeriatría. 

• Unidad de agudos. 

• Unidad de convalecencia con y sin rehabilitación. 

• Hospital de día geriátrico. 

• Consultas externas. 

 

Rehabilitación 

• Unidad de rehabilitación de daño cerebral adquirido. 

• Consultas externas. 

• Logopedia. 

• Neuro-psicología. 

• Rehabilitación cognitiva. 

• Terapia ocupacional. 

 

Cuidados continuados complejos 

• Daño cerebral no rehabilitable. 

• Cuidados paliativos. 

• Programa de Atención Psicosocial de Pacientes con 

Enfermedades Avanzadas (Colaboración con 

Fundación Obra Social La Caixa). 

 

Unidad de Salud Bucodental 

Dentro del Programa PABIJ del Gobierno de Aragón. 

Se inició para niños discapacitados de 6 a 16 años y 

actualmente se ha extendido a toda la población infantil 

y juvenil. 

 

Equipo de Soporte y Atención a domicilio 

(ESAD) 

Programa para la atención domiciliaria en sectores 

geográficos de la Comunidad Autónoma de Aragón 

(Sector Alcañiz, Sector Calatayud, Sector Huesca, 

Sector Barbastro y Sector I de Zaragoza: zona norte 

hasta Mequinenza). Para pacientes crónicos con gran 

dependencia y/o con necesidades de cuidados 

paliativos. 

 

Servicios Centrales Asistenciales 

• Admisión. 

• Análisis Clínicos, Bacteriología y Microbiología. 

• Radiodiagnóstico. 

• Farmacia. 

• Servicio de Atención al Usuario. 

• Trabajo Social. 

• Voluntariado. 

• Servicio de Atención Espiritual y Religiosa 
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Nuestro modelo de Gestión nos lleva a organizar el trabajo realizado por los distintos servicios 

en base a procesos. Es por ello que el Hospital dispone de un Mapa de Procesos en el que se 

recoge una foto de cómo organizamos nuestros servicios, distribuyéndolos en Procesos 

Estratégicos, de Apoyo y Clave. 

 

Su definición ha permitido sistematizar nuestra actividad, disminuyendo la variabilidad en la 

prestación de nuestro servicio y permitiendo una mejor atención a nuestros usuarios y a las 

administraciones sanitarias y compañías de salud que demandan nuestros servicios. Cada 

proceso tiene un propietario, que son quienes asumen la responsabilidad de la gestión de cada 

uno de ellos.    

 

ACTIVIDAD ASISTENCIAL  

Pacientes atendidos  2013 2014 2015 

Hospitalización 1.751 1.649 1.765 

Hemodiálisis 231 210 200 

Hospital de día 356 378 492 

Rehabilitación ambulatoria 380 422 391 

Atención domiciliaria (ESAD) 785 805 789 

Salud bucodental 571 585 572 

Total  4.074 4.049 4.209 

 

MAPA DE PROCESOS 
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Nº de estancias  2013 2014 2015 

Hospitalización 45.071 44.910 50.550 

Hemodiálisis 25.117 22.753 21.267 

Hospital día 4.811 4.895 5.228 

Rehabilitación ambulatoria 8.039 8.960 7.808 

Atención domiciliaria (ESAD) 2.210 2.310 2.035 

Salud bucodental 307 457 390 

Total  85.555 84.285 87.278 

 

 

Dimensiones de la organización: 

El Hospital San Juan de Dios de Zaragoza cuenta con una plantilla media de 279 profesionales 

con una gran participación en la sociedad y de 120 voluntarios activos que realizan diversos 

programas incluidos dentro de la Obra Social.   

Distribución plantilla   2013 2014   2015 

Dirección 5 5 5 

Licenciados asistenciales 26 26 30 

Técnicos asistenciales 66 69 77 

Auxiliares asistenciales 90 93 106 

Manuales y oficios 37 37 39 

Administrativos 14 14 14 

Personal de servicios  8 8 8 

Total  246 252 279 
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En el ámbito de la docencia y la investigación, el Hospital tiene convenios con diferentes centros 

educativos y Facultades: 

 

Queremos destacar la estrecha relación tanto con la Universidad de Zaragoza y con la 

Universidad San Jorge; el Hospital tiene asignadas plazas de profesores asociados en la 

Facultad de Medicina, Facultad de Farmacia y en la Escuela de Ciencias de la Salud y acoge 

estudiantes en prácticas pre y postgraduados. 

 

Nº Alumnos en prácticas  2013 2014 2015 
Alumnos Postgrado 35 26 34 
Alumnos Pregrado 400 268 328 

Formación Profesional 37 18 23 
Total  472 312 385 

    

 

 

 

 

 

Además generamos empleo en empresas externas que realizan su actividad en el HSJDZ 

colaborando en la prestación de servicios como mantenimiento, sistemas informáticos, hostelería 

y cafetería. Todas estas colaboraciones permiten al Hospital desarrollar sus actuales niveles de 

actividad. 

 

Nº profesionales con  plaza de profesor asociado  2013 2014 2015 
Universidad Zaragoza 12 12 13 

Universidad San Jorge 3 3 4 
Total  15 15 17 
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ACTIVIDAD DEL HSJDZ EN 2015  
Procesos nº 2.989 
Estancias nº 87.278 
Índice de ocupación Hospitalización 85,0% 
Índice de ocupación Hemodiálisis 91,9% 
Índice de ocupación Hospital Día 84,47% 
Pacientes atendidos  4.209 
Reingresos (%) –IRAR 2,1% 
Latencia Solicitud Tratamiento RHB – Valoración RHB 64 horas 
Índice de infecciones nosocomiales (%) 6,6% 
Pacientes con grave problemática social (%) 33,0% 
Tasa de UPP´s intrahospitalarias (%) 11,8% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En Anexo III se recoge relación de indicadores que complementan la información sobre la 

Organización.  

  

UN DÍA EN EL HSJDZ 
Pacientes Atendidos  239 
Nuevos Ingresos  8,5  

Análisis Clínicos  339 

Nº Comidas Servidas   553 

Kg Ropa Lavados   397 Kg 

Consumo Electricidad   4.877 kwh 

Consumo Gas   1.740 kwh 

Consumo Agua   61 m3 

Kg de Oxígeno 281 kg 

Kg residuos peligrosos producidos  159 kg 
Kg de residuos no peligrosos  589 kg 
Nº guantes de protección usados  3.130 uds. 
Desinfectante de Manos (cl.) 100 cl. 
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ESTRATEGIA Y ANÁLISIS DE LA SOSTENIBILIDAD 
El compromiso del HSJD con la sostenibilidad está no sólo en la estrategia del Centro, sino que 

aparece en la Misión y en las directrices que se establecen desde la Orden Hospitalaria. 

Dicha estrategia es coherente con los valores de la Orden (Hospitalidad, Calidad, Respeto, 

Responsabilidad y Espiritualidad), cuyo contenido y aplicación práctica quedan recogidos en “La 

Carta de Identidad” publicada por la Orden Hospitalaria de San Juan de Dios a nivel mundial en 

el año 2000 y donde se desarrollan modelos de comportamiento ante aspectos relacionados con 

los recursos de la biosfera, eficacia y buena gestión empresarial, políticas económicas y 

financieras y responsabilidad social, entre otros. 

Las acciones que guían y motivan el desarrollo de la Orden Hospitalaria de San Juan de Dios 

son: 

�  Permanencia histórica basada en la respuesta a las necesidades de la persona bajo el 

concepto de Hospitalidad y humanización de la asistencia . 

�  Institución con identidad cristiana que promueve y practica el respeto y diálogo con 

otras posturas y creencias a partir de su propia identidad. 

�  Apuesta por la convivencia multicultural e interreligiosa , poniendo especial cuidado 

en la acogida del fenómeno migratorio. 

�  Acogida y centralidad desde una visión antropológica que valora y defiende la dignidad 

de toda persona, sus derechos y deberes, y favorece todas sus potencialidades. 

�  Universalidad traducida en la acción prioritaria a los grupos y países más 

desfavorecidos, evitando cualquier sesgo de tipo ideológico, religioso o cultural. 

�  Vivencia de la Orden no como mera suma de personas, sino como patrón cultural que 

enriquecemos y transmitimos a lo largo de la historia desde sensibilidades, experiencias 

y reflexiones compartidas. El sentido de pertenencia  y la implicación aportan valor 

añadido al trabajo individual. 

�  La eficiencia  asistencial y del ámbito social requiere un trabajo constante para ofrecer 

una estructura laboral y de responsabilidades transparente, honrada y seria. 

�  Todos los medios, humanos y materiales, están destinados a la misión de servicio y 

por tanto a la atención  de quienes lo precisan. 

�  Fidelidad  a los fines originarios desde la modernización y actualización constante desde 

la formación, la investigación y la adaptación de estructuras. 
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�  Voluntad de ofrecer un proyecto creativo que integra y aúna personas y sensibilidades 

desde una visión global, amplia y abierta . 

�  Se aceptan los límites de la ciencia evitando formas de encarnizamiento terapéutico u 

otras que pongan en entredicho la dignidad de la persona . En este sentido se ha puesto 

gran interés en impulsar y promocionar unidades de cuidados paliativos desde una 

filosofía de acompañamiento, eliminación del dolor y oferta de humanización en la última 

etapa de la vida. 

Este Carisma , queda reflejado en la Misión, Visión y Valores del Hospital San Juan de Dios de 

Zaragoza, y que muestra el interés del Hospital por el impacto que sus actividades producen en 

el medio ambiente, en la economía y en la sociedad en general.  
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Valores: 

 

Cuando el Equipo Directivo se planteó la nueva reflexión estratégica se realizó desde una 

perspectiva integral que se deriva del Modelo de Excelencia EFQM, utilizando los planes 

realizados en años precedentes y con un grado de consecución muy alto de los objetivos 

planteados para el periodo.  

En nuestra estrategia queda plasmado dónde queremos situar a nuestro Hospital y cómo vamos 

a hacerlo, conjuntamente con la Administración Sanitaria, sin olvidar que va a venir muy marcado 

por la situación económica que vivimos.  
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Es un proceso que presenta retos y oportunidades en el desarrollo futuro del Hospital siempre 

intentando dar respuesta y satisfacción a las necesidades de los ciudadanos a los que 

atendemos, a la Comunidad donde realizamos nuestra labor y promoviendo el desarrollo de las 

personas que trabajamos en el Centro.  

Para elaborar nuestra estrategia se sigue un proceso sistemático y estructurado tanto para la 

reflexión estratégica a largo como a corto. Su despliegue, comunicación interna y externa y 

mejora, contempla la detección de necesidades de los diferentes grupos de interés, así como, la 

relación y comunicación con ellas, análisis de información relevante por parte de la Dirección, 

con la identificación de áreas de mejora y fortalezas, así como los posibles riesgos empresariales. 

Las partes interesadas internas y externas (grupos de interés) identificadas son las siguientes: 

 

 

La identificación de estos grupos ha sido paulatina: 

�  En una primera fase (2006) se realizó un mapa de información relevante para el 

desarrollo del primer plan estratégico del Centro, donde se identificaron la mayor parte, 

�  Posteriormente el Equipo Directivo con soporte de consultores estratégicos externos, 

identificó los diferentes Grupos de Interés y consensuó la mejora del método para la 

detección de sus necesidades y expectativas. 

�  Desde 2010 se ha fomentado la participación de los principales grupos de interés en la 

toma de decisiones estratégicas mediante la realización de sesiones grupales e 
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individuales de forma periódica, ordenada y metódica, con representantes de los 

diferentes grupos de interés del HSJD. 

Estamos comprometidos con nuestros grupos de interés, lo cual supone una variedad de 

actividades y un esfuerzo constante para comprender sus intereses e involucrarlos en la toma 

de decisiones del Hospital, ya que esta relación debe ser continua y estar alineada con la 

estrategia del Centro. 

En el Anexo II- mostramos algunos ejemplos de mecanismos de comunicación con los diferentes 

grupos de interés con los que se realizan, entre otras, las siguientes actividades: 

�  Encuentros entre los líderes del Hospital y Representantes de los diferentes grupos de 

interés del Hospital. Sus expectativas y necesidades quedan reflejadas en el mapa de 

información relevante y es utilizada para revisar y analizar nuestro DAFO y se identifican 

objetivos estratégicos, anuales y se ponen en marcha mejoras en los procesos así como 

el rediseño de los servicios prestados por el Hospital. 

�  Metodología de Focus Group y reuniones individuales con Asociaciones de pacientes, 

Asociaciones científicas y Colegios Profesionales (implantado desde 2011)  

�  Reuniones periódicas de seguimiento con SALUD desde hace más de 10 años.  

�  Colaboración con la Unidad de Valoración en Urgencias del Hospital Miguel Servet desde 

2008 y el Hospital Clínico Universitario desde 2015 para coordinar los ingresos con 

nuestro Centro.  

�  Existencia de una Unidad específica de Atención al Usuario (SAU) desde 2007, entre 

cuyas responsabilidades está la acogida de los pacientes y la identificación de 

necesidades. 

�  Existencia de un protocolo de gestión de reclamaciones y sugerencias de pacientes cuya 

misión es analizar las causas de las quejas provenientes de usuarios y poner en marcha 

acciones de mejora en los procesos de trabajo y prestación de servicios.  

�  Medición y análisis de satisfacción de clientes a través de la realización de encuestas a 

pacientes y usuarios segmentado por programas asistenciales. 

�  Herramientas de participación de profesionales: Comités y Comisiones interdisciplinares, 

encuestas de clima laboral, buzón de sugerencias y comunicación de incidencias 

internas,… 

 

 

Participación grupos de interés  
 2013 2014 2015 

Nº de participantes 32 17 26 
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De esta manera, el Hospital ha conseguido identificar aquellos aspectos que pueden afectarle 

debido a cambios tecnológicos, medioambientales, sociales y económicos, y adoptar las medidas 

oportunas para adaptarse a los mismos. 

La utilización de esta metodología ha permitido desarrollar hasta el momento dos Planes 

Estratégicos finalizados (2006-2010 y 2011-2015) y poner en marcha el actual (P.E. 2016-2019). 

Los hitos destacables del periodo 2013- 2015 asociados a los objetivos estratégicos y planes de 

acción han sido los siguientes: 
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Las Líneas Estratégicas identificadas en el plan estratégico 2016-2019 son seis, entre las que se 

incluyen aspectos relacionados con la sociedad, la economía y el medioambiente: 

 

Dicho Plan se encuentra alineado con los ejes estratégicos del Plan Provincial (Aragón-San 

Rafael) 2014-2018, integrando así la estrategia de la organización con la estrategia de la Orden. 

Destacan ejes estratégicos Provinciales como Sostenibilidad Global, Fomento de la dimensión 

solidaria y/o Centralidad de la persona. 

Los planes anuales que emanan de las líneas estratégicas están directamente correlacionados 

con las necesidades y expectativas de las partes interesadas del Hospital, tal y como queda 

recogida en esta matriz de correlación: 

 

 

En el Anexo IV se muestran algunos ejemplos de los Objetivos y Planes de Acción establecidos 

para 2016 dirigidos a la consecución de la estrategia del Hospital en relación a cada una de las 

líneas establecidas con sus respectivos indicadores de seguimiento. 

 

 

 

Evolución de las líneas 
estratégicas  

2013 2014 2015 

% Cumplimiento Objetivos 
Estratégicos 

92% 95% 89% 
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Para conseguir estos objetivos estratégicos es imprescindible garantizar la sostenibilidad 

económica y el equilibrio en las cuentas de explotación. (*) El reto de los últimos ejercicios ha 

sido el adaptar la estructura de gastos e inversiones a la disminución de las tarifas concertadas 

con la sanidad pública de nuestros programas asistenciales.  

Nuestra actividad económica está sometida a una auditoria anual externa, que avala nuestra 

gestión. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En este periodo el Hospital San Juan de Dios de Zaragoza ha conseguido financiar sus 

programas asistenciales y sociales con las aportaciones de las Administraciones Públicas 

(Ayudas y Subvenciones) así como de Instituciones Privadas. 

Así mismo desde la Orden Hospitalaria, se realiza un seguimiento mensual en las actas de 

Comité de Dirección y en los planes de gestión anuales que se presentan para aprobación y 

seguimiento posterior. 

Nuestro modelo de excelencia centrado en las person as 

La estrategia y el despliegue de la misma, se han desarrollado en base al sistema de gestión 

implantado en el Hospital, denominado “Modelo de excelencia centrado en la persona” 

(MECP) y que trata de dar respuesta al enfoque de Atención Integral recogido en nuestra Misión, 

Visión y Valores. 

