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Resumen:

Objetivo. Evaluar € grado de satisfaccion percibida por los usuarios del Hospital de Dia del
Hospital Universitario Central de Asturias (HUCA).

Materiales y métodos. Estudio descriptivo, transversal, se recogen encuestas de una muestra de
160 pacientes, previo cumplimiento de criterios de inclusién, y guardando las normas éticas
correspondientes. Lainformacion se analizd mediante estadistica descriptiva.

Resultados. Ddl total de pacientes encuestados, se encontrd que € 75% eran hombres, y € 25%
mujeres. Los resultados permitieron identificar los aspectos de la atencion donde existia mayor
y menor grado de satisfaccion del usuario.

Conclusiones. La calidad de la atencién en términos generales fue muy buena. Existen items
potencialmente mejorables como son el tiempo de espera o |as indicaciones hospitalarias.

Antecedentes/Objetivos:

Antecedentes. El desarrollo socioecondmico ha supuesto un adelanto de la tecnologia y del
conocimiento cientifico, con e consiguiente aumento de la esperanza de vida. Esta evolucién
genera en la poblacion unas expectativas cada vez mas exigentes en materia de calidad
asistencial.

Pero,¢gué entendemos por calidad?, segin la OMS: "la calidad de la asistencia sanitaria es
asegurar que cada paciente reciba €l conjunto de servicios diagnésticos y terapéuticos mas
adecuado para conseguir una atencion sanitaria éptima’’.

La International Organization for Standarization (1SO) defini6é que: "Calidad es el grado en que



las caracteristicas de un producto o servicio cumplen los objetivos para los que fue creado”. Esta
definicion nos ayuda a completar la elaborada por la OMS, ya que, afiade la idea de que la
calidad puede medirse, es decir, puede ser evaluada.

Partiendo de estas aclaraciones, se hara un estudio donde se evaluara el grado de calidad de un
servicio. En literatura, son comunes los estudios de satisfaccion sobre un ambito sanitario
general (urgencias, at. primaria...etc), pero son escasos los trabajos en poblaciones mas
seleccionadas como en este caso; por esto, creo que aln puede ser mas relevante si cabe.

Objetivos:

- General:

Evaluar e grado de satisfacciéon percibida por los usuarios del Hospital de Dia de Cardiologia
del HUCA.

- Especificos:

Identificar los items peor val orados para detectar las éreas potenciales de mejora.

Conocer s selleva acabo una atencion sanitaria segura para el paciente.

Descripcion del problema - Material y método:

- Disefio: estudio descriptivo transversal.

- Ambito de aplicacién: usuarios que se les realice un procedimiento cardiaco y que estén
ingresados en el Hospital de Diadel Servicio de Cardiologia del HUCA.

- Criterios de exclusion:

Intervenciones no |levadas a cabo.

Discapacitados mentales.

Pacientes que no tenian alta domiciliaria.

- Metodologia de recogida de datos. Si € paciente accede a participar, la encuesta se hardin situ
y verbalmente.

Previa recogida de datos, se solicito permiso al Comité de Etica de Investigacion Clinica
Regional y alaDireccion de Enfermeria.

-Herramientas para recogida de datos. Cuestionario SERV QHOS.

- Limitacionesy sesgos:

A)Entrevista:

El usuario puede dar puntuaciones mas altas paralograr mayor aceptacion social.

B)Cuestionario:

1. En pacientes que venian trasladados en ambulancia desde otros hospitales, se otorgd la
maxima puntuacion en la pregunta sobre sefializacion, puesto que la dotacion del equipo que los
traslada resuelve cualquier dificultad que pudieran encontrar.

2. Hay pacientes que vienen derivados de otro hospital, sin pasar por consultas externas (CE), en
estas situaciones, el item sobre el tiempo de espera de CE no se ha valorado.

- Andlisis estadistico: Los medios informaticos para el andlisis de datos han sido el programa
Microsoft Excel y € programa estadistico SPSS.

Para la estadistica descriptiva se empled:

1. Variables cualitativas. expresadas en %.

2. Variables cuantitativas: media aritmética como medida de tendencia central .

Resultados y discusion:

Resultaos:



BLOQUE |. DATOS SOCIO-DEMOGRAFICOS:

- Las encuestas se |levaron a cabo con una muestra de 160 personas.

- Seguin género: € 75% del total eran hombres (120 pacientes) y € 25% mujeres (40 pacientes),
con una edad media de 65,25 afios.

- En referencia a los estudios, €l 20% (32 pacientes) no tenian ningun tipo de estudio. El 40%
(64 pacientes) poseian estudios primarios; en cambio, e 25% (40 pacientes) contaban también
con €l Bachillerato y solo &l 15% (24 pacientes) tenian estudios superiores (universitarios).

