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Resumen:

Planteamos un estudio transversal para valorar la variacion en la calidad percibida por €
paciente en la Sala de Electromedicina del Hospital San Agustin de Linares comparandola con
los niveles obtenidos en un estudio anterior realizado hace cuatro afos. Se utiliza el mismo
cuestionario que se utilizd en e anterior estudio. Este cuestionario esta basado en €
SERVQHOS, una adaptacién a ambito hospitalario espafiol de la encuesta SERVQUAL, un
instrumento ampliamente avalado para medir la calidad asistencial percibida (1).

El cuestionario es pasado a los pacientes de la sala de electromedicina a finalizar sus sesiones
de tratamiento. Se realiza e proceso de recogida de cuestionarios durante |os meses de enero y
febrero de 2016. Se recogen un total de 100 cuestionarios. Se realiza un analisis descriptivo de
los resultados de este y comparativo con |os resultados del estudio anterior.
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Antecedentes/Objetivos:

Los sistemas sanitarios precisan para su correcto funcionamiento de la puesta en marcha de
métodos de gestion de la calidad. Existen diferentes modelos de evaluacion de la calidad
percibida basados en encuestas, las cuales constituyen la herramienta més sencilla para conocer
la satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios recibidos en un centro sanitario. Sus
objetivos principales son conocer las caracteristicas de la asistencia que presta e hospital y
averiguar cua es el servicio que desean |os pacientes actualesy potenciales .

Frecuentemente e concepto de calidad suele ser confundido con el de satisfaccion, siendo
habitual que los profesionales no los diferencien. Por ello es preciso tener en cuenta que la
satisfaccion de los pacientes es una de las dimensiones de la calidad de la atencion sanitaria.

La calidad percibida esta en funcion de la magnitud y direccion de la diferencia entre el servicio
esperado, las expectativas del cliente y € servicio percibido. Dicho concepto esta basado en el
modelo SERVQUAL propuesto por Parasuman, Zeithmal y Berry, que identificaron cinco
factores que son los que determinan la calidad percibida de un servicio: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Los pacientes deben contribuir de manera decisiva en la definicién de lo deseable o indeseable
de la atencion sanitaria. Nuestro objetivo es detectar y analizar factores que contribuyen a la
satisfaccion e insatisfaccion del paciente.

Descripcion del problema - Material y método:

Se realiz6 un estudio transversal para valorar la calidad percibida por los pacientes de la sala de
electromedicina. El estudio se realiz6 en los meses de enero y febrero de 2016.

Para valorar la calidad percibida existen muchos instrumentos, en nuestro estudio se utilizé un
cuestionario basado en el SERVQHOS, una adaptacion a ambito hospitalario de la encuesta
SERVQUAL ( reconocido instrumento para medir la calidad asistencial percibida en €l ambito
empresarial). El cuestionario consta de doce preguntas cerradas con cinco opciones de respuesta
y dos preguntas abiertas.

El persona de electromedicina realizo la entrega sistemética del formulario de encuesta de
satisfaccion a cada uno de los enfermos en el momento de la explicacion y entrega del informe
de ata. Se detallo, tanto a paciente como a sus acompafiantes, €l contenido y el propdsito de
esta, asi como que podia ser cumplimentada por € paciente 0 por un acompafante en su
nombre, de formaanénimay totalmente voluntaria.

La poblacion objeto de estudio estuvo constituida por los pacientes atendidos en este periodo en
la sala de electromedicina del Hospital San Agustin de Linares. Se excluyeron los enfermos que
voluntariamente rechazaron la cumplimentacion de la encuesta y aquellos que no pudieron
rellenarla por diferentes motivos (analfabetismo, incapacidad intelectual o fisica con carencia de
acompariante,etc)

Se realiza un andlisis descriptivo de los resultados y se comparan con los resultados obtenidos
usando la misma encuesta en e afio 2012.

Resultados y discusion:

Como podemos observar en los graficos 1 y 2, ha habido un aumento generalizado de la
satisfaccion del paciente en practicamente todas las dimensiones. De hecho, la Unica dimension
gue ha disminuido en porcentgje de satisfaccion es la comodidad de las instalaciones. Creemos



esto se debe a que no se han realizado modificaciones desde las Ultimas encuestas y las
instalaciones cada vez son mas antiguas e insuficientes para atender un creciente nUmero de
paci entes.

La dimension satisfaccién con la atencion sanitaria ha aumentado en 11,31 puntos porcentuales,
la comodidad de las instalaciones ha bagjado 7,31 puntos. La valoracion de los equipos de
tratamiento ha aumentado 438 puntos. Las dimensiones de puntualidad de la cita, limpieza e
informacién también han registrado un ligero aumento, a igua que la confianza en e
tratamiento, aunque esta dimension sigue teniendo uno de los porcentgjes de satisfaccion mas
bajo, 73%.