Datos económicos (en euros)  2013 2014 2015 

Ingresos netos* 13.527.778 13.203.632 13.065.105 

Gastos totales 13.417.820 12.982.738 13.027.706 

Gastos de personal 7.819.771 7.616.320 7.743.148 

Gastos farmacia 267.831 264.630 231.909 

Gastos material sanitario 1.405.796 1.182.424 1.300.100 

Inversiones Total  365.885 2.833.740 1.796.378 

Inversión y equipamiento electro-médico 7.908 152.729 13.436 

Inversión equipamiento PRL  31.255 33.940 39.559 

Costes de Explotación 1.130.498 1.249.930 1.103.096 

Subvenciones Entidades Públicas 15.839  22.479  33.818  

Subvenciones Instituciones Privadas 181.725  167.367  160.001  

Inversión Social  8.177 24.243 11.463 

Resultados 109.958 220.894 37.400 



  Informe Sostenibilidad 2015 HSJD Zaragoza   

P á g i n a  27 | 96 

 

	

Con el MECP el Hospital persigue hacer realidad la Atención Integral tal y como queda recogida 

en su Misión, conjugando dos aspectos clave:  

�  La calidad de nuestro trabajo y,  

�  La calidez en el trato,  

dirigidos no solo a nuestros pacientes y usuarios, sino también a nuestros profesionales y a los 

voluntarios que hacen posible el desarrollo de nuestra actividad, al medioambiente, a la sociedad 

aragonesa, y a todas las partes interesadas con las que nos relacionamos y sobre las que puedan 

tener efecto las acciones que llevamos a cabo para conseguir nuestra misión. 

El modelo viene marcado por el Carisma propio de la Orden San Juan de Dios y toma de 

referencia las normas de gestión de calidad establecidas por la Organización Internacional de 

Normalización (ISO) y el Modelo de Excelencia y Calidad diseñado por la Fundación Europea 

para la Gestión de la Calidad (EFQM). 

El modelo se despliega a través de 6 ámbitos de trabajo: 

�  Liderazgo y Estrategia: identidad y sostenibilidad. 

�  Sistema de Gestión Integrado: mejora continua, excelencia e innovación. 

�  Atención Humanizada de la Salud: integral, cálida y de calidad. 

�  Nuestro Impulso: Profesionales y Voluntarios. 
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�  Gestión de Alianzas y Recursos. 

�  Dimensión Solidaria y Responsable con la sociedad. 

La forma de integrar este modelo de gestión en nuestra actividad diaria es mediante el Plan 

Estratégico 2016-2019 que marca la líneas de trabajo de los próximos años y nos mueve a 

diseñar e implantar los procesos, indicadores, objetivos, planes de acción y actividades 

necesarias para poder crecer, mejorar y alcanzar nuestra Visión. 

En este sentido, el Hospital presenta un largo recorrido en la implantación y desarrollo de 

modelos (EFQM) y normas de gestión y aseguramiento de la calidad (ISO), en su clara apuesta 

por la excelencia�empresarial. 

“La Calidad y la Responsabilidad son el camino que seguimos para asegurar la 
sostenibilidad de nuestro Hospital y el proyecto qu e se ofrece a la Sociedad Aragonesa” �

�

�

�

�

�

�

�

�

 

En la actualidad el Hospital dispone de las siguientes certificaciones y reconocimientos: 

�  Modelo de Gestión EFQM:  500 puntos acreditados en 2015 mediante concesión del 

Sello de Oro Aragón Empresa. 

�  Norma UNE-EN-ISO: 9.001  implantada y certificada en todos los procesos y servicios 

del Hospital. 

�  Norma UNE-EN-ISO: 14.001  implantada y certificada en todos los procesos y servicios 

del Hospital. 

El MECP nos ha permitido monitorizar de forma continuada nuestro trabajo, el nivel de calidad 

del mismo, la satisfacción de nuestros usuarios, así como el % de consecución de nuestra 

estrategia. Gracias a ello, la mejora continua de nuestros procesos de trabajo y la innovación ha 

sido constante: 

 

 

�
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Procesos Auditados por AENOR(A) o Revisados Interna mente (R)  

PROCESO 2013 2014 2015 
Hospitalización: cuidados paliativos, convalecencia 

con y sin rehabilitación y agudos A A A - R 

Gestión económico-administrativa A A A - R 

Prestación de servicios generales ----  A A 

Tratamiento de hemodiálisis ----  A - R A 

Atención asistencial en hospital de día geriátrico A – R A ----   

Rehabilitación A – R A  ----  

Equipo de soporte y atención domiciliaria A – R A  ----  

Unidad de salud bucodental  ----  A - R R 

Admisión  ----  A A 

Análisis clínicos y bacteriológicos A – R A - R  ----  

Gestión integral de farmacia R A  ----  
Mantenimiento de instalaciones y equipamiento 

médico A - R A - R A – R 

Servicio de radiodiagnóstico R A A – R 

Trabajo social A A A 

Servicio de atención espiritual y religiosa  ----  A A 

Servicio de atención al usuario  ----  A - R A - R 

Servicio de voluntariado A A  ----  
 

 

Materialidad del Hospital San Juan de Dios de Zarag oza: 

Entre los principios que la guía del “Global Reporting Initiative” (GRI) recoge se encuentra el de 

materialidad , necesario para definir el contenido de cualquier Informe de Sostenibilidad en base 

a seleccionar aquellos asuntos que resulten razonablemente importantes como para ser incluidos 

en la Memoria por reflejar los efectos económicos, ambientales y sociales significativos de la 

organización o influir de un modo sustancial en las evaluaciones y decisiones de los grupos de 

interés. Así pues, de acuerdo a este principio, en la Memoria que presentamos se describen los 

aspectos materiales alineados con la estrategia de la organización e identificados, en función de 

su relevancia e importancia, para cada uno de los Grupos de Interés y para el propio Hospital.   

Análisis de la materialidad  
 2013 2014 2015 

Nº de participantes en el proceso 
de análisis de materialidad 

32 17 26 
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DIMENSIONES DE 

SOSTENIBILIDAD 
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1-. Compromiso con los colaboradores 

La práctica de los valores en la actividad diaria, son un elemento distintivo e irrenunciable de la 

Orden Hospitalaria San Juan de Dios y dan sentido a nuestra vinculación al Hospital y a lo que 

hacemos.  

En la Carta de Identidad se recoge expresamente que: 

” La gestión de los centros de San Juan de Dios debe garantizar la viabilidad de los mismos y 

cumplir con su misión de dar una asistencia integral al enfermo o necesitado. Este equilibrio en 

la gestión se consigue mediante una adecuada retribución y formación de los profesionales, la 

obtención de los productos necesarios, la adecuación tecnológica y una continua promoción de 

la humanización. Así, las principales preocupaciones son garantizar la profesionalidad, entendida 

como capacidad técnica y humana coherente con la filosofía del centro y la profesión misma, y 

la competencia técnica, que debe pasar por una actualización de los profesionales con las 

nuevas aportaciones de la ciencia y la tecnología”. 

Para ser “hospitalarios” y referentes en nuestro modelo de humanización hacia nuestros 

usuarios, debemos comenzar por nuestros colaboradores.  Nuestro objetivo es que se sientan 

orgullosos de pertenecer a nuestra Institución, comprometidos e implicados en el proyecto común 

de la “Familia Hospitalaria”. 

Es imprescindible que nuestros colaboradores (profesionales, voluntarios, estudiantes…) 

faciliten la aplicación de los valores de la Institución en el trabajo diario, pero además deben 

percibirlos en el trato que reciben al llevar a cabo sus funciones. Por ello, el concepto de “atención 

integral” de las personas atendidas se debe trasladar a nuestros colaboradores.  

Teniendo en cuenta que lo importante en la Institución son las personas, debemos 

comprometernos con la máxima individualización y personalización de los procesos de gestión 

de personas. 

Entre 2013 y 2015 hemos redefinido los programas de gestión de las personas para ponerlos a 

disposición de los mandos de la Institución y que les diesen soporte en la gestión de sus equipos, 

porque para la consecución de la estrategia de sostenibilidad y desarrollo planificada en nuestro 

Hospital, es necesario que las personas que trabajamos en el Centro nos identifiquemos con el 

proyecto, pero además que tengamos la formación, habilidades y actitudes necesarias para 

llevarlo a cabo. 
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Nuestro Modelo de Gestión de Personas  tiene como 

objetivo reforzar la identificación con la Organización y el 

desarrollo del talento interno e integra 

Se ha estructurado en torno a cinco pilares y la mayor 

parte de las actividades propuestas se han iniciado y 

desarrollado, faltando su despliegue a toda la 

Organización.

 

Los criterios seguidos en el modelo tienen en cuent a las dos características principales 

de la política de personal de los centros de San Juan de Dios que se recogen en la Carta de 

Identidad de la Orden Hospitalaria: 

1-. Al ser una entidad sin ánimo de lucro, esta se rige por criterios de justicia social . Así, se 

cuida mucho la comunicación entre los trabajadores, estableciendo canales internivel 

adecuados; se apoya la asociación sindical; se selecciona y contrata el personal siguiendo 

unos criterios establecidos de cualificación técnica y humana; se vela por la seguridad y 

estabilidad en la ocupación, así como por un sistema salarial justo y beneficioso para el 

trabajador y unas condiciones laborales motivadoras.  
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2-. Al ser una institución eclesial, busca respetar los valores de la Orden , por lo que se 

realizan esfuerzos para compartir valores, conseguir una integración de elementos culturales 

conjuntos y fomentar una cultura de pertenencia al Centro, la Provincia y la Orden. 

 

Atracción, selección e integración del talento 

Aspiramos a atraer y retener en nuestro Hospital profesionales técnicamente cualificados pero 

que además: 

�  Tengan las habilidades para comprender  las expectativas de nuestros usuarios. 

�  Se sientan identificados  con nuestras ideas y valores, y estén dispuestos a trabajar 

para convertirlos en realidad impregnando todas las actuaciones de su trabajo con este 

estilo. 

 

Nuestro objetivo es que ese “estilo” sea conocido y sea la imagen de marca empleadora, 

reconocible y valorada en nuestro entorno y entre los futuros candidatos a incorporarse en 

nuestro Hospital. Para ello se ha definido según colectivo/ puesto una sistemática de trabajo 

específica con la finalidad de realizar una adecuada captación de futuros colaboradores. El 

modelo de “Selección por Valores” propuesto por la Provincia ha sido el punto de partida de 

nuestro trabajo. 

En 2015, el Hospital ha contado con un equipo humano de 279 profesionales  de media. 
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Cuenta con una plantilla en la que más del 70% de la misma son mujeres. Al analizar los 

diferentes colectivos profesionales y niveles jerárquicos se mantiene esa proporción. 

 

Distribución de la 
plantilla (sexo)  2013 2014 2015 

%Hombres 25,8% 26,6% 26,4% 
%Mujeres 74,2% 73,8% 73,6% 

 

 

 

El Comité de Dirección está compuesto por seis personas, cinco empleados en plantilla y un 

Hermano de la Orden de San Juan de Dios. Hasta el año 2015 existía paridad de sexos en este 

equipo. Esta situación cambia a mediados de 2015, cuando se produjo un cambio de Gerencia 

pasando el puesto de mayor responsabilidad a ser ocupado por una mujer. De los seis miembros 

del Comité, cinco proceden de la Comunidad Autónoma de Aragón. 

En el Anexo V se recogen indicadores sobre la composición del Órgano de Gobierno del 
Hospital.  
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Nuestro compromiso con los jóvenes y el acceso a su primer empleo 

relacionado con su formación ha hecho que nos impliquemos 

activamente con centros de formación y con la Universidad de 

Zaragoza y la Universidad San Jorge. Tenemos subscritos acuerdos 

de colaboración para la realización de su formación práctica en 

nuestro Hospital contribuyendo a su integración en el 

mercado laboral, para lo cual se les asigna un tutor y un 

programa de formación 

detallado y se realiza su 

evaluación de forma 

continuada. 

Los estudiantes que han 

superado su periodo formativo óptimamente se incluyen en una bolsa de empleo con preferencia 

frente a otros candidatos, ya que además de tener esa capacitación técnica, han aprendido 

“como” atendemos y cuidamos siguiendo nuestro modelo de “atención integral” y humanización. 

Desde el Servicio de Voluntariado se realiza una importante labor de captación y selección de 

personas interesadas en colaborar con nuestro Hospital. La sistemática de trabajo sigue la misma 

metodología que en profesionales. 

 

 

 

El proceso de integración  es crítico para los profesionales y voluntarios de reciente 

incorporación y se realizan diferentes actuaciones según colectivos (profesionales, alumnos 

en prácticas, voluntarios y profesionales de empresas externas).  

Gestión de Voluntarios  2013 2014 2015 
Nº de  nuevas incorporaciones 34 22  26 

Nº Total de Voluntarios 120 120 123 
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Durante este proceso se incluye información sobre la política del centro, sensibilización 

ambiental, documentos y formatos internos necesarios en la relación con la empresa, 

Convenio Colectivo, documentación de prevención de riesgos laborales, Plan de Igualdad, 

etc. 

Pero además es imprescindible que conozcan donde comienzan a trabajar y que se espera 

de ellos, cuales son los comportamientos (manual de buenas prácticas corporativas). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La ética profesional es uno de los comportamientos críticos para los profesionales del Centro 

y en el  Código de Conducta del Hospital  es establece los principios éticos y normas de 

conducta que todas las personas, tanto contratadas como vinculadas con el HSJD, deben 

tener, actuando con integridad, transparencia e inspirando confianza, cumpliendo el código, 

las leyes, reglas y normativas vigentes que le son de aplicación, así como las directrices 

establecidas por la Orden Hospitalaria San Juan de Dios.  

Nuestro deseo es ir más allá del cumplimiento legal y mantener los estándares éticos más 

elevados y la mayor integridad en la forma en que realizamos nuestra actividad. 

Siguiendo el principio de la Orden en relación al cumplimiento de la legislación vigente y de 

dar estabilidad laboral a nuestra plantilla y haciendo un esfuerzo por garantizar lugares de 

trabajo estable el 64,6% de nuestra plantilla está contratada con carácter fijo y a jornada 

completa. 
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Si bien es cierto que debido a nuestra estructura laboral, el horario obliga a un entramado de 

suplencias que hace difícil poder garantizar una estabilidad en el empleo a las personas que 

ocupan estos puestos de manera transitoria. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El empleo tiene para nosotros una doble valoración: garantiza a la vez la autonomía personal y 

la integración social. Nuestro reto es intentar integrar los objetivos de nuestra Institución y de los 

trabajadores, y esto no se consigue con un cambio permanente de la plantilla contratada. Para 

dar continuidad a esta plantilla, se realizan evaluaciones de desempeño a contratados 

temporales de forma periódica, ayudándonos a identificar profesionales con potencialidad para 

fomentar su permanencia en la organización.  

Además debemos establecer políticas para mejorar la calidad de vida de nuestros trabajadores, 

tanto a nivel laboral como desde un punto de vista personal, fomentando la conciliación de la 

vida familiar y laboral y de esta manera fomentar el sentido institucional.  

Nº empleados que tuvieron derecho a un permiso por 
maternidad o paternidad = Nº empleados que ejercier on 

su derecho a un permiso  por maternidad o 
paternidad.  

2013 2014 2015 

Paternidad 2 3 1 

Maternidad 9 17 11 
 

Trabajadores en función de la relación laboral  2013 2014 2015 
Trabajadores indefinidos  195 193 186 

Hombres 49 49 48 
Mujeres 146 144 137 

Jornada completa  174 170 162 
Hombres 45 45 45 
Mujeres 129 125 117 

Jornada parcial  21 23 24 
Hombres 4 4 4 
Mujeres 18 19 20 

Trabajadores temporales  44 51 65 
Hombres 13 16 18 
Mujeres 32 36 47 

Total  240 244 250 

Nº empleados que se reincorporaron al trabajo 
después de que finalizase su derecho a un 

permiso por maternidad o paternidad*  
2013 2014 2015 

Hombres 2 2 1 

Mujeres 5 9 8 

*NOTA: Las personas que después del permiso de maternidad se cogen excedencia no están contabilizadas 
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Este enfoque nos llevó a incorporar y mejorar en nuestro convenio, cuando elaboramos nuestro 

primer plan de igualdad (2008), las siguientes medidas para asegurar su conocimiento y disfrute 

por parte de todos los empleados: 

�  Ayuda a Guardería para trabajadores con hijos entre 4 – 36 meses: 440€ anuales. 

�  Ayuda a estudios de hijos de entre 3 – 18 años: 60 € anuales por hijo. 

�  Ayuda por discapacidad a trabajadores con hijos incapacitados: 200€ mensuales. 

�  Seguro individual para casos de incapacidad total absoluta o muerte del trabajador: 

24.000€. 

�  Permiso por nacimiento o adopción de hijo que mejora las condiciones establecidas en 

la legislación vigente. 

�  Permiso por fallecimiento o enfermedad con hospitalización parientes hasta 2º grado que 

mejora las condiciones establecidas en la legislación vigente. 

�  Disfrute del periodo vacacional a elección del trabajador. Cuando hay concurrencia entre 

dos profesionales se atiende a los criterios de existencia de hijos en edad escolar y 

antigüedad en el Hospital. 

�  Posibilidad de acumular las horas de lactancia, correspondientes al periodo de 12 meses,  

tras la baja maternal. 

�  Flexibilidad horaria en puestos de trabajo no sujetos a turnos. 

�  Solicitud de asuntos propios hasta 3 meses. 

�  Posibilidad de acogerse de forma voluntaria a una jubilación parcial desde los 60 años y 

la distribución del tiempo de trabajo según solicitud del trabajador. 

�  Días de libre disposición por acúmulo de horas trabajadas en base a la jornada anual. 