- Respecto a la ocupacion, la mayoria de los participantes, concretamente el 60% (96 pacientes)
eran jubilados, un 18% (24 pacientes) se encontraban en activo, € 11,25% (18 pacientes)
afirmaban estar en situacion de desempleo, €l 10% (16 pacientes) se definian como prejubilados,
un 1,87% (3 pacientes) se declaraban amo/a de casa a igual gue los estudiantes, donde € 1,87%
(3 pacientes) reconocia serlo.

BLOQUE II. SATISFACCION GLOBAL:

- Con respecto a la satisfaccion globa de los cuidados recibidos € 86,87% (139 pacientes)
refieren estar muy satisfechos, el 13,12% (21 pacientes) han respondido que estan satisfechos
con los cuidados durante su estancia. Nadie ha manifestado estar poco o nada satisfecho.

- Casi todos los pacientes, concretamente € 96,87% (155 pacientes), recomendarian el hospital
a otras personas; solo un 3,12% (5 pacientes) tendrian dudas a la hora de recomendarlo.

- Latotalidad de los pacientes, es decir, e 100% confirma que no se le ha realizado ninguna
intervencion sin autorizacion.

- El 93,75% de los usuarios (150 pacientes) creen que han estado ingresados e tiempo
necesario, frente a un 6,25% (10 pacientes) que opinan que su estancia ha sobrepasado el tiempo
necesario.

- En referencia @ nombre del personal; el 45% de los encuestados (72 pacientes) conocian €
nombre de su médico frente al 50% (80 pacientes) que conocian el de la enfermera.

- Los 160 participantes han respondido que habian recibido suficiente informacion sobre todo o
gue estaba sucediendo.

- Del total de los ingresos hospitalarios, €l 93,75% (150 pacientes) fueron programados, y en
cambio, el 6,25%(10 pacientes) de urgencia.

BLOQUE I1l. ESCALA LIKERT:

- La puntuacion media obtenida ha sido 4,779 sobre 5, lo cual, nos indica un alto grado de
satisfaccion del cliente, y por tanto, podemos afirmar que, actuamente, en el Hospital de Dia del
Servicio de Cardiologia se realiza una atencién sanitaria de calidad.

- Los items mejor valorados han sido la seguridad que €l personal transmitia, su amabilidad y €l
interés del personal de enfermeria por el paciente.

- Por €l contrario, los peor valorados han sido la puntualidad de las consultas médicas asi como
lafacilidad parallegar a hospital y orientarse dentro del mismo.

Conclusiones:

Resumiendo brevemente los resultados obtenidos, observamos que existe un ato grado de
satisfaccion de los usuarios referente a aspectos subjetivos relacionados con el persona y €
trato recibido.

En cambio, para los pacientes, son potencialmente mejorables los criterios de calidad objetiva
tales como los tiempos de esperay las sefidizacionesintray extrahospitalarias.



Aportacién del trabajo ala seguridad del paciente:

Principalmente, con este estudio, se mide la satisfaccion del paciente durante todo el proceso de
atencion hospitalariay por tanto, la calidad de lamisma.

No obstante, existe un item que valora directamente la seguridad del paciente: “¢Le han
realizado en el hospital pruebas o intervenciones sin pedir su permiso?’. Concretamente, en este
estudio, a ningun paciente se le harealizado ninguna prueba sin autorizacion.

Al igua que en este item, podrian realizarse cuestionarios formados exclusivamente por
cuestiones que traten sobre la seguridad del paciente. El presente trabgjo, podria servir como
modelo siguiendo la metodologia llevada a cabo, Unicamente deberia modificarse la herramienta
de valoracion, es decir, €l cuestionario.

Ademas, se trata de un trabagjo sencillo, econémico y que podria aportar una informacion
interesante sobre la opinién de los usuarios sobre seguridad o los efectos adversos que han
Ilegado a experimentar.

Propuestas de lineas futur as de investigacion:

Este, es un estudio relativamente sencillo de redlizar y que, puede aportarnos mucha
informacién, tanto de los puntos fuertes como de los débiles a los ojos del paciente, que, a finy
al cabo, es €l ge de nuestro sistema sanitario. También brinda la ventaja de que puede ser
aplicado periodicamente, y de este modo, ver como evoluciona la calidad del servicio y si
real mente existe una mejora en |os aspectos peor valorados de la atencion.

Ademas, €l cuestionario puede ser re-elaborado, cambiando las cuestiones y permitiéndonos
enfocar el tema, a aspectos que nos interesen sobre la atencion clinica (seguridad, atencion,
tiempo de espera, informacion...y un largo etcétera).

Por tanto, estamos ante un estudio factible que puede ser llevado a cabo de muchas maneras y
gue, con una metodologia muy sencilla, nos permitira obtener resultados con gran relevancia
parala atencion sanitaria que permitiran potenciar las virtudes y subsanar |os defectos.
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