L os aumentos mas importantes son los que estan relacionados con la dimension empatia, como
son la cortesia y respeto, la escucha y comprension. Dichas dimensiones estén directamente
relacionadas con la actitud del personal hacia el paciente.

Aunque hay un aumento en el porcentgje de pacientes que dicen haber mejorado su dolencia,
pasando este de un 48,08% en 2012 a un 61% en 2016, creemos sigue siendo insuficiente y se
podria mejorar con un mejor diagnostico y una més precoz derivacion de los pacientes.

L os porcentajes de satisfaccion obtenidos se muestran en €l gréfico 1.

Gréfico 1

INDICADORES 2016 %

Satisfaccion con la atencion Sanitaria 94
Comodidad de instalaciones 85

Equipos de tratamiento 89

Puntualidad en el diadelacita98
Limpieza 97

Informacion 98

Confianzaen e Tratamiento 73
Puntualidad en recibir el Tratamiento 97
Opinion sobre profesionales:
Fisioterapeuta 89

Auxiliar Enfermeria 90

I dentificacion correcta de |os profesionales 96
Aspectos de los profesionales:
Cortesiay respeto 97

Escucha 98

Comprension 96

Intimidad 96

Solucion de problemas de salud 94
Confianza 96

Son buenos profesionales 98

El tratamiento ha mejorado su dolencia 61
Recomendaria esta sala 91

INDICADORES 2012 %

Satisfaccion con la atencién Sanitaria 82,69
Comodidad de instalaciones 92,31

Equipos de tratamiento 84,62

Puntualidad en €l diadelacita 96,15



Limpieza 96,15

Informacion 93,27

Confianza en el Tratamiento 67,31
Puntualidad en recibir el Tratamiento 97,12
Opinion sobre profesionales:

Fisioterapeuta 92,31

Auxiliar Enfermeria 82,69

| dentificacion correcta de los profesionales 90,38
Aspectos de los profesionales:

Cortesiay respeto 89,42

Escucha 80,77

Comprension 87,50

Intimidad 86,54

Solucion de problemas de salud 72,12
Confianza 81,73

Son buenos profesionales 80,77

El tratamiento ha mejorado su dolencia 48,08
Recomendaria esta sala 88,46

En las respuestas abiertas, la dimension mejor valorada de nuevo es la empatia. En cuanto a los
aspectos a mejorar destaca de nuevo la dimension de tangibilidad, que comprende todo lo que se
refiere a equipamiento del servicio, equipos de tratamiento, mobiliario... En esta dimensién no
se han hecho cambios destacables desde la Ultima encuesta. Aparece como aspecto destacado en
los aspectos a mejorar la dimension de capacidad de respuesta, siendo una de las quejas més
frecuentes de los usuarios la lista de espera. EI aumento en esta dimension podria deberse a los
recortes de personal sufridos en los Ultimos afios.

Aportacién del trabajo ala seguridad del paciente:

La opinién expresada por la ciudadania ofrece una informacion esencia para conocer el
funcionamiento de los servicios sanitarios y constituye un instrumento de participacion en la
mejora de la calidad de la asistencia, ayudando a los organismos reguladores, comunidades
auténomas y gobierno central, a proveer servicios mas eficientes y adecuados a las necesidades
expresadas.

La continua mejora de los servicios y la blsqueda de la excelencia deberian convertirse en
referente para los sistemas de gestion de las organizaciones sanitarias, teniendo a paciente
como gje fundamental de este proceso. Para realizar estas mejoras es imprescindible medir y
comparar, y es aqui donde €l paciente se convierte en el protagonista de nuestro estudio ya que
son sus opiniones a través de las encuestas de calidad , las que nos permiten valorar nuestra
atencién sanitaria y estas mismas opiniones las que introducen los cambios que se pueden
realizar para mejorar esta calidad. El resultado principal acanzado es el conocimiento periédico
de la opinion de la ciudadania mediante herramientas validadas y contrastadas
metodol 6gi camente, consiguiendo disponer permanentemente de la informacion de los servicios
contratados. Esta informacion es |a base para plantear mejoras.

Los pacientes desempefian un papel crucia en la mejora de los servicios sanitarios a través de
sus opiniones. Los resultados de estas encuestas han de servir para andlizar las deficiencias
detectadas e intentar solventarlas.



Propuestas de lineas futur as de investigacion:

Uno de los reproches mas comunes a los cuestionarios, como método para evauar la
satisfaccion de los pacientes, es que aportan informacion limitada. Sin embargo , al contrastar la
informacion obtenida con otras fuentes de datos, las posibilidades de la utilizacion de
cuestionarios se multiplican, si tenemos en cuenta su bajo coste. Por ello, una de las propuestas
de investigacion que proponemos es cruzar los datos de las encuestas con los datos sobre
reclamaciones y hojas de agradecimiento.
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