Número de personas que han disfrutado 
de los siguientes beneficios sociales  2013 2014 2015  Importe  

destinado 2015  
Ayuda a guardería 26 30 33  8.918,36 € 

Ayuda a estudios de hijos 55 54 55  4.620,00 € 
Ayuda por hijos con discapacidad 1 1 1  2.400,00 € 

Anticipos Salariales 6 3 5  -- 
Adelantos de nómina (préstamos) 1 2 1  -- 

Reducción de jornada (maternidad) 12 13 12  -- 
Premio a la constancia 15 años 4 1 2  3.590,63 € 
Premio a la constancia 25 años 4 4 6  20.672,25 € 

Premio por jubilación 3 6 5  4.790,84 € 
Total  112 114 120  44.992,08 € 
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% PLANTILLA 2013 2014 2015 
Hace uso de las medidas de conciliación laboral existentes 10,82% 12,29% 13,18% 

Se ha acogido a una reducción de la jornada laboral 49,96% 53,29% 47,96% 
 

En la actualidad se están trabajando medidas para implantar un Modelo de entidad familiarmente 

responsable para la gestión de la conciliación de la vida personal, familiar y laboral, que permite 

abordar la Responsabilidad Social desde el enfoque de la gestión de las personas. 

Además de las medidas citadas anteriormente, que favorecen la conciliación, existen, también 

regulados según el Convenio Colectivo Propio del HSJD, una serie de beneficios sociales a los 

que pueden acceder los profesionales independientemente del tipo de jornada y/o del tipo de 

relación de empleo (fijo o temporal). Los beneficios son revisados y mejorados en cada proceso 

negociador y entre ellos se encuentran: la publicación de puestos de trabajo estables  

internamente, los premios por quince y veinticinco años de vinculación con el Centro, 

complemento desde el primer día a la totalidad de la retribución independientemente del tipo de 

baja,  premios a la jubilación anticipada, la ropa de trabajo, los adelantos de nómina, póliza de 

seguro de accidentes personales, aparcamiento gratuito para los empleados, ayudas especiales 

ante situaciones de alta dificultad a nivel personal, precios especiales en la cafetería del Centro, 

descuentos en las máquinas de “vending”, descuentos en un clic, etc.  

La  igualdad de oportunidades y la no discriminació n en nuestra gestión es parte integral  

de la cultura y valores corporativos y queda reflejado en los diferentes documentos elaborados 

en nuestra Curia Provincial y que son públicos para todos los colaboradores: 

·  El Código de Buen Gobierno Provincial  que recoge como primer criterio general 

de actuación está “El respeto a la dignidad de la personas, siendo la dignidad 

inherente al ser humano, por lo que todos los hombres y mujeres son iguales y 

merecen igual consideración y respeto”. 

·  El Decálogo sobre gestión de los profesionales (2015), en concreto, en el apartado 

10. “Los profesionales tendrán derecho a la igualdad de oportunidades, a la 

PROMOCIÓN Y DESARROLLO PROFESIONAL en función de sus competencias 

técnicas y humanas”. 

Por lo que respecta a modelo de gestión de nuestro Hospital es un principio básico de 

actuación con el objetivo de garantizar la no discriminación por razón de sexo, orientación 

sexual, raza, religión, origen, estado civil o condición social. Como ejemplo en nuestro Centro: 

EL Hospital tiene empleados de 10 nacionalidades diferentes que suponen un 7% de la plantilla 

(5% mujeres y 2% hombres). 
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El convenio colectivo propio de nuestro Hospital recoge diferentes medidas dirigidas a garantizar 

la igualdad de oportunidades y no discriminación entre las que destacan: 

�  Tabla salarial por puesto de trabajo (igualdad de salario a igualdad de puesto). En nuestro 

Convenio se establecen las categorías profesionales y las tablas retributivas de las mismas 

con los valores económicos mensuales y anuales acordados en mesa de negociación de 

dicho convenio compuesta por miembros del Comité de dirección y el Comite de empresa 

del Hospital. Estas retribuciones son iguales dentro de cada categoría, independientemente 

del sexo o relación laboral que tenga el/la trabajador/a,  

�  Adecuación de las retribuciones a las condiciones de trabajo (festivos, turnicidad, 

nocturnidad). 

�  Atención a las personas a través de Acuerdos de Regulación de las condiciones de trabajo, 

tales como reducción de jornada, permisos especiales, complementos, etc... 

�  Ayudas de acceso a la formación. 

�  Convocatoria interna de plazas vacantes previa a la convocatoria pública. 

Teniendo en cuenta todo lo expuesto anteriormente afirmamos que no existe diferencia entre 

hombres y mujeres cuando correlacionas la retribución media por categoría y sexo con el salario 

base de esa categoría profesional. 

La comparativa en términos porcentuales entre el salario mínimo interprofesional desglosado con 

los salarios iniciales estándar del Hospital para el periodo 2013, 2014 y 2015 es de 58,4%, 58,4% 

y 58,7% respectivamente, sin que exista ninguna diferencia por razón de sexo. 

SALARIO MÍNIMO  2013 2014 2015 

Salario mínimo interprofesional 9.034,20   9.034,20  9.080,40 

Salario mínimo HSJDZ  15.472 15.472   15.472 

 

La retribución de los directivos que componen el Comité de Dirección viene fijada por el Consejo 

de Gobierno de la Curia Provincial y no están sujetos al Convenio Laboral vigente en el Centro.  

En el Anexo VI se recogen indicadores complementarios relacionados con la composición de la 

plantilla, conciliación y la retribución del Hospital. 

Gestión del talento y fomento de la empleabilidad 

En los últimos años se han revisado y actualizado las normas internas respecto al acceso y 

gestión de la formación encaminándola a que los trabajadores adquieran y desarrollen los 

conocimientos, aptitudes y actitudes necesarios para un buen desempeño de las funciones 

propias de su ocupación.  

El Plan de formación anual que se elabora a través de: 
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·  Identificación de necesidades formativas que se hace llegar a todos los profesionales y 

donde pueden solicitar actividades formativas de su interés. 

·  Necesidades formativas que emanan de los objetivos y planes de acción propuestos por 

responsables y mandos y recogidos en nuestro plan de gestión anual. 

A lo largo del año, cualquier profesional puede solicitar la realización de los cursos recogidos en 

dicho Plan relacionados con su puesto de trabajo. 

En 2015, además del plan se definieron unas líneas de acceso a la formación que se implantarán 

en diferentes fases, según colectivos y puestos críticos: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La financiación de la inversión en formación se garantiza a través del Convenio Colectivo Propio 

del HSJD que estipula una dotación mínima anual para este concepto y a través del Fondo de 

Financiación de la Fundación Tripartita a disposición del Hospital.  

Este modelo de gestión ha permitido aumentar la inversión en formación durante los últimos años 

facilitando el acceso de sus profesionales a títulos formativos de nivel superior:  

Desde el año 2014 se ofrece la posibilidad, habilitada por el Hospital, para que aquellos 

profesionales que estén cursando estudios oficiales puedan disfrutar de un cierto número de 

horas de permiso para ausentarse de su puesto de trabajo. Los criterios son públicos y se abre 

un plazo de solicitud y presentación de documentación asociada, Se denominan permisos 

Definidos por colectivos, las necesidades de formación son 
detectadas por el departamento de RRHH en base al análisis de 
los requisitos legales, el Plan de formación de Curia Provincial, el 
Plan de formación del Hospital, requerimientos formativos del 
puesto recogidos en las Fichas de descripción del puesto y 
competencias genéricas y específicas exigidas en cada puesto de 
trabajo. En función de dicho análisis se identifican una serie de 
acciones formativas a realizar por cada colectivo en un periodo 
determinado de tiempo, algunas obligatorias y otras propuestas 
para su libre elección por parte del profesional.�

Las necesidades son identificadas en el 
proceso de evaluación del desempeño de 
profesionales a través del acuerdo entre 
evaluado y evaluador, que concretan las 
acciones formativas a realizar para su 
desarrollo. 
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individuales de formación (PIF) y consiste en la concesión de 200 horas/año de permiso para 

formación oficial.  

Desde el año 2014 un 3,94% sobre plantilla, han disfrutado de 1.600 horas de permiso  para 

cursar titulaciones universitarias que suponen la jornada anual de 1 profesional . (Grado en 

Medicina, Grado en Enfermería, Grado en Trabajo Social, Homologación al Grado en 

Fisioterapia…)   

La bonificación de acciones formativas a través de la Fundación Tripartita ha permitido potenciar 

el desarrollo de profesionales al financiar formación superior (máster, postgrado, doctorado…) 

así como cursos especializados dirigidos a grupos de profesionales (Gestión de la seguridad de 

Pacientes, Evaluación del desempeño, Ofimática…).  

A continuación se muestran datos sobre la gestión de la formación realizada en los últimos años: 

 

GESTION DE LA FORMACION  2013 2014 2015 

Consumo crédito FORCEM 93% 99% 82% 

Nº Horas PIF concedidas 0 800 800 

Nº personas beneficiarias PIF 0 5 6 
 

 

GESTION DE LA FORMACION  2013 2014 2015 

Nº Cursos Formación 66 70 56 

Participantes Formación 493 536 380 

Eficacia de la Formación 9,27 8,76 9,16 

Satisfacción con la Formación 8,56 8,52 8,62 

Horas de Formación (Nº) 4.434 3.711 3.587 

% Mujeres 74% 84% 78% 

% Hombres 26% 16% 22% 

Inversión en formación (€) 29.072 29.386 36.685 

 

Desde el Servicio de Voluntariado también se elabora una planificación de acciones 
formativas a realizar en el año. 

 

GESTION DE LA FORMACION  2013 2014 2015 

Nº Cursos Formación para Voluntarios  15 13 15 

Nº de Voluntarios participantes 180 173 231 

Nº Horas de Formación 236 282 472 
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El grado de satisfacción de los profesionales con la formación recibida ha sido de 8,86 sobre 
10, con una importante participación de los diferentes colectivos del Hospital. 

 

PARTICIPACIÓN EN FORMACION  2013 2014 2015 
% participación en formación total de 
profesionales 

71,35% 72,03% 60,45% 

 % participación de Mujeres 75,10% 73,86% 65,52% 

% participación de Hombres 60,67% 66,67% 46,73% 

 % participación de Dirección 2,05% 1,57% 1,67% 

% participación de Administración 8,61% 7,84% 6,25% 

% participación de Facultativos 9,43% 9,80% 11,25% 

% participación de Diplomados 30,74% 32,55% 31,67% 

% participación de Auxiliares 36,07% 34,12% 37,92% 

% participación de Oficios 13,11% 14,12% 8,33% 

% participación de Voluntarios 1,50% 2,10% 2,50% 
 

Todas estas medidas garantizan el acceso a la formación en igualdad de condiciones a todos 

los profesionales y constituyen una herramienta que favorece el desarrollo profesional de los 

empleados, su nivel de empleabilidad y las posibilidades de promoción interna.  

En el Anexo VII se recogen indicadores complementarios acerca de la gestión de la Formación 

en el Hospital. 

Existe, además, una presencia activa del centro y de sus profesionales en diferentes foros de la 

sociedad: 

�  La organización promueve la realización de proyectos de investigación con participación 

activa que tengan como base de investigación los pacientes atendidos en el Hospital y 

supongan una aportación a la Sociedad científica. 

�  La organización incentiva la participación de sus profesionales en distintos foros en 

representación del HSJD. 

 

PARTICIPACION EN JORNADAS Y 
CONGRESOS 2013 2014 2015 

Nº Jornadas y Congresos 30 20 23 

Participantes Jornadas y congresos 37 34 71 
Presentación trabajos en Jornadas y 

Congresos 25 23 31 

 

Desde el año 2005 y con carácter bienal, se realiza una encuesta a todos los empleados del 

Hospital para que puedan expresar su opinión sobre la Institución en la que trabajan y su puesto 

de trabajo, su cumplimentación es voluntaria, siendo la tasa media de participación del 40%. 
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El análisis de los resultados se recoge en el Informe de Clima Laboral, que tras ser revisado por 

el Comité de Dirección, se trasladan los resultados los mandos intermedios del Hospital y al 

Comité de Empresa para, identificar los puntos fuertes y áreas de mejora con respecto a la 

relación del Hospital con sus trabajadores. Posteriormente se procede a la definición de planes 

de mejora e indicadores para su seguimiento y a la difusión de resultados a la plantilla. 

El último cuestionario realizado fue en 2013, y durante el 2016 volverá a realizar, aunque está 

vez dentro de un proyecto global de los Hospitales de la Provincia de Aragón San Rafael. 

De entre todos los datos cabe reseñar que el 78% de las 

respuestas recomendarían nuestro Hospital como un 

buen lugar para trabajar. 

Y el factor identificación con la organización está en un 

3,89 sobre 5. Una de las puntuaciones más altas del 

cuestionario (la media del mismo fue 3,49 sobre 5). 

 

Seguridad y Salud 

A través del desarrollo de políticas y planes de prevención de riesgos laborales, el Hospital 

asume una política de mejora continua de las condiciones de trabajo de los empleados, basando 

el Plan de Prevención de riesgos laborales en los siguientes principios:  

�  Promover y fomentar una cultura preventiva entre las diferentes áreas y niveles de la 

empresa.  

�  Garantizar la información, la formación y promover la participación de todos los 

trabajadores en la acción preventiva.  

�  Impulsar el desempeño de acciones preventivas adelantándose a los requisitos legales 

en el caso que sea necesario.  

�  Ofrecer directrices para poner en práctica y evaluar las estrategias de gestión de 

prevención de riesgos laborales. 

El Plan de Prevención Anual ayuda a difundir una cultura común en materia de prevención de 

riesgos laborales. Por ello, este plan se ha difundido a toda la organización a través de una serie 

de acciones: manual de acogida al empleado, formación continuada de los trabajadores de todas 

las categorías profesionales, sensibilización en vigilancia de la salud,…  
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Las principales actividades en relación con la prevención de riesgos laborales son:  

�  Reuniones de trabajo periódicas del Comité de Seguridad y Salud con objetivos anuales 

concretos.  

�  Elaboración de evaluaciones de riesgos laborales por puestos.  

�  Elaboración y actualización de planes de emergencia y evacuación.  

�  Prevención y seguimiento de accidentes laborales, biológicos y enfermedades 

profesionales.  

�  Planificación de reconocimientos médicos que garanticen la vigilancia de la Salud 
 

SEGURIDAD Y SALUD  2013 2014 2015 

Nº de reuniones Comité de Seguridad y Salud 4 4 4 

Nº de evaluaciones de riesgos 17 36 15 

Nº de bajas por riesgos por embarazo  6 11 6 

Nº de simulacros por emergencias 2 1 1 

Nº de incidentes de seguridad analizados 18 28 23 

Nº de reconocimientos médicos anuales realizados 158 167 168 
 

Además, se realizan campañas específicas dirigidas a los trabajadores con el fin de sensibilizar 

y prevenir frente a riesgos biológicos y fomentar la cultura de la promoción de la salud entre los 

empleados. También se realizan campañas de sensibilización ambiental a través de las que se 

explican aquellos aspectos del trabajo que mayor impacto pueden tener en el medioambiente y 

que por tanto mayor control requieren.  

Desde el Comité de Seguridad y Salud, se planifican y ejecutan “simulacros” de actuación en 

situaciones de emergencia específicas, como incendios, derrame de sustancias químicas 

peligrosas y emisiones accidentales de gas natural. Toda esta información se entrega a todos 

los profesionales en el nombrado “Manual de Acogida” al profesional. 

El Hospital dispone de un Cuadro de Mando de RRHH con indicadores específicos de prevención 

de riesgos y salud laboral de los que se realiza un seguimiento continuado. La información 

obtenida se comunica al Comité de Dirección y a los Representantes Legales de la Empresa 

para su análisis y propuesta de mejoras. 
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En el Anexo VIII se recogen indicadores complementarios en materia de Seguridad y Salud. 

Este seguimiento continuo realizado desde el Comité de Dirección y el Comité de Seguridad y 

Salud (órgano paritario y colegiado de participación, destinado a la consulta regular y periódica 

de las actuaciones de la organización en materia de Prevención de Riesgos Laborales), permite 

al Hospital ir introduciendo mejoras en la gestión de la prevención de riesgos, así como en el 

fomento de prácticas saludables y seguras en nuestros hábitos de vida. En los últimos años se 

han puesto en marcha las siguientes mejoras: 

- Implantación de agujas con mecanismo de prevención de pinchazos. 

- Reducción de sustancias y productos peligrosos. 

- Realización de los reconocimientos médicos en nuestro propio Centro. 

- Vacunación por gripe estacional en nuestro propio Centro. 

 

% ACCIDENTES POR GÉNERO 
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En la actualidad el HSJD se encuentra trabajando en:  

�  La implantación de la OHSAS como modelo de gestión de Prevención de Riesgos 

Laborales y Salud Laboral. 

�  El desarrollo de un Modelo de Empresa Saludable (en versión borrador) para la 

promoción y protección de manera continuada de la salud, la seguridad y el bienestar de 

los trabajadores y la sostenibilidad del ambiente de trabajo.  

�  La identificación y evaluación de riesgos psicosociales que pueden perjudicar a la salud 

de los trabajadores para detectar las características de la organización del trabajo que 

originan dichos problemas con el fin de aplicar el principio de prevención.  
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2- Compromiso con Clientes 
Prestar una asistencia integral, humanizada y de calidad  a los enfermos, con el fin de cubrir 

las necesidades asistenciales, fundamentalmente de la Sanidad Pública, pero abiertos a todos 

los posibles concertadores del hospital, es nuestra Misión como Centro Asistencial. 

Es por ello que nuestros clientes son: 

�  Nuestros pacientes 

�  Sus familias 

�  La Sanidad Pública 

�  Empresas de Salud Privadas 

En base a este planteamiento organizamos nuestros servicios asistenciales, de apoyo y de 

gestión, de forma que aseguremos, que en todos y cada uno de ellos, nuestra forma de proceder 

es: 

�  Orientada a cubrir sus necesidades 

�  De la máxima calidad 

�  Y sostenible socialmente 

En el Hospital SJD disponemos de servicios y procesos de trabajo específicos que nos permiten 

centrar nuestros esfuerzos en conseguir dichos retos: 

 

 

 

•Protocolo de Concertación 
con la Sanidad Pública

•Comisión de Seguimiento 
(SALUD-HSJD)

•Servicios que 
complementan su oferta  
al paciente pluripatológico

•Protocolo de 
comercialización de 
nuestros servicios

•Servicio de Voluntariado
•Servicio de Trabajo Social
•Equipos de Ayuda 
Psicosocial

•Obra Social: Formación, 
Ayudas Técnicas, 
Residencia temporal,... 

•5 programas asistenciales
•S. Atención Usuario
•S. Atención Espiritual
•Comisión de Seguridad de 
Pacientes

Pacientes Familias

Sanidad 
Pública

Sanidad 
Privada



  Informe Sostenibilidad 2015 HSJD Zaragoza   

P á g i n a  50 | 96 

 

Nuestros usuarios: los pacientes y sus familias 

Atender de forma integral consiste en trabajar bajo unos objetivos asistenciales que cubran las 

cuatro dimensiones de un paciente: física, psicológica, social y espiritual.  

Nuestro objetivo es que los usuarios de nuestro Centro perciban y valoren positivamente este 

modelo de atención, siendo un elemento diferenciador frente a la asistencia que se ofrece en 

cualquier otra institución del ámbito sanitario, socio sanitario y social. 

El concepto de atención integral nos lleva a tener en cuenta diferentes aspectos a la hora de 

conformar nuestra cartera asistencial: 

�  Los procesos de apoyo y soporte necesarios para poder llevarla a cabo. 

�  El modelo de Gestión adecuado (ver MECP) para asegurar no sólo la máxima calidad 

asistencial  sino también la cobertura de las expectativas  y necesidades  nuestros 

usuarios. 

En este sentido el Hospital dispone de cinco programas asistenciales: 

�  Geriatría  

�  Cuidados Continuados Complejos 

�  Nefrología 

�  Rehabilitación 

�  Salud Bucodental 

Gracias a estos programas, el Hospital atiende a 

más de 4.000 pacientes al año lo cual ha 

supuesto más de 87.000 estancias en 2015, 

contando para dicha labor con 213 profesionales 

asistenciales y 66 profesionales de servicios 

generales y administración (ver apartado 

Colaboradores).  

 

Siendo el paciente el centro de nuestro trabajo y 

teniendo en cuenta nuestra vocación por ofrecer 

una atención integral a todos nuestros usuarios, 

el Hospital considera imprescindible garantizar: 

�  La accesibilidad  a nuestros servicios. 

�  La continuidad asistencial  al ingreso y alta del paciente.    
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Por lo que se refiere a la accesibilidad  de los pacientes a nuestros servicios, se trata de un 

objetivo que nuestra M.V.V. recoge a través del valor de Apertura y Equidad , entendido como 

el “interés y la colaboración de los profesionales por abrir los servicios al exterior, a cualquier 

usuario, sea cual sea su procedencia, para que puedan verse beneficiados de los mismos. El 

hospital se orientará hacia la igualdad en la prestación asistencial incluida en su cartera de 

servicios, con independencia de su condición social, considerando especialmente los criterios de 

atención a las personas con dificultad de acceso a los mismos.” 

En este sentido, el Hospital ha desarrollado con los diferentes Hospitales y centros que nos 

remiten pacientes distintos mecanismos para agilizar los trámites de derivación y traslado de 

pacientes, así como para reducir las listas de espera:  

�  Visita diaria de nuestro personal facultativo a los servicios de Urgencias del Hospital 

Universitario Miguel Servet y del Hospital Clínico Universitario Lozano Blesa, donde se 

realiza una valoración y criba de pacientes por patologías y se identifica a aquellos que 

pueden ser atendidos en nuestro Hospital.  

�  Reunión diaria interdisciplinar en la que se estudian en detalle los nuevos ingresos 

planificados para el día, se programan las altas y se analiza el tipo de paciente que está 

en lista de espera para poder agilizar su ingreso. 

Demora  Lista de Espera (Nº días)  2013 2014 2015 

Hospitalización 1,61 2,14 2,7 

Hemodiálisis 6,05 4,64 6 

RHB Ambulatoria 14,02 19,96 8,73 

Hospital de Día 11,36 9,15 7,65 

ESAD 2,07 3,69 4,85 

Salud Bucodental 0 0 5,16 

 

Por lo que respecta a la continuidad asistencial , se trata de un aspecto que entendemos de 

vital importancia para garantizar la seguridad en los cuidados de nuestros pacientes. Es por ello, 

que el Hospital ha desarrollado diversos mecanismos y programas que garantizan dicha 

continuidad: 

�  Canales de comunicación con diferentes niveles asis tenciales : que facilitan la 

remisión de información clínica sobre el paciente (informes médicos, informes de 

enfermería, informes sociales,…) con antelación suficiente para poder gestionar el 

ingreso en tiempo y garantizando las medidas de seguridad oportunas. Esta 

comunicación se realiza garantizando los preceptos normativos definidos por la 

legislación de Protección de Datos Personales. 
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�  Informe de Continuidad de Cuidados : remitido a los centros de atención primaria de 

nuestros pacientes en el momento del alta hospitalaria, con la finalidad de asegurar que 

los cuidados pautados a los pacientes son conocidos por los profesionales de atención 

primaria. 

�  Formación en Cuidados para Familiares : desde la Obra Social del Hospital, se financia 

este programa dirigido a las familias y cuidadores de nuestros pacientes que trata de 

formarles a nivel teórico y práctico con respectos a los cuidados a ofrecer a los pacientes 

tras su alta a domicilio. De esta manera se les ofrece la oportunidad de conocer de 

primera mano cómo realizar dichos cuidados habituales a prestar a sus familiares 

necesitados de cuidados crónicos.  

ACTIVIDAD 2015 

Índice entrega  Informe Médico de Alta a AP (e-mail)    2,7 

Índice entrega  Informe Continuidad de Cuidados            6 

 

Así mismo, disponemos de una serie de servicios asistenciales de apoyo a la atención sanitaria 

que dan soporte a la actividad asistencial directa. 

Un servicio clave en esta labor es el Servicio de Atención al 

Usuario (SAU) , cuya misión es realizar una cálida acogida de 

los pacientes y sus familias o cuidadores en nuestro centro. Si 

la Hospitalidad es el valor central y vertebrador de la Orden San 

Juan de Dios, nosotros tratamos de evidenciarlo desde un 

primer momento con estas acogidas. El grado de satisfacción 

de nuestros pacientes con este servicio es de 8,91 sobre 10  (dato 2015). 

Dichas entrevistas de acogida también nos permiten realizar una familiares tienen con respecto 

a la atención y cuidados que van a recibir en nuestro centro y es el momento en que nuestros 

identificación de las expectativas que dichos pacientes y 

profesionales del SAU ofrecen su ayuda para atender las posibles 

cuestiones que pueden surgir durante su estancia.  

Para ello disponemos de herramientas que facilitan la comunicación 

entre pacientes /familias y los profesionales del Hospital: 

�  Encuestas de Satisfacción. 

�  Hojas de reclamaciones. 

�  Hojas de Sugerencias. 

�  Hojas de Felicitación. 
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Por lo que respecta a la Satisfacción de nuestros pacientes, anualmente recibimos más de 

500 encuestas,  diferenciadas por cada programa asistencial, que nos permiten hacer 

seguimiento de su grado de satisfacción con nuestros servicios y además, nos permiten 

identificar diferentes áreas de mejora.  

En los últimos años, la satisfacción media global del Hospital se sitúa en 9 sobre 10 , con un % 

de insatisfacción total por debajo del 1% (desglose en Anexo IX). Además, en la comparativa por 

programa asistencial los resultados son muy satisfactorios: 

 

 

De los aspectos evaluados, el de Atención Asistencial es el mejor valorado año tras año: 

 

 

 

 

 

Además, disponemos de diferentes medios para que nuestros pacientes puedan expresarnos 

sus sugerencias y quejas durante su estancia. No sólo a través del Servicio de Atención al 

Usuario, sino también mediante la ubicación de urnas en el Hospital, lo que permite garantizar 

su anonimato. 
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En este planteamiento de ofrecer una atención integral a nuestros usuarios, el Hospital viene 

trabajando en conjunción con los órganos de gobierno de la Orden de San Juan de Dios de la 

provincia de Aragón-San Rafael, en el desarrollo e implantación de un Plan de Humanización 

de la Salud .  

Si bien es cierto que este plan se despliega en actividades realizadas por los diferentes servicios 

y colectivos del Centro, el Hospital pone a disposición de sus usuarios a un grupo de 

profesionales especializados que conforman el Equipo de Pastoral  y cuya misión es “servir de 

ayuda para cubrir las necesidades espirituales, de apoyo en el ánimo y acompañamiento de los 

pacientes y/o sus familiares, fundamento en Pastoral de la Salud”. 

Anualmente se atienden a más de 200 pacientes y familiares (datos 2015) en aspectos que 

superan los ámbitos de asistencia más comunes en centros sanitarios. Entre las actividades que 

ofrece este servicio destacan: 

�  Relaciones de ayuda a pacientes. 

�  Formación específica a profesionales. 

�  Actividades Lúdicas y Sacramentales para pacientes y/o familiares. 

Nuestros pacientes valoran su satisfacción con dicho servicio en un 8,96 sobre 10 . 

 

Para nosotros es crítico identificar a los pacientes que pueden 

encontrarse en situación de problemática social, entendida como 

aquella “situación de fragilidad o vulnerabilidad social a la que 

pertenecen algunos pacientes, en la que la enfermedad o 

dependencia derivada de esta, produce graves repercusiones si no 

se interviene socialmente”. Estos casos requieren una rápida 

intervención dirigida a cubrir estas necesidades y por ello, el 

Hospital cuenta con un equipo de Trabajo Social  que desde el ingreso del paciente analiza su 

situación social.��

En nuestro caso, la media de pacientes de Hospitalización que muestran grave problemática 

social supone cerca del 30%, siendo clave la actuación y resolución de estas situaciones previo 

al alta hospitalaria. 

Además, el nivel de satisfacción con respecto a este servicio es elevado obteniendo una 

valoración (dato 2015) de 8,99 sobre 10 . 

Fruto de la colaboración del Hospital con la obra social de “La Caixa ”, disponemos de un Equipo 

de Atención Psicosocial  formado por profesionales que atienden las necesidades emocionales, 

psicológicas y espirituales de pacientes y familiares que se encuentran en procesos de 



  Informe Sostenibilidad 2015 HSJD Zaragoza   

P á g i n a  55 | 96 

 

enfermedad o duelo. Se trata de un servicio de atención, asesoramiento y apoyo que cuida a las 

personas y mima las emociones propias de esta experiencia, tratando de dar respuesta a la 

situación que está viviendo. 

Entre las actuaciones que desarrolla destaca el “Programa de Atención al Duelo”  que 

acompaña a los familiares, facilitando este proceso de duelo y evitando complicaciones, a través 

de sesiones individuales y/o grupales. 

 

Personas atendidas programa EAPS  2013 2014 2015 

Atención psicosocial 661 706 542 

Pacientes 323 357 269 

Familiares 338 349 273 

Atención al duelo: familiares 48 51 48 

Total 709 757 590 
 

Esta forma de atender las necesidades de nuestros usuarios no sería posible sin la colaboración 

del Servicio de Voluntariado  del Hospital (ver apartado Colaboradores). Dicho servicio, 

colectivo fundamental dentro de los Centros de la Orden de San Juan de Dios, ayuda en la 

atención de necesidades personales de los pacientes y familiares, de difícil cobertura por parte 

de las propias familias y/o de los profesionales del centro. 

Estas ayudas se centran en actividades como: 

�  El acompañamiento de pacientes y familiares. 

�  Acompañamiento fuera del Hospital. 

�  Apoyo en las comidas. 

�  Paseos por el Hospital.  

�  Actividades de entretenimiento. 

�  Realización de gestiones externas del propio paciente. 

�  Grupo de Coral 

Todas estas actividades suponen una gran ayuda durante su estancia, tanto para pacientes como 

para los familiares, facilitando su mejoría. El nivel de satisfacción de nuestros usuarios con este 

servicio es de 8,87 sobre 10 . 

Todos estos servicios, de forma conjunta con el Área Asistencial, trabajan de forma coordinada 

e interdisciplinar de manera que las diferentes necesidades y expectativas de pacientes y 
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familiares pueden ser identificadas de forma ágil por los diferentes profesionales para poder 

intervenir de forma inmediata. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En el Anexo IX se recogen indicadores complementarios sobre la satisfacción de nuestros 
usuarios. 

Mejora continua e innovación 

Nuestro sistema de gestión MECP nos lleva a una continua adaptación a las expectativas y 

necesidades de nuestros usuarios y pacientes, siendo imprescindible en este proceso la Mejora 

Continua y la Innovación (ver apartado Modelo de Gestión Centrado en las Personas).  

El Hospital busca de manera constante soluciones innovadoras a dichas necesidades de mejora, 

las cuales tienen un fuerte impacto en la calidad de los servicios prestados y en la satisfacción 

de nuestros usuarios, suponiendo un retorno inmediato de las inversiones realizadas en esta 

materia. 

En cuanto a las actuaciones innovadoras puestas en marcha por el Hospital en estos tres años 

podemos destacar las siguientes: 

�  Programa de Ejercicio Físico en pacientes nefrológi cos (2014) : cuya finalidad es 

introducir hábitos saludables en pacientes de hemodiálisis, siendo el ejercicio un aspecto 

importante para mejorar su estado físico. 

�  Proyecto Gericasa (2014) : proyecto de innovación tecnológica desarrollado 

conjuntamente con la Universidad San Jorge y la empresa Inycom (empresa aragonesa), 

con la finalidad de diseñar y desarrollar habitaciones inteligentes que permitan la 

monitorización telemática de pacientes con patologías geriátricas.  
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�  Planes de Cuidados de Enfermería (2015) : informatización de los cuidados enfermeros 

en base a los diagnósticos de enfermería identificados en el ingreso y durante la estancia 

del paciente. 

�  Comisión de Seguridad de Pacientes (2014): cuya misión es asegurar los mejores y 

más seguros tratamientos y cuidados para nuestros pacientes, contando para ello, con 

la participación activa de profesionales del Centro de diferentes servicios y colectivos. 

Esta composición permite que los temas trabajados en la Comisión se aborden de 

manera transversal. 

�  Equipo de trabajo de Higiene de manos (2015) : grupo de trabajo especializado en la 

sensibilización, formación y promoción de buenas prácticas relacionadas con la higiene 

de manos en el ámbito asistencial con la finalidad de prevenir infecciones hospitalarias. 

�  Guía de manejo de Fracturas de Cadera (2014) : elaboradas por el Servicio de 

Rehabilitación del Hospital cuya finalidad es ofrecer información técnica a pacientes y 

familiares sobre tratamiento y cuidados en casos de fractura de caderas. 

�  Programa de Voluntades Anticipadas (2014) : cuya finalidad es ofrecer información y 

facilitar los trámites para la gestión de las Voluntades Anticipadas a nuestros pacientes. 

�  Destructoras de Papel (2013) : se han dispuesto destructoras en todos los puntos del 

Hospital en los que se maneja documentación especialmente sensible con la protección 

de datos personales de pacientes, con la finalidad de asegurar la correcta custodia y/o 

destrucción de documentos asistenciales.  

�  Digitalización del Servicio de Radiodiagnóstico (20 15): Con un importante impacto 

medioambiental por eliminación de residuos y peligros asociados y con impacto en la 

calidad del servicio por reducir el número de radiografías realizadas. 

En el Anexo X se recogen indicadores complementarios acerca de la gestión de la calidad en el 

Hospital.  

Accesibilidad: transparencia informativa e instalac iones 

La transparencia en la información y la accesibilidad al Centro, son aspectos propios de la 

hospitalidad que se brinda a los pacientes y sus familias. 

Por lo que respecta a la transparencia en la información , en el punto 5 del documento de Carta 

de Identidad de la Orden San Juan de Dios, se establece la aplicación de la Identidad, Carisma 

y Valores de la Orden a situaciones concretas de la asistencia sanitaria, de la Organización de 

los Centros y de los Sistemas de Gestión y Dirección (Política de Personal, Política Económico 

Financiera, Responsabilidad Social y la presencia de la Sociedad en el Centro).  En este punto 

define qué es y cómo conseguimos tener transparencia en nuestra Gestión, en concreto dice “Si 
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el conjunto de valores que pretendemos promover en nuestras obras y que dan sentido a nuestra 

misión se llevan a efecto, no habrá mayor inconveniente en que los profesionales del Centro, los 

usuarios, la Sociedad y la Administración Pública puedan conocer la realidad de nuestros 

Centros”.   

En base a este planteamiento el Hospital dispone de diferentes medios y servicios que permiten 

a nuestros usuarios conocer y disponer de forma rápida y transparente aquella información que 

es de gran interés para ellos: 

�  Página Web : ofrece de forma abierta en la red información general del Hospital. 

�  Servicio de Atención al Usuario : en el momento del ingreso se realiza una entrevista 

de acogida en la cual se informa a pacientes y familias acerca de los servicios a su 

disposición en el Hospital y horarios, información institucional sobre la Orden, Derechos 

y Deberes de los usuarios e información sobre los mecanismos de información y 

comunicación de sugerencias, quejas y agradecimientos. 

�  Manuales de Acogida : en la acogida de los nuevos ingresos, tanto el Servicio de 

Atención a Usuarios como los propios Servicios Asistenciales, entregan a pacientes y/o 

familiares información en papel acerca del Hospital y las normas de funcionamiento y 

recomendaciones durante su estancia. 

�  Información Audiovisual : se dispone de un sistema de comunicación de información 

de interés para nuestros usuarios, a través del circuito de televisión del centro. 

�  Solicitud y Entrega de informes : los familiares y pacientes pueden solicitar durante su 

estancia cualquier información acerca del estado del paciente. Esta información puede 

ser verbal o escrita y se puede solicitar a través del SAU o directamente a los 

profesionales asistenciales.  

�  Informe de Sostenibilidad y Memorias de Actividad A nuales : el Hospital remite una 

copia de estos documentos a todos sus grupos de interés y se publica a través de su 

página web. 

Nuestros usuarios valoran muy positivamente los medios que el 

Hospital pone a su disposición para obtener una información 

actualizada y de calidad, tal y como recogen nuestras encuestas de 

satisfacción. 
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Un aspecto que para nuestros usuarios es de gran importancia, es la accesibilidad a las 

instalaciones  del Hospital SJD, siendo el Centro especialmente 

sensible con ello. En este sentido, el Hospital dispone de diversas 

medidas que son informadas a las familias el primer día de ingreso 

en el Centro: 

�  Horarios de visita : el Hospital tiene definido un horario de 

visitas que permite a los familiares/cuidadores acompañar a 

los pacientes las 24 horas del día.  

�  Acceso diferenciado Ambulancias / Visitas : el Hospital dispone de dos accesos al 

centro, uno específico para ambulancias y transporte sanitario (C/ Fray Julián Garás) y 

otro para familiares y visitas (Paseo Colón).  

�  Aparcamiento gratuito : el Centro dispone de una zona de aparcamiento gratuito para 

coches, motocicletas y bicicletas a disposición de familiares y visitas a partir de las 15:00. 

�  Cafetería/Restaurante : para facilitar el acompañamiento de nuestros pacientes por sus 

familiares y cuidadores, el Hospital dispone un servicio de cafetería y restauración abierto 

de 9:00 a 21:00. Además, se dispone de máquinas de venta en distintos puntos del 

Hospital. 

 

 

Nuestros proveedores de pacientes: Servicio Aragoné s de Salud y Compañías de 
Seguros 

El Hospital también identifica como clientes a aquellas instituciones y organismos que nos 

remiten a sus pacientes para ser atendidos y tratados en nuestro Centro. En este sentido, nuestro 

principal proveedor es la Sanidad Pública Aragonesa, y tal y como queda plasmado en nuestra 

misión: “cubrir las necesidades asistenciales, fundamentalmente de la Sanidad Pública, pero 

abiertos a todos los posibles concertadores del hospital. En este sentido, nuestro principal 

proveedor es la Sanidad Pública Aragonesa, y tal y como queda plasmado en nuestra misión: 

“cubrir las necesidades asistenciales, fundamentalmente de la Sanidad Pública, pero abiertos a 

todos los posibles concertadores del hospital. 

El Hospital diseña sus servicios en base a las necesidades del entorno y de las propias 

necesidades de sus principales proveedores de pacientes. Es por ello, que en el proceso de 

Planificación Estratégica del Centro, el Hospital invita a estos proveedores de pacientes a que 

aporten su visión sobre el Centro y las expectativas que tiene sobre nuestros servicios.  
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Además en el seguimiento de la actividad asistencial hay una comunicación constante y una 

transparencia, tanto desde el punto de vista económico, como desde el punto de vista de proceso 

asistencial. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Esta creada una comisión de seguimiento entre la Administración Sanitaria y la Gerencia de 

nuestro Centro donde se analizan los indicadores de gestión y el cumplimiento de los objetivos 

asistenciales, así como cualquier otra incidencia surgida en el periodo (reclamaciones, posibles 

necesidades asistenciales,…). 

Nuestro sistema de gestión (MECP) recoge e identifica la importancia de atender a las 

necesidades de nuestros proveedores de pacientes, así como garantizar la satisfacción con 

respecto a nuestro trabajo. 

Esta satisfacción se ve claramente identificada en el nivel creciente de actividad del Hospital: 

ACTIVIDAD ASISTENCIAL  2013 2014 2015 

Nº pacientes SALUD 4.054 4.024 4.182 

Nº pacientes Compañías 19 21 21 

Nº pacientes Privados 1 4 6 

 

Así como en los nuevos servicios puestos en marcha, con la finalidad de satisfacer las 

cambiantes necesidades de nuestros proveedores: 

- Consulta de Valoración Geriátrica (2013) 

99%

0,6%

0,4%
Paciente 
Privado

SERVICIO ARAGONÉS DE SALUD  
·  Hospitales Públicos de la 

Comunidad   
·  Centros de Atención Primaria 

Sectores I-II-III 
 

COMPAÑÍAS PRIVADAS  
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- Apertura temporal planta 3ª Hospitalización (40 camas) pata atender necesidades del 

SALUD (2014). 

- Programa de atención específico de Daño Cerebral Adquirido, por accidente de tráfico, 

inmersiones, tumores cerebrales (2015). 

- Apertura consolidada en nuestro Contrato con el SALUD de la planta 3ª de 

Hospitalización (40 camas) para atención de paciente geriátrico agudo y de 

convalecencia (2015). 

Innovación en los productos 
y servicios  

 
2013 2014 2015 INDICADOR 

ASOCIADO G4  

Nº de productos/ servicios 
nuevos puestos en el mercado 1 1 2 G4-PR1 

% de productos / servicios 
revisados / evaluados 

65% 100% 65% G4-PR1 

 

Por último, y con la finalidad de asegurar, no sólo los estándares esperados de calidad, sino 

también el cumplimiento de la normativa vigente, el Hospital tiene desplegadas diferentes 

herramientas que permiten monitorizar de forma continuada todas nuestras áreas de actuación. 
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Transparencia con el entorno  2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

Porcentaje de centros en los 
que se han evaluado riesgos 
relacionados con corrupción 

100% 100% 100% G4-SO8; PR9 

Valor monetario de multas y/o 
sanciones por incumplimiento 

legal: ambiental / fiscal / 
laboral/ penal, etc. 

0 0 0 G4-SO8; PR9 

Nº Incidencias detectadas en 
evaluaciones internas de 

cumplimiento legal 
13 8 6 G4-SO8; PR9 

 

La finalidad de esta identificación y control es la prevención y predicción de eventos que pueden 

suponer un incumplimiento normativo y gracias a dicho conocimiento podemos prestar un 

servicio seguro, responsable y sostenible: 

 

 

 

 

 

CONTENIDO NORMAS APLICABLES 

AGUAS MEDIO ATMOSFÉRICO 

APARATOS A PRESIÓN PILAS 

APARATOS ELEVADORES PREPARADOS PELIGROSOS 

AUTORIZACIONES PREVENCIÓN RIESGOS LABORALES 

BAJA TENSIÓN PRODUCTOS QUÍMICOS 

CALIDAD RADIODIAGNÓSTICO PROTECCIÓN CONTRA INCENDIOS 

DERECHOS DE PACIENTES PROTECCIÓN DE DATOS PERSONALES 

DONACIÓN ÓRGANOS PROTECCIÓN RADIOLÓGICA 

EMERGENCIAS RESIDUOS SANITARIOS 

FARMACIA HOSPITALARIA RESPONSABILIDAD AMBIENTAL 

FORMACIÓN Y DESARROLLO RUIDO 

IGUALDAD E INTEGRACIÓN SANIDAD 

INSTALACIONES ALTA TENSION SEGURIDAD ALIMENTARIA 

INSTALACIONES ELÉCTRICAS SERVICIOS SOCIALES 

INSTALACIONES PETROLÍFERAS TRANSPORTE RESIDUOS 

INSTALACIONES RAYOS X VERTIDOS 

INSTALACIONES TÉRMICAS VIGILANCIA EPIDEMIOLÓGICA 

LEGISLACION LABORAL VOLUNTADES ANTICIPADAS 

LEGIONELLA VOLUNTARIADO 
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3- Compromiso con el entorno: medioambiente, provee dores y 
sociedad 
Somos conscientes de que nuestra actividad, enmarcada en un contexto actual de 

globalización, no se realiza de manera aislada y, por tanto, entendemos la importancia que el 

impacto de nuestras acciones puede suponer para el entorno que nos rodea. 

Cuando nos referimos a nuestro entorno, entendemos no solo a las empresas con las que nos 

relacionamos en el desarrollo de nuestros servicios (proveedores), sino también a todas las 

personas presentes en nuestra comunidad local y de manera extensiva a toda la sociedad y al 

medio en el que habitamos (medioambiente) que, tanto de forma directa como indirecta, van a 

convertirse en agentes implicados. 

El objetivo que perseguimos y nuestro compromiso para con el entorno va a estar orientados a 

minimizar los impactos negativos que podamos provocar y, maximizar los positivos como vía 

de contribución al desarrollo de un mundo mejor y sostenible.  

MEDIOAMBIENTE 

El compromiso con la protección del medioambiente, manteniendo el equilibrio ecológico y el 

uso sostenible y equitativo de los recursos, está definido en la Carta de Identidad de la Orden 

Hospitalaria. Desde el HSJDZ este compromiso se materializa a través de nuestra M.V.V. y la 

existencia de un Sistema de Gestión Ambiental (ISO 14.001) que nos guía en la labor de 

prevención de la contaminación, cuidado del medioambiente y cumplimiento de la normativa 

ambiental aplicable. 

Desde el año 2010, en línea con el objetivo estratégico de “Mejora continua en nuestra gestión”, 

y como consecuencia de una oportunidad de mejora detectada en la última autoevaluación 

realizada según el Modelo EFQM, el Hospital San Juan de Dios de Zaragoza puso en marcha 

el Proceso de Gestión Ambiental que nos permite:  

�  Identificar y evaluar los aspectos ambientales de la organización para llevar a cabo un 

control y seguimiento de los mismos que reduzca su potencial impacto negativo sobre 

el Medio Ambiente.  

�  Definir objetivos ambientales dirigidos principalmente la reducción de residuos 

generados, vertidos y emisiones realizadas, consumos de energía,…  

�  Tener identificados aquellos requisitos legales genéricos y de naturaleza Ambiental de 

aplicación a las actividades. Evaluar el cumplimiento de dichos requisitos legales, así 

como otros requisitos ambientales de aplicación.  

�  Sensibilizar a nuestras partes interesadas en el respeto al medioambiente. 
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Presentamos a continuación una serie de indicadores agrupados en tres categorías: consumos 

(energéticos y de recursos naturales), generación de residuos (diferenciando en peligrosos y no 

peligrosos) y emisiones de CO2 (derivadas de los consumos energéticos). 

Indicadores Ambientales  2013 2014 2015 

Consumo Energía (Kwh) 2.296.382 2.277.563 2.417.661 
Kwh Electricidad 1.648.198 1.659.977 1.780.114 

Kwh Gas 648.184 617.586 637.547 

Kwh / Estancia 30,61 31,38 31,37 

Energía Renovable-potencia generada Kwh  623.961 550.340 725.543 

Kwh generados / estancia 8,31 7,58 9,41 
%energía renovable/ 

total 21,8% 19,9% 23,5% 

Consumo Combustible (l)  10.225 9.831 10.262 

litros combustible/visita domicilio 4,62 4,25 5,04 

Consumo m 3 Agua 20.098 23.340 22.374 

m3 agua sanitaria 11.982 15.826 14.897 

m3 agua hemodiálisis 8.116 7.514 7.477 

m3 agua / estancia 0,23 0,27 0,25 

Emisiones CO 2 (Kg) 1.089.317 1.027.537 1.162.615 

Kg CO2 / estancia 14,52 14,16 15,09 

Residuo Urbano Producido Kg 240.600 228.276 215.036 

Kg residuo urbano / estancia 3,20 3,14 2,46 

Residuo Peligroso Producido Kg 70.428 47.681 58.169 

Kg residuo peligroso / estancia 0,82 0,56 0,66 

 

En el anexo XI se recogen indicadores complementarios acerca de nuestra gestión ambiental. 

Planes de eficiencia y mejora Ambiental 

Comprometidos con la gestión sostenible de los recursos naturales y la protección del medio 

ambiente, desde el año 2011 el Hospital ha definido objetivos concretos para la mejora 

ambiental, así como actividades dirigidas a conseguir la minoración del impacto negativo que 

nuestra actividad puede tener en el medioambiente y la sensibilización de nuestros grupos de 

interés en este aspecto. 

Del análisis de los impactos que el Hospital produce en el medioambiente concluimos que las 

principales áreas de trabajo son la reducción de consumos y de generación de residuos. En 

base a este análisis, anualmente se definen objetivos cuya finalidad es minorar el impacto de 

nuestra actividad. En los últimos años, nuestro trabajo se ha centrado en: 

�  Reducir el consumo de recursos naturales y materias primas (energía, agua, papel). 

�  Aumentar el uso de energías renovables 

�  Reducir los residuos generados. 
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Esta mejora ambiental y eficiencia de las instalaciones no sería posible sin el desarrollo e 

implantación de planes y actividades específicas definidas anualmente y alineadas con nuestra 

estrategia.  A continuación detallamos algunas de las medidas puestas en marcha en los últimos 

años: 

�  Plan de Minimización de Residuos 2014-2017: plan presentado ante la DGA en el cual 

se definen las actuaciones a emprender por el Hospital con la finalidad de reducir los Kg 

anuales de residuos peligrosos generados en el Hospital. En base a este Plan se ha 

conseguido: 

 

o Eliminar residuos químicos de laboratorio . 

o Eliminar residuos de radiodiagnóstico : líquido revelador y fijador. 

o Reducir un 24% los Kg de residuos peligrosos  producidos, pasando de 

75.689 en 2012 a 58.169 en 2015. Esta reducción ha sido posible gracias al 

desarrollo de un Plan específico de gestión de los residuos sanitarios producidos 

en el Servicio de Hemodiálisis.  

�  Plan de reducción de Residuos Urbanos: el principal residuo sobre el que se ha 

actuado ha sido el residuo papel, con un descenso de aproximadamente de 20.000 Kg 

anuales (ver Plan Reducción Consumo Papel). 

�  Plan de Reducción del Consumo de Agua:  un objetivo clave en nuestra mejora 

ambiental es el consumo de agua en el Hospital. En nuestro caso, el consumo de agua 

necesario para la realización de las sesiones de hemodiálisis (20.000 sesiones al año) 

tiene un gran impacto en nuestra gestión. Es por ello, que el mantener y/o reducir el 

consumo del agua es un proceso clave por el impacto que tiene en un entorno cada vez 

falto de un recurso natural como el agua.  
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�  Mejora de la Eficiencia Energética:  teniendo en cuenta que los Hospitales son edificios 

que permanecen continuamente abiertos, la gestión eficiente de los consumos de Gas y 

Electricidad son especialmente críticos. En este sentido, desde el año 2010 el Hospital 

viene realizando inversiones en este campo con la finalidad de mejorar el desempeño 

energético del Centro, consiguiendo aumentar el % de energías renovables empleadas 

sobre el total en un 16% en los últimos 3 años.  
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�  Uno de los proyectos que más impacto ha tenido en el funcionamiento del Hospital ha 

sido el relacionado con la Reducción del Consumo de Papel. Este proyecto, que se 

inició en 2010, se ha implantado en colaboración con empresas externas y con la 

participación de diferentes servicios del Hospital (Sistemas de Información, Central de 

Compras, Equipos Asistenciales, Calidad…). Se inició en 2010 y las principales 

actuaciones han sido: 

Con todas estas actividades, conseguidas gracias a la colaboración de todos los 

profesionales del Hospital y la ayuda de algunos de nuestros “partners”, se ha 

conseguido reducir el consumo de papel en un 78,8% pasando de consumir 2.547.500 

folios al año en 2011 a consumir 517.500 en 2015. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INVERSIÓN AMBIENTAL  2013 2014 2015 

Inversiones en mejora Ambiental 112.986€ 99.445€ 100.665€ 
Inversiones destinadas a Eficiencia 
Energética 0€ 114.645€ 0€ 
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Comunicación Ambiental 

En el Hospital San Juan de Dios de Zaragoza somos conscientes de que la protección del medio 

ambiente es un deber global y por tanto, el logro de nuestros objetivos medioambientales 

requiere de la concienciación y participación del mayor número de personas posible.  

Es por este motivo por el cual prestamos una atención especial a la implantación de medidas de 

sensibilización y comunicación, tanto internas como externamente, entre las que destacamos: 

�  La sensibilización a profesionales  que realizamos tanto en las Sesiones de Acogida a 

nuevos profesionales como mediante la entrega de documentación específica recogida 

en el Manual de Acogida, así como mediante la realización periódica de campañas de 

sensibilización ambiental a través de las que se explica a los empleados aquellos 

aspectos de su trabajo que mayor impacto pueden tener en el medioambiente y por tanto, 

que más deben controlar. 

�  La sensibilización a pacientes y familias  que llevamos a cabo mediante la información 

entregada por el Servicio de Atención al Usuario (Manual de Acogida Institucional) así 

como la cartelería ubicada en distintas zonas del Hospital (habitaciones, baños, zonas 

comunes…). 

�  La involucración directa de los profesionales  del Centro a través de diferentes 

propuestas como el “Proyecto de minimización de residuos peligrosos en el Servicio de 

Hemodiálisis” o el “Proyecto de renovación de equipamiento eléctrico en el Hospital por 

parte del equipo de mantenimiento”. 

�  Presentación y difusión en Jornadas y Congresos  de buenas prácticas y proyectos 

relacionados con la gestión ambiental realizados en el Hospital (Jornadas de Calidad 

Asistencial del SALUD – Proyecto de Minimización de Residuos en Hemodiálisis). 

�  Información ambiental  dirigida a proveedores  del Hospital, mediante la cual se les 

informa del compromiso con la protección al medioambiente adquirido por el Hospital y 

la obligación de asumir y respetar este compromiso en su trabajo en nuestro centro 

(Formato de Información a Proveedores – FPO/DRC/14-1). Además, en aquellos casos 

en que la actividad en el Hospital de nuestros proveedores puede generar un impacto 

ambiental, se procede a realizar una evaluación  específica. En estos casos, se solicita 

que acrediten la implantación de un sistema que garantice una adecuada gestión 

ambiental en nuestro centro, así como la entrega de documentación oficial que garantice 

el cumplimiento de todas las obligaciones legales a efectos ambientales. 

�  Formación en Gestión Ambiental  para profesionales del centro que en su trabajo diario 

tienen que realizar tareas con impacto en el medioambiente (personal sanitario, personal 
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de limpieza, personal de mantenimiento,…). En los últimos años se han realizado cursos 

como: 

o Actuación en caso de vertidos de productos químicos . 

o Mantenimiento higiénico sanitario: Legionella  

o Desaprovechamiento Energético en Instalaciones Sani tarias.  

Los retos futuros del Hospital en cuanto a la gestión ambiental se centran en tres líneas de trabajo 

concretas: 

�  Seguir implantado modelos de gestión ambiental que nos ayuden a mejorar nuestro 

desempeño ambiental. En este sentido  nos hemos propuesto: 

o Adaptación a los nuevos requisitos establecidos en la norma UNE: EN-

ISO14001:2015.  

o Inclusión en el registro de Huellas de Carbono de la Oficina Española de Cambio 

Climático. de nuevos modelos eficientes como la Huella de Carbono. 

o Realización de auditoría de eficiencia energética en edificios. 

�  Continuar en el desarrollo de planes de reducción de consumos del Hospital: 

o Reducción del consumo de agua. 

o Reducción del consumo de gas. 

o Reducción del consumo de papel. 

�  Continuar con la reducción de residuos y emisiones generadas: 

o Reducción de emisiones de CO2. 

o Reducción de residuos peligrosos.  

El Hospital tiene debidamente identificadas y controladas las diferentes autorizaciones y 

permisos necesarios para la prestación del servicio. En este sentido, cabe decir que de forma 

periódica se revisa el adecuado cumplimiento de la normativa de aplicación, así como la vigencia 

de dichos permisos de activad, lo cual nos permite evitar cualquier tipo de requerimiento, 

denuncia o sanción por parte de la administración competente en materia ambiental.  
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CLASIFICACIÓN

GRUPO 
I

GRUPO 
II

GRUPO 
III

PROVEEDORES 

Desde el Hospital San Juan de Dios de Zaragoza establecemos relaciones con nuestros 

proveedores, al igual que con otros grupos de interés, para optimizar las sinergias derivadas de 

las fortalezas y capacidades de ambas partes.  

A través de la comunicación, el diálogo y la participación de todos los proveedores desde el 

Hospital perseguimos mejorar la gestión de los servicios prestados, procurando establecer con 

ellos relaciones de confianza y de beneficio mutuo y transmitirles nuestro compromiso con la 

sostenibilidad. En el Anexo II “Relación con grupos de interés” se pueden ver ejemplos de 

mecanismos de comunicación con proveedores. 

Alineada con nuestra preocupación por ofrecer servicios de calidad y sostenibles, se encuentra 

la sistemática de selección de proveedores, con quienes establecemos mecanismos de trabajo 

gestionados por los Centros de Compras. El fin último es asegurar el nivel de calidad y de servicio 

de todos los proveedores que tengan incidencia en la prestación de los servicios del Hospital, 

para lo cual disponemos de una metodología concreta a la hora de realizar la selección y la 

evaluación de los mismos. 

Clasificación, homologación y evaluación de proveed ores 

Los proveedores deben cumplir una serie de requisitos establecidos desde el Hospital 

fundamentados en criterios relacionados con el cumplimiento de la ley y del Código�de Conducta 

del Centro, la oferta de productos y servicios de calidad, la transparencia e integridad en las 

prácticas empresariales, y el respecto por la sociedad y el medioambiente. 

Para ello, realizamos la homologación y el control de los proveedores a través de la evaluación 

continuada atendiendo a criterios de calidad en el servicio y a criterios medioambientales y 

disponemos de mecanismos para identificar aquellas incidencias relacionadas con los 

proveedores que puedan detectar los profesionales o los usuarios en la prestación de sus 

servicios y poder así darles el tratamiento y la solución apropiadas. 

Esta metodología puesta en marcha en 2005 nos permite clasificar a nuestros proveedores en 

tres grupos diferentes:  

 

 

 

 

 

 

 

 

Proveedores cuya prestación de 
servicio o producto suministrado 
podría suponer un riesgo ambiental 
significativo con un fuerte impacto 
en el medio ambiente o en el 
“entorno” próximo al hospital y que 
por tanto es necesario someter a 
control. 

Proveedores cuya prestación de 
servicio o producto suministrado 
requiere asegurar un estándar 
mínimo de calidad por el impacto 
que tienen en la prestación de los 
servicios del Hospital. 

Proveedores cuya prestación de servicio o 
producto suministrado requiere asegurar un 
estándar mínimo de calidad por el impacto que 
tienen en la prestación de los servicios del 
Hospital. 
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En función de esta clasificación, los proveedores de los grupos I y II son homologados y 

evaluados, tanto al inicio de la relación como de manera continuada, en cuanto a criterios: 

�  Económicos 

�  Calidad  

�  Servicio post-venta  

�  Impacto ambiental 

Del total de proveedores activos del Hospital (182) el 46% pertenecen al Grupo I  (85) y el 7,5% 

al Grupo II (14). Todos estos proveedores son evaluados de forma continua, por lo que 

anualmente llevamos a cabo el análisis del nº de pedidos realizados a cada proveedor y el nº de 

incidencias (plazo de entrega, calidad del producto, gestión ambiental, documentación técnica, 

servicio post-venta…) para categorizar de forma automática al proveedor identificando si es apto 

o no para la prestación del servicio o el suministro del producto en el futuro. 

 En el periodo 2013-2015 se han identificado 13 incidencias , que si bien no han provocado la 

baja de ninguno de ellos, nos han llevado a la elaboración de un Plan de Acción concreto para 

prevenir incidencias similares en el futuro. 

 

La relación con los proveedores: una labor responsa ble 

Durante 2015, hemos contratado servicios y adquirido productos a 192 proveedores con un 

volumen económico total de compras que asciende a 4.716.039 €. 

Tratamos de construir relaciones a largo plazo con nuestros proveedores, con los que en muchos 

casos compartimos valores, pues consideramos fundamental la cooperación mutua en el 

desarrollo de nuestra actividad para conseguir satisfacer las necesidades de nuestros usuarios, 

garantizando la calidad de los servicios que prestamos, la adaptación a los cambios tecnológicos 

y sociales y la preservación del medio ambiente. 

En el caso de prestación de servicios desarrollados en el propio Hospital, se han cerrado alianzas 

estratégicas más que simples relaciones comerciales. En estos casos, la integración de estas 

empresas es mayor y más estrecha, estando sus profesionales integrados en los grupos de 

trabajo del Hospital y existiendo mecanismos de control y seguimiento recogidos en nuestros 

procesos de trabajo. Estos servicios son:  

�  Servicio de cocina y cafetería : reunión mensual y elaboración de informe de gestión 

trimestral de la Responsable de cocina para el Director económico-administrativo del 
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Hospital. Integración de la responsable de Cocina en la Comisión de Seguridad de 

Pacientes.  

�  Servicio de informática y TIC´s : presencia diaria directa de personal de Centro de Cálculo 

Bosco para la gestión de incidencias diarias y para la definición, planificación e implantación 

de los desarrollos informáticos.  

�  Mantenimiento de instalaciones : elaboración de informes mensuales de gestión de las 

instalaciones por parte de las empresas mantenedoras para su control por parte del 

responsable de mantenimiento del Hospital. 

�  Servicio de Laboratorio : servicio prestado por profesionales de la empresa externa en las 

propias dependencias del Hospital. El Responsable Médico de Laboratorio está incorporado 

en la Comisión de Seguridad de Pacientes, Comisión de Infecciones y Grupo de Higiene de 

Manos. 

Desde el 2011 mantenemos una alianza con la Central de Compras de la Gestión Hospitalaria 

2000 a través de la cual accedemos a importantes ventajas en la adquisición de materiales, 

equipos y demás productos de carácter socio-sanitario, hospitalario y de servicios sociales y 

asistenciales, así como en la prestación de servicios y la asistencia técnica en las citadas áreas. 

Esto nos permite optimizar el aprovisionamiento y ser más competitivos en precios y calidad. 

Además nos aporta un valor añadido diario en la gestión de compras al facilitar la interlocución 

con nuestros proveedores, disponer de una factura única y permitir un control unificado de las 

facturas.  

Desde el Hospital San Juan de Dios de Zaragoza consideramos fundamental contribuir al 

desarrollo de la economía local  por lo que damos prioridad a la contratación de los servicios y 

a la compra de productos de empresas especialistas en el sector y de referencia dentro de la 

Comunidad Autónoma de Aragón. De los 192 proveedores activos el 53,6% son proveedores 

locales (103) con un volumen de facturación del 27,4% sobre el total. 

Así, entre nuestros proveedores locales contamos con la prestación de servicios o suministro de 

bienes por parte de las siguientes empresas:��
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Principales 
proveedores 
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SOCIEDAD 

Tenemos una clara orientación de compromiso social, siendo parte de nuestra razón de ser como 

parte de la propia Misión, Visión y Valores del Hospital San Juan de Dios de Zaragoza. Este 

compromiso lo desplegamos a través de diferentes proyectos cuya finalidad es atender 

necesidades sociales de nuestro entorno más inmediato, contribuyendo al desarrollo de la 

comunidad local pero también, inmersos en la búsqueda de soluciones a los retos sociales a 

nivel internacional.  

El Hospital San Juan de Dios de Zaragoza al servici o de la Sociedad 

El Hospital financia y pone a disposición de la Sociedad diferentes proyectos con un fuerte 

impacto en el entorno para cuya consecución asigna aquellos recursos que se consideran 

necesarios.  

Entre los proyectos que impulsamos destacan: 

����
�����
�	

 
 
 
 
 

El Servicio de Voluntariado es una energía solidaria más, protagonizada por todas aquellas 

personas que, de un modo libre, gratuito, organizado y estable, ofrecen parte de su tiempo en 

favor de personas necesitadas y/o enfermas, siendo un fenómeno cada vez más arraigado en el 

tejido de la sociedad actual.   

En España contamos con 2.100 personas voluntarias q ue colaboran en los 50 centros y 

hospitales de la Orden Hospitalaria de San Juan de Dios.  

Gracias al Programa de Promoción del Voluntariado , estas personas reciben la formación 

adecuada para desarrollar satisfactoriamente su actividad en las distintas áreas. 

Sus fines son la promoción y prevención de la salud, la mejora de la asistencia y calidad de vida 

de enfermos, asistidos, necesitados y familiares y los objetivos para cumplirlos: 

�  Promover y defender los derechos y obligaciones de los enfermos y necesitados. 

�  Detectar las nuevas necesidades individuales y sociales. 

�  Facilitar a sus componentes los medios necesarios para impulsar y formar los voluntarios, 

así como para propiciar la organización y coordinación de los mismos. 

�  Intercambiar experiencias y colaborar con otras asociaciones de voluntarios o con otras 

instituciones en el desarrollo de programas de solidaridad y bienestar. 
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�  Promover y difundir la filosofía del voluntariado para el fortalecimiento del tejido social y la 

promoción de valores sociales y humanos. 

En la actualidad, nuestro Hospital cuenta con una responsable del servicio cuya función es 

gestionar al equipo de voluntarios, conformado por 120 voluntarios  con una dedicación anual 

de 13.640 horas al año  (dato 2015). El impacto que dicha labor tiene en nuestro entorno es muy 

elevado, no sólo por la atención a las necesidades de los pacientes y familias del Centro, sino 

también por la entrega e implicación de nuestros voluntarios con este proyecto, mostrando el 

sentimiento de compromiso social adquirido. 

VOLUNTARIADO  2013 2014 2015 

Nº Voluntarios activos 120 123 120 
Nº horas dedicadas 11.237 14.795 13.640 

 

Entre las actuaciones que actualmente realizan nuestros Voluntarias destacan: 

�  Compañía y Soporte Emocional 

�  Apoyo en la Nutrición 

�  Realización de Gestiones Externas 

�  Animación Sociocultural 

�  Actividades en Hospital de Día 

�  Programa Cuidados Paliativos 

�  Programa Obra Social 

�  Programa de Actividad Física para pacientes en proceso de Hemodiálisis 

�  Apoyo en la Eucaristía 

�  Residencia de Hermanos Mayores de SJD y Fundación Tobías 

�   

 

 

 

 

 

350 

Solicitudes Atendidas 

2.189 

Pacientes Atendidos 

8.399 

Actuaciones Realizadas 



  Informe Sostenibilidad 2015 HSJD Zaragoza   

P á g i n a  76 | 96 

 

�

Además, se desarrollaron diferentes actuaciones para recaudar fondos para la Obra Social del 

Hospital: 

�  5 conciertos de nuestra Coral , miembros del Servicio de Voluntariado. 

�  3 eventos de Mercadillo Solidario . 

�  Escuela Amiga : 2 jornadas de sensibilización a estudiantes acerca de la enfermedad y su 

impacto la familia. 

�  Media Maratón Ciudad de Zaragoza : venta de productos solidarios y divulgación del 

Voluntariado. 

�  Colaboración con el Ayuntamiento de Zaragoza para la promoción de la formación de 

Voluntarios a través de la Coordinadora Aragonesa de Voluntariado . 

�  Realización de la campaña navideña “Reyes Magos” , cuya finalidad es la entrega de 

regalos a pacientes atendidos en nuestro Hospital y en ONG´s colaboradoras (AINKAREN).  

 

����	������	

 

                “Que nadie quede atrás”  
 

Se trata de un proyecto liderado desde la Orden como parte de su compromiso por construir un 

mundo más justo y hospitalario e impulsado desde cada uno de los Centros, con la misión de 

ofrecer cobertura a las necesidades de la población de nuestro entorno así como de los pacientes 

y sus familiares.  

El Hospital cuenta con un profesional dedicado a la definición y puesta en marcha de proyectos, 

búsqueda de financiación y coordinación con la Obra Social Provincial, que forma parte del 

Grupo Motor de Obra Social , compuesto por profesionales y voluntarios del Hospital.  

Este equipo es el responsable de conseguir los objetivos de nuestra Obra Social centrados en 

mejorar la calidad de vida de las personas en situación vulnerable, buscando la complicidad de 

personas, entidades, empresas e instituciones: 

�  Promovemos la solidaridad para ofrecer una atención integral, que tenga en cuenta las 

diferentes dimensiones de cada persona (física, psicológica, social y espiritual). 

�  Sensibilizamos la sociedad para romper prejuicios y fomentar la inclusión social. 

En la actualidad el Hospital cuenta con ocho proyectos en marcha, que tratan de dar respuesta 

a la demanda de necesidades de nuestro entorno, incluyendo tanto a pacientes y usuarios como 

a la población de Zaragoza y del resto de la Comunidad. 
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Estos proyectos son: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Para la puesta en marcha y despliegue de estos programas, el Hospital dispone de una serie de 

recursos, tanto económicos como humanos, que posibilitan su ejecución. Los principales son: 

�  Fondos recaudados mediante la organización de eventos públicos. 

�  Fondos procedentes de donativos a la Obra Social. 

�  Voluntarios que colaboran con obra social. 

�  Ciudadanos y Organizaciones de nuestra Comunidad que ofrecen su ayuda para poder 

llevar a cabo nuestras propuestas (colegios, taxistas voluntarios, laboratorios 

farmacéuticos,…). 

 

•Para usuarios ingresados en el HSJDZ en situación de riesgo de exclusión
socio-sanitaria

Ayudas sociales urgentes

•Préstamo de ayudas técnicas para que el alta hospitalaria y los cuidados en el
domicilio de los pacientes se den en las mejores condiciones.

Banco de Ayudas Técnicas

•Se facilitan los medicamentos básicos a los que por motivos económicos y
sociales no pueden acceder las personas a través de entidades demandantes
(Médicos del Mundo de Zaragoza, Caritas, etc.)

Farmacia solidaria

•Proyecto de sensibilización para dar a conocer, desde una visión
esperanzadora, el mundo del envejecimiento, de la enfermedad y de la
solidaridad.

Escuela amiga

•Formación a pacientes dependientes o familiares y cuidadores acerca de las
características de los problemas de salud que padecen las personas mayores
dependientes así como de los cuidados que precisan.

Programa de Formación

•Para apoyar a las personas que están en mayor situación de fragilidad en los
domicilios.

Voluntariado domiciliario

•Para facilitar los desplazamientos a pacientes y/o familiares ingresados el
Centro o pertenecientes a alguna de las actividades ambulatorias del HSJD a
revisiones externas o para la tramitación de determinadas gestiones
relacionadas con la asistencia socio sanitaria.

Taxistas solidarios
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ACTIVIDAD OBRA SOCIAL  2013 2014 2015 

Nº Acciones anuales Obra Social 15 22 50 

Nº personas beneficiarias Obra Social 226 365 462 

Horas de profesionales dedicadas a proyectos sociales 1.431 1.480 1.681 

 %EBIDTA destinado a inversión social 0,7% 2,0% 1,2% 

�����	��������
��	��������	

La acción social del Hospital, también aborda otro tipo de necesidades y situaciones más 

puntuales pero que, se llevan a cabo desde el mismo principio de compromiso con nuestra 

sociedad: 

�  Colaboración con la Archidiócesis de Zaragoza  para prestar atención residencial, social 

y sanitaria a través de la Fundación Tobías  a Sacerdotes de ésta y de otras 

Diócesis. Actualmente dispone de 77 plazas, 15 de las cuales están 

reservadas para la Diócesis. El Hospital da apoyo a la Dirección en distintas 

áreas de la gestión (RRHH, económica, calidad…) y está presente en todas 

las Juntas del Patronato de la Fundación.  

�  Programa de colaboración con la Secretaria General de Instituciones Penitenciarias : 

facilitar el cumplimiento de penas y medidas alternativas mediante la realización de trabajos 

en beneficio de la Comunidad.  

�  Residencia de Hermanos de San Juan de Dios: ubicada en un edificio anexo al Hospital, 

cuenta con 17 plazas con espacios totalmente adaptados en los que los Hermanos que 

necesitan seguimiento médico y terapéutico personalizado comparten actividades como la 

oración litúrgica, comidas, celebraciones, reuniones informativas y formativas, así como 

servicios de apoyo y acompañamiento mutuo. 

�  Cooperación internacional : desde el Hospital participamos en los proyectos de 

emergencia, rehabilitación y desarrollo llevados a cabo por la ONGD Juan Ciudad  en África, 

América Latina y Asia haciendo posible la solidaridad entre los pueblos. 

�  Además, colaboramos con diferentes Centros de la Orden en e l mundo  que comparten 

nuestra misión, facilitando el intercambio de recursos, como medio para 

fomentar el desarrollo y lograr la erradicación de la pobreza. En nuestro 

caso, el Hospital está hermanado con el Centro Asistencial Hogar 

Padre Olallo de Camagüey en Cuba.  Esta colaboración se basa en la 

puesta a disposición de material y equipamiento sanitario de difícil acceso así como 

impartición de cursos formativos para los profesionales del Centro con el fin de especializar 

su labor asistencial en áreas como cuidados paliativos, rehabilitación para personas con 

discapacidad… 
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El impacto social de nuestra actividad 

Todos los servicios que ofrecemos se desarrollan en España, país donde la legislación regula la 

protección de los Derechos Humanos; es por ello por lo que no se firman acuerdos que 

contengan dichas líneas de protección, sin embargo, desde la política y valores propios de la 

OHSJD se defiende el respeto por los derechos humanos en cada una de las acciones llevadas 

a cabo. 

Nuestra trayectoria ha permitido la creación de empleo y la generación de beneficio económico 

en la ciudad de Zaragoza puesto que para llevar a cabo nuestra actividad, intensiva en mano de 

obra especializada, precisamos incorporar continuamente profesionales a nuestra organización. 

IGUALDAD  2013 2014 2015 

% de empleados mujeres 25,8% 26,6% 26,4% 

% de empleados hombres 74,2% 73,8% 73,6% 

% de empleados fijos 81,25% 79,10% 74,40% 

% de empleados fijos mujeres 60,83% 59,02% 54,80% 

% de empleados fijos hombres 20,42% 20,08% 19,20% 

% nuevas contrataciones mujeres 71,65% 73,20% 70,70% 

% nuevas contrataciones hombres 28,35% 26,80% 29,30% 

Tasa de rotación mujeres 2,70% 5,41% 2,45% 

Tasa de rotación hombres 1,60% 1,54% 2,65% 

Tasa de rotación Voluntarios 2,85% 3,00% 2,06% 

 

Queremos contribuir con nuestras acciones a mejorar las condiciones laborales del sector en 

nuestro entorno para lo cual disponemos de un Convenio Colectivo propio, aseguramos la 

igualdad de salario a igualdad de puesto sin establecer diferencias por condición de género e 

implantamos iniciativas laborales que exceden las obligaciones legales, atendiendo a las 

necesidades propuestas por las personas que intervienen en los Comités. 

EQUIDAD Y PARTICIPACIÓN  2013 2014 2015 

Nº iniciativas laborales implantadas que exceden la 
obligación legal 10 10 10 

% personas que intervienen en Comités para incorporar 
mejoras laborales 24 24 24 

 

Con todas estas iniciativas conseguimos fidelizar a nuestro personal y mejorar su satisfacción, 

que participa de forma activa en la sociedad asistiendo con frecuencia a diferentes Congresos 
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y Jornadas que favorecen el intercambio y la generación de nuevo conocimiento, lo cual 

redunda en beneficio de la sociedad. 

DIFUSIÓN 2013 2014 2015 

Participación activa de nuestros 
profesionales en Jornadas y Congresos 

25 23 31 

Representación activa de nuestros 
profesionales en Organizaciones 

8 9 10 

 

Durante este periodo, hemos conseguido crecer a pesar del contexto económico difícil en el 

que nos encontramos, y generar beneficios que demuestran nuestra capacidad para asegurar 

la sostenibilidad del Centro. 

Este impacto también alcanza a un problema tan específico en Aragón como es el de la 

vertebración del territorio. En este sentido cabe decir, que si bien el hospital es una empresa 

localizada en el Zaragoza, los servicios que presta llegan a la población de toda la Comunidad 

Autónoma. Del total de pacientes atendidos por nuestros profesionales el 16% son de vecinos 

de localidades de fuera de Zaragoza. En la imagen que consta al margen, podemos observar 

la distribución de nuestros pacientes por Sectores Sanitarios de la Comunidad.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En el anexo XIII se recogen indicadores complementarios sobre el impacto que nuestra 
actividad tiene en la sociedad. 

4,27% 

25,6% 

3,53% 

0,06% 

3,13% 

55,4% 

3,44% 

4,57% 
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Comunicación y transparencia para llevar a cabo nue stras acciones  

El deseo por dar a conocer nuestra actividad se fundamenta en que los principios y valores de 

los que parte estén a disposición de toda la población ya que están centrados en la atención 

integral de la persona y en la oferta de servicios de ayuda a la sociedad. Así pues, consideramos 

imprescindible que tanto los profesionales del Centro como los usuarios, la Sociedad y la 

Administración Pública conozcan la realidad de nuestro Hospital.   

Contamos para ello, desde 2005, con un Plan de Comunicación en el que se recogen los 

canales de comunicación, el contenido de la información a comunicar y sus destinatarios. 

Las principales vías de comunicación con los empleados son: 

�  Sesiones informativas 

�  Reunión anual de definición de Objetivos 

�  Informes de evaluación de Objetivos y Planes de Acción Social 

�  Intranet del Hospital 

�  Intranet Provincial de la OHSJD 

 

 

 

 

 

 

 

 

Por lo que respecta a la comunicación con otros grupos de interés utilizamos: 

�  Página web del Hospital, que ha recibido en 2015 el premio del público otorgado 

por el Heraldo de Aragón. 

�  Memoria de Actividad anual 

�  Sesiones de Focus Group y entrevistas individuales con los representantes 

�  Difusión de Proyectos en medios de comunicación 

 

Noticias Internas 2015 

Intranet HSJD ZGZ  

130 

Intranet Provincial  

59 



  Informe Sostenibilidad 2015 HSJD Zaragoza   

P á g i n a  82 | 96 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mantenemos un seguimiento con el Servicio Aragonés de Salud a través del cual la transparencia 

en la gestión (actividad, ingresos, gastos fijos y variables, resultados, inversiones, disponibilidad 

financiera) del Hospital se pone a disposición de las personas que participan en la Comisión de 

Seguimiento del Concierto Singular, a la hora de negociar la Cláusula económica anual.  

De forma periódica, el hospital realiza una revisión del grado de cumplimiento de la normativa de 

aplicación al Hospital. Dichas revisiones nos facilitan la identificación de cambios a introducir en 

nuestros procesos de trabajo y permite anticiparnos y evitar posibles infracciones de la norma.  

 

Incidencia detectadas Internamente  2013 2014 2015 

Normativa Técnica 5 5 4 

Normativa LOPD 1 2 1 
Normativa Ambiental 5 1 1 

Normativa Laboral 2 0 0 

Normativa Fiscal 0 0 0 

Normativa Penal 0 0 0 

 

Las diferentes incidencias detectadas internamente dan lugar a la apertura de los 

correspondientes Planes de Acción cuya sistemática de trabajo viene recogida en nuestro 

sistema de gestión (ver MECP). El resultado es que en los últimos años, el Hospital no ha recibido 

ninguna denuncia ni sanción por parte la Administración. 

Tenemos concertados convenios de colaboración con la Universidad de Zaragoza y la 

Universidad San Jorge a través de los cuales se facilita la asignación de plazas como profesores 

Impactos Comunicación 2015 

Prensa Escrita  

21 

Radio  

32 

TV 

11 

Buenas Prácticas 
Sociales 

2 
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asociados a trabajadores del Hospital y la incorporación de alumnos en prácticas en el Centro. 

Estas colaboraciones facilitan la difusión del conocimiento de la Institución hacia la sociedad y la 

divulgación de los Proyectos Sociales que el Hospital lleva a cabo. 

El Hospital además incentiva la participación de sus profesionales en distintos foros en 

representación del HSJD. Así, en 2014 se incorporó como vocal del Comité de Bioética de 

Aragón a la Dirección Médica del Hospital. 

Nuestros proyectos sociales se encuentran alineados con la estrategia, y en el Plan Estratégico 

2016-2019 identificamos dos líneas estratégicas de trabajo alineadas con la responsabilidad 

social:  

�  Solidaridad (línea estratégica E) 

�  Sociedad (línea estratégica F) 

A partir de ellas se han establecido Objetivos y Planes de Acción anuales dirigidos a la 

consecución de la estrategia del Hospital así como sus respectivos indicadores de seguimiento. 

En base a dichos objetivos y Planes de Acción se van a poner en marcha proyectos y actividades, 

financiados directamente por el Hospital, asignando los recursos necesarios a nivel 

presupuestario (sirva de ejemplo el documento  “Paquete Presupuestario para 2016”). 

A partir de este año, con la elaboración de la Memoria de Responsabilidad Social avanzamos en 

el compromiso por ofrecer información a la Sociedad con total transparencia. 

 

NUESTROS RETOS 

Nuestro objetivo es dar un paso más, estando en primera línea ante nuevos escenarios y 

debemos avanzar con los tiempos, sabiendo reaccionar en tiempo y forma a las nuevas 

tendencias.  

La transformación e innovación que seamos capaces de implementar en el Hospital, contribuirán 

decididamente en los procesos de mejora continua que mantiene actualmente el Servicio 

Aragonés de Salud. Nuestros servicios crean riqueza directamente al paciente, pero de forma 

muy significativa a toda la sociedad aragonesa. 

Hasta ahora los hospitales desarrollaban su actividad en entornos relativamente estables y 

seguros. Se han establecido como organizaciones cerradas, sin ninguna inquietud por la 

competencia. Pero esto está cambiando rápidamente. Las políticas centradas en atender las 

necesidades reales del territorio y, a la vez -paradójicamente-, en la contención de los crecientes 

costes sanitarios, van calando en la cultura de la organización y de sus profesionales.  

Por tanto nos proponemos trabajar en los próximos años para: 
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·  En relación a la calidad y excelencia en nuestra atención, elaborar el “Plan de Crónicos 

del H. San Juan de Dios Zaragoza”, que sea nuestro modelo de atención y recoja nuestra 

Cartera de Servicios, los diferentes circuitos asistenciales en Hospitalización, 

Ambulatorio y a Domicilio, así como las diferentes patologías que podemos atender 

desde nuestro Hospital.   
En el plan se recogerán las diferentes acciones a desarrollar para conseguir implementar 

dicho plan relacionado con profesionales, usuarios (paciente y familia) fomentando su 

participación y corresponsabilidad, clientes (SALUD, Aseguradoras, Asociaciones,…), 

proveedores de servicios e impacto en la Sociedad (acciones hacia nuestro entorno y 

centradas en sensibilización, educación sanitaria y formación,…).  
El enfoque de este Plan alineará las necesidades de la Comunidad en relación al 

paciente crónico con nuestro modelo de atención y humanización de la asistencia, algo 

en lo que somos referentes.  Nuestro objetivo es implementar las actividades que 

emanan del modelo de humanización de la asistencia desplegado desde la Curia 

Provincial. 

Nuestro modelo de atención asistencial debe estar sustentado en el uso de las nuevas 

tecnologías de la información, plataformas tecnológicas y la incorporación de los últimos 

avances proporcionados por las nuevas tecnologías de la información y de la 

Comunicación (TIC) como una nueva línea de prestación asistencial que se oriente a 

una mejora atención al usuario y añada valor al servicio que prestamos a la población 

aragonesa. 

·  En el desarrollo de esta línea estratégica enfocada, a profesionales, voluntarios y 

alumnos que realizan prácticas y rotatorios en nuestro Centro, nos planteamos que una 

vez definido el modelo de gestión de personas (2014-2015), debemos implementar y 

desplegar los diferentes programas en el hospital de Employer Branding, desarrollo del 

talento e implementar un modelo de participación y corresponsabilidad. 

El compromiso social en el empleo (discapacidad, igualdad, exclusión social, violencia 

de género,..) es crítico así como, analizar y revisar nuestra política de contratación y 

política retributiva. 
Dentro de nuestro Plan estratégico está la implementación y certificación de un modelo 

de Gestión de Salud laboral, (Sistema de Gestión de la prevención de riesgos laborales, 

empresa saludable, modelos de conciliación,…). 
El modelo de empresa saludable para los trabajadores que parte de las tradicionales 

políticas de Prevención, y las integra con las de Responsabilidad Social y las de 

Recursos Humanos y para ello se debe conseguir los recursos y habilidades necesarios 

para mejorar y mantener la salud y bienestar físico, psíquico y social de los trabajadores 

dentro y fuera del Hospital. 
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Los resultados esperados son aumentar la rentabilidad de la inversión realizada en 

prevención, reducir el absentismo y mejorar la productividad y motivación de los 

trabajadores. 
Así mismo nos proponemos desarrollar un plan que no sólo recoja medidas de igualdad 

de oportunidades sino además políticas de conciliación laboral, realizando un análisis 

del por qué y para qué de cada una de ellas y el impacto económico y en resultados que 

se pretende conseguir con su implantación y potenciando la figura de la Comisión de 

Igualdad. 

·  Fomentar y potenciar las alianzas con nuestros proveedores, estableciendo líneas de 

actuación en relación con la sostenibilidad  y la responsabilidad compartida. 

·  Desarrollar de un nuevo modelo de gestión del proceso de voluntariado con apertura a 

la sociedad, y no sólo son Servicio en el Hospital. Esta línea de trabajo está directamente 

correlacionada con los proyectos asistenciales a desarrollar en entorno domiciliario. 

Además consideramos importante comenzar a trabajar la línea de Voluntariado 

Corporativo (empleados) por lo que durante el año se desarrollará un modelo de 

Voluntariado para los profesionales, con propuestas de actividades concretas. 

·  En relación con la obra social se plantea elaborar un plan estratégico 2016-2019 de la 

Obra Social del hospital en el que se recoja que queremos ser en Aragón y como lo 

vamos a conseguir. De ahí, emanarán líneas de trabajo más alineadas con nuestra razón 

de ser y aporte de valor en la Sociedad Aragonesa: 

·  Las actividades que desarrollamos en el Centro deben tener un impacto en la sociedad, 

orientándolas a generar valor en línea con los valores de la Institución. 

Por ello es muy importante transmitir en nuestro entorno,  lo que hacemos y como lo 

hacemos, y además cuidar dicho entorno, fomentado líneas de trabajo que nos ayuden 

a mejorar en nuestra  eficiencia energética. 
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ANEXOS 

Anexo I 
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Anexo II 
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Anexo III 
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Anexo IV 

OBJETIVO 
ESTRATÉGICO 

OBJETIVO ANUAL PLAN DE ACCIÓN ANUAL 

EXCELENCIA Diseñar, revisar y mejorar los procesos 
del Centro, evaluando y mejorando los 
resultados, buscando la excelencia en 
nuestra gestión y un impacto positivo en 
nuestros usuarios. 

Desarrollar un modelo de responsabilidad social 
corporativa 

Implementar el modelo de gestión de riesgos 
empresariales 

 SOLIDARIDAD Potenciar la línea de solidaridad en 
nuestro Centro a través de la Obra 
Social y el Voluntariado 

Hermanamiento con otros centros. 

Cultura de solidaridad - obra social de nuestro centro 

SOCIEDAD Aumentar la participación activa de 
nuestros profesionaes y voluntarios en 
los ámbitos con gran impacto en la 
Sociedad Aragonesa, especialmente 
con actividades docentes y 
organización de eventos, de 
profesionales y colaboradores. 

Plan de comunicación externa 

Fomentar alianzas con proveedores 

Potenciar  y fortalecer las relaciones con la 
Universidad de Zaragoza 

Plan de Voluntariado 

Trabajadores en función de la 
relación laboral  2013 2014 2015 INDICADOR 

ASOCIADO G4  

Trabajadores indefinidos  195 193 186 G4-9/10 

Hombres 49 49 48 G4-9/10 

Mujeres 146 144 137 G4-9/10 

Jornada completa  174 170 162 G4-9/10 

Hombres 45 45 45 G4-9/10 

Mujeres 129 125 117 G4-9/10 

Jornada parcial  21 23 24 G4-9/10 

Hombres 4 4 4 G4-9/10 

Mujeres 18 19 20 G4-9/10 

Trabajadores temporales  44 51 65 G4-9/10 

Hombres 13 16 18 G4-9/10 

Mujeres 32 36 47 G4-9/10 

Total  240 244 250 G4-9/10 

Datos económicos (en euros)  2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

Ingresos netos 13.527.778 13.203.632 13.065.105 G4-9 

Subvenciones y Ayudas  2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

Entidades Públicas 15.839 € 22.479 € 33.818 € G4-EC4 
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Anexo V 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo VI 

Retribución  2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

Relación entre la retribución 
media de las mujeres y el 
salario base 

1,48 1,48 1,50 G4-LA 13 

Directivos 1,1 1,1 1,2 G4-LA 13 

Mandos intermedios 
Facultativos 

1,0 1,0 1,0 G4-LA 13 

Mandos intermedios 
Diplomados 

1,1 1,1 1,1 G4-LA 13 

Facultativos y/o Licenciados 
asistenciales 

1,0 1,0 1,0 G4-LA 13 

Diplomados 1,1 1,1 1,1 G4-LA 13 

Técnicos - Auxiliares 
Asistenciales 

1,1 1,1 1,1 G4-LA 13 

Personal Administrativo 1,2 1,2 1,2 G4-LA 13 

Personal cualificado Oficios 1,0 1,0 0,7 G4-LA 13 

Personal oficios varios 1,1 1,1 1,0 G4-LA 13 

Relación entre la retribución 
media de los hombres y el 

salario base  
1,58 1,58 1,58 G4-LA 13 

Directivos 1,26 1,26 1,26 &345��67 

Mandos intermedios 
Facultativos 

1,3 1,3 1,3 G4-LA 13 

Mandos intermedios 
Diplomados 

1,2 1,2 1,2 G4-LA 13 

Facultativos y/o Licenciados 
asistenciales 1,1 1,1 1,1 G4-LA 13 

Diplomados 1,1 1,1 1,1 G4-LA 13 

Técnicos - Auxiliares 
Asistenciales 

1,0 1,0 1,0 G4-LA 13 

Personal Administrativo 1,1 1,1 1,1 G4-LA 13 

Personal cualificado Oficios 1,1 1,1 1,1 G4-LA 13 

Personal oficios varios 1,0 1,0 1,0 G4-LA 13 

 

Gobierno de la Organización  
 

2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

Composición de los Órganos 
de Dirección  6 6 6 G4-38 

Hombres 3 3 2 G4-38 

Mujeres 3 3 4 G4-38 

Antigüedad Media  9,5 10,5 8,85 G4-38 

Hombres 9,3 10,3 8,5 G4-38 

Mujeres 9,6 10,6 9 G4-38 



  Informe Sostenibilidad 2015 HSJD Zaragoza   

P á g i n a  91 | 96 

 

La proporción entre la retribución total anual de la persona que más cobra de la organización y 

el promedio de retribución total anual de todos los empleados (excepto el que más cobra) es de 

un 2,7 en 2013 y 2014 y de 2,6 en 2015. 

En este periodo se ha mantenido la proporción entre el porcentaje de incremento en la retribución 

total anual de la persona que más cobra de la organización y el promedio del porcentaje de 

incremento en la retribución total anual de todos los empleados en este periodo para todas las 

personas de la organización. 

 

 

 

 

Composición de la plantilla  2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

8�1������  74% 74,50% 73% &345��69��� 
8�$�(����  26% 25,50% 27% &345��69��� 

8����������7:  7% 8% 12% &345��69��� 
8�������7:�#�;:�  49% 49% 48% &345��69��� 
% más de 50  44% 43% 40% &345��69��� 

 

Conciliación  2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

Nº empleados que tuvieron 
derecho a un permiso por 
maternidad o paternidad.  

11 20 12 &34�5��7�� 

Mujeres 2 3 1 &34�5��7�� 
Hombres 9 17 11 &34�5��7�� 

Nº empleados que ejercieron 
su derecho a un permiso por 

maternidad o paternidad  
11 20 12 &34�5��7�� 

Mujeres 2 3 1 &34�5��7�� 
Hombres 9 17 11 &34�5��7�� 

Nº empleados que se 
reincorporaron al trabajo tras 

finalizar su permiso por 
maternidad o paternidad.  

7 11 9 &34�5��7�
 

Mujeres 2 2 1 &34�5��7�
 
Hombres 5 9 8 &34�5��7�
 

% de la plantilla que hace uso 
de las medidas de 

conciliación laboral 
existentes  

10,83 12,30 13,19 ----- 

% de la plantilla que se ha 
acogido a una reducción de 

la jornada laboral  
5,00 5,33 4,80 ----- 

Satisfacción de las personas 
empleadas  2013 2014 2015 INDICADOR 

ASOCIADO G4  

% de personas de plantilla que 
participan en las encuestas de 

satisfacción 
40% ND ND ----- 
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Anexo VII 

Formación  2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

Nº Horas Total Plantilla 4433,5 3711 3587 G4-LA 9 

Mujeres 3296,5 3135,5 2793 G4-LA 9 

Hombres 1137 575,5 794 G4-LA 9 

Nº Horas Dirección 445,5 258 647,5 G4-LA 9 

Mujeres 374,5 246 647,5 G4-LA 9 

Hombres 71 12 0 G4-LA 9 

Nº Horas Administración 267 1018 980,5 G4-LA 9 

Mujeres 156,5 822 582 G4-LA 9 

Hombres 110,5 196 398,5 G4-LA 9 

Nº Horas Facultativos 1173 1126,5 613,5 G4-LA 9 

Mujeres 952 1001 418 G4-LA 9 

Hombres 221 125,5 195,5 G4-LA 9 

Nº Horas Diplomado 1110,5 639,5 810,5 G4-LA 9 

Mujeres 1056 601,5 737,5 G4-LA 9 

Hombres 54,5 38 73 G4-LA 9 

Nº Horas Auxiliar 1035 411,5 418 G4-LA 9 

Mujeres 526 347 314,5 G4-LA 9 

Hombres 509 64,5 103,5 G4-LA 9 

Nº Horas Oficios 402,5 257,5 53 G4-LA 9 

Mujeres 231,5 118 46 G4-LA 9 

Hombres 171 139,5 7 G4-LA 9 

Total %participación 
formación 

71,35% 72,03% 60,45% G4-LA 9 

Mujeres 75,10% 73,86% 65,52% G4-LA 9 

Hombres 60,67% 66,67% 46,73% G4-LA 9 
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Anexo VIII 

Seguridad y salud  2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

% de trabajadores con 
representación en Comité 
Seguridad y Salud 

1,44% 2,51% 1,74% &345��;��  

Índice de accidentabilidad 5,41% 9,68% 8,00% &345��<�� 

Índice de incidencia 1,44% 2,51% 1,74% &345��<�� 

Índice de accidentabilidad 5,41% 9,68% 8,00% &345��<�� 

Nº Incidentes 18 28 23 &345��<�� 

Contacto Agente Cortante - 
Punzante 16,67% 21,43% 17,39% &345��<�� 

Contacto Sustancias peligrosas 0,00% 21,43% 4,35% &345��<�� 

Sobreesfuerzo 38,89% 25,00% 52,17% &345��<�� 

Choque o golpe o tropiezo 27,78% 25,00% 26,09% &345��<�� 

In itinere 16,67% 7,14% 0,00% &345��<�� 

Nº Accidentes con Baja  7 10 5 &345��<�� 

Choque/Golpe/Colisión 14,30% 50,00% 20,00% &345��<�� 

Sobreesfuerzo 42,85% 50,00% 80,00% &345��<�� 

In Itinere 42,85% 0,00% 0,00% &345��<�� 

Nº total de bajas por 
enfermedad profesional y 
enfermedad común 

147 135 145 &345��<�� 

Por accidente laboral 7 10 5 &345��<�� 

Por enfermedad comun 140 125 140 &345��<�� 

Nº de días no trabajados por 
AT, EP y CC 

4.162 4.504 5.279 &345��<�� 

Nº de días no trabajados por 
AT y EP 171 459 136 &345��<�� 

Media días de baja por AT y EP 24 46 27 &345��<�� 

Nº de días no trabajados por 
CC (excluida B.maternal) 3.991 4.045 5.143 &345��<�� 

Media días de baja por 
CC(excluida B.maternal) 27 30 35 &345��<�� 

Nº de Víctimas Mortales por 
AT y/o EP 

0 0 0 &345��<�� 
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Anexo IX 

Satisfacción Clientes  2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

Satisfacción Media 9,08 9,1 9 G4-PR5 

Hospitalización 8,97 8,82 8,83 G4-PR5 

Hospital de día 8,78 8,94 8,95 G4-PR5 

Rehabilitación 9,23 8,96 9,12 G4-PR5 

Atención domiciliaria (ESAD) 9,78 9,49 9,57 G4-PR5 

Hemodiálisis 8,36 8,92 8,92 G4-PR5 

Unidad bucodental 9,05 8,89 8,93 G4-PR5 

% de insatisfacción global  1,59% 0,47% 0,48% G4-PR5 

Insatisfacción Confort, 
Infraestructuras y equipamiento 1,96% 0,69% 0,23% 

G4-PR5 

Nutrición 4,78% 1,05% 1,60% G4-PR5 

Comunicación e Información 0,95% 0,34% 0,22% G4-PR5 

Atención Asistencial 0,54% 0,11% 0,10% G4-PR5 

Medioambiente 0,94% 0,49% 0,00% G4-PR5 

Limpieza e Higiene 0,72% 0,00% 0,64% G4-PR5 

Otros Servicios 1,25% 0,62% 0,56% G4-PR5 

Error Muestral 5% 5% 5% G4-PR5 

 

Anexo X 

Calidad del servicio  2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

Nº de reclamaciones 
atendidas 

17 18 26 G4-PR8 

Tasa de Reclamaciones 0,43% 0,30% 0,29% G4-PR8 

% reclamaciones resueltas 100% 100% 100% G4-PR8 

A favor del Cliente 94% 100% 98% G4-PR8 

Praxis Asistencial 90% 100% 100% G4-PR8 

Atención y Trato 100% 100% 92% G4-PR8 

Accesibilidad al centro 100% 100% 100% G4-PR8 

Servicio Cocina-Cafetería  --- --- 100% G4-PR8 

Limpieza instalaciones --- --- 100% G4-PR8 

Importe de multas 0 € 0 € 0 € G4-PR9 
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Anexo XI 

IMPACTO AMBIENTAL  2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

Consumo de papel dentro de la 
organización 21.600 20.000 19.840 G4-EN1 

Consumo de papel reciclado 
dentro de la organización  0 0 0 G4-EN2 

Consumo Energía (Kwh) 2.296.382 2.277.563 2.417.661 G4-EN3 

Kwh Electricidad 1648198 1659977 1780114 G4-EN3 

Kwh Gas 648.184 617.586 637.547 G4-EN3 

Kwh / Estancia 30,61 31,38 31,37 &34�=7 

Consumo Combustible (Lt.) 10.225 9.831 10.262 &34�=7:  

litros combustible/visita 
domicilio 4,62 4,25 5,04 &34�=7:  

Consumo m 3 Agua 20.098 23.340 22.374 G4-EN9 

m3 agua sanitaria 11.982 15.826 14.897 G4-EN9 

m3 agua hemodiálisis 8.116 7.514 7.477 G4-EN9 

m3 agua / estancia 0,23 0,27 0,25 G4-EN9 

Residuo Urbano Producido 
Kg 

240.600 228.276 215.036 G4-EN23 

Kg residuo urbano / estancia 3,2 3,14 2,46 G4-EN23 

Residuo Peligroso Producido 
Kg 

70.428 47.681 58.169 G4-EN23 

Kg residuo peligroso / estancia 0,82 0,56 0,66 G4-EN23 

 

Estrategia frente al cambio 
climático  

 
2013 2014 2015 INDICADOR 

ASOCIADO G4  

Emisiones CO 2 (Kg)  1.089.317 1.027.537 1.162.615 G4-EN15 

Emisiones por fugas de 
gases refrigerante s fluorados   
(Kg)  

0 0 0 G4-EN15 

Kg emisiones CO2 / estancia 14,52 14,16 15,09 G4-EN18 

Energía Renovable-potencia 
generada Kwh  623.961 550.340 725.543 G4-EN3 

Kwh generados / estancia 8,31 7,58 9,41 G4-EN3 

%energía renovable/TOTAL 21,80% 19,90% 23,50% &34�=7 

 

Gestión Ambiental  
 

2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

Inversión en capacitación 
ambiental (€) 1.470 1.521 345 G4-EN31 

Participación en eventos de 
difusión ambiental 0 1 0 G4-EN31 

Nº de comunicados externos 
relevantes en el ámbito 
ambiental (denuncias, 

requerimientos, etc.) 

0 0 0 G4-EN31 
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Anexo XII 

Compras Responsables  2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

% de Proveedores que se 
evalúan y reevalúan con 

criterios relacionados con las 
prácticas laborables 

0% 0% 0% G4-EN 32 

% de Proveedores que se 
evalúan y reevalúan con 

criterios ambientales* 
 

7,6% 8,2% 7,5% G4-LA 14 

*Solo aquellos con impacto ambiental 

 

Anexo XIII 

Impacto Social  2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

Evolución del empleo (nº 
nuevas contrataciones) 37 45 77 G4-LA1 

% trabajadores con contrato 
indefinido 

86% 84% 71% G4-HR1 

Nº iniciativas laborales 
implantadas que exceden la 

obligación legal 
10 10 10 G4-HR1 

Resultados de percepción de 
mejoras laborales 

7,48 ---- ----- NA 

% personas que intervienen en 
Comités para incorporar 

mejoras laborales 
24 24 24 G4-LA12- 

Relación entre salario base 
de hombres /mujeres  

1 1 0,89 G4-LA12 

Directivos 1,13 1,13 1,12 G4-LA12 

Mando intermedio medico 1,03 1,03 1,03 G4-LA12 

Mando intermedio 0,86 0,86 0,93 G4-LA12 

Facultativo 0,99 0,99 0,99 G4-LA12 

Diplomados 1,01 1,01 1,01 G4-LA12 

Técnicos - auxiliares 
asistenciales 0,89 0,89 0,85 

G4-LA12 

Administración 6":3 6":3 :":6  G4-LA12 

Oficios cualificados 6":9 6":9 6":3 G4-LA12 

Oficios varios 6":6 6":6 6":6 G4-LA12 

 

Alineación de proyectos 
sociales con la estrategia  

2013 2014 2015 INDICADOR 
ASOCIADO G4  

Horas de 
profesionales 

dedicadas a proyectos 
sociales 

1.431 1.480 1.681 G4-SO1 

 %EBIDTA destinado 
a inversión social 0,7% 2,0% 1,2% G4-SO1 
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