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1. INTRODUCCION

Dentro de las funciones que realiza el Servicio de Atencién al Usuario del
Complejo Asistencial de Zamora, se encuentra la valoracion y monitorizacion de la
percepcion que los usuarios tienen sobre su nivel de satisfaccion con respecto a la
utilizacion de los servicios que ofrece el Complejo Asistencial. Dentro de esta filosofia se
encuentra la realizacion de encuestas periddicas asi como la posterior elaboracion y
valoracion de sus resultados para poder tener una mejor vision de la opinion de los
usuarios del Sistema y poder ofrecer a los diferentes Servicios y responsables una
herramienta que poder utilizar en el camino ascendente de la mejora continua..

En este caso se trata de la Encuesta sobre las Unidades de Deshabituacion
Tabaquica situadas tanto en el Hospital Provincial de Zamora como en el Hospital Virgen
de la Concha y realizada durante el mes de junio del afo 2005 segun los parametros
establecidos en el protocolo existente en el Servicio de Atencion al Usuario para tal fin.

Se utiliz6 la encuesta de satisfaccion denominada “Encuesta Consulta
Deshabituacion Tabdquica” elaborada por el propio Servicio de Atencion al Usuario en
colaboracion con los profesionales de estas Unidades. Esta encuesta consta de una breve
presentacion y explicacion para el usuario, tras lo cual aparecen diferentes datos
identificativos de la muestra, a los que siguen una bateria de 8 preguntas cerradas sobre la
calidad percibida de la asistencia sanitaria en la que el usuario debe escoger una respuesta
determinada segun el caso, en la que se interroga sobre diferentes aspectos relacionados
con la percepcion de la satisfaccion. Por ultimo aparece una zona libre donde los usuarios
pueden manifestar las observaciones que deseen pertinentes de manera libre.

La encuesta se realizo segun el protocolo existente en el Servicio de Atencion al
Usuario: se utilizd como poblacion a estudio todos los pacientes que acudieron por primera

vez a una de las consultas externas de ambas Unidades.
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Como muestra para la realizacion del estudio se seleccionaron aquellos usuarios
que acudieron por primera vez a estas Unidades, fuera cual fuera la procedencia de los
mismos, entre los meses de mayo de 2.003 y mayo de 2004 para asegurar que en todos los
casos hubiera transcurrido un afio completo al menos desde su primera consulta. Se
eliminaron aquellos usuarios de los que no se disponia direccion completa en la base de
datos institucional de este Complejo Asistencial y al resto se les remitid por correo
ordinario un sobre nominal con los siguientes documentos:

e (arta de presentacion del Director Gerente de Atencion Especializada.

e Modelo de encuesta “Encuesta Consulta Deshabituacion Tabaquica” con
la identificacion del Hospital donde habia acudido cada usuario.

e Sobre franqueado con la direccion del Servicio de Atencion al Usuario
para remitir la encuesta una vez cumplimentada.

Siguiendo este procedimiento se remitieron en la primera quincena de junio un
total de 368 encuestas. Tras un plazo de dos meses se recibieron cumplimentadas un total
de 100 encuestas (el 27,17 %) que se encuentra entre los parametros esperados sobre la
base de experiencias previas de este Servicio en la realizaciéon de otro tipo de estudios
similares. Los datos de los cuestionarios se incluyeron en la base de datos de Microsoft
Access denominada “Encuesta tabaquismo” y elaborada para tal fin, posteriormente siendo
tratados estadisticamente utilizando como hoja de calculo “Microsoft Excel”.

Es importante mencionar en el momento de comparar los datos entre una Unidad
y otra de los dos Hospitales, que la que se encuentra ubicada en el Hospital Provincial es
responsabilidad de un solo facultativo del Servicio de Medicina Interna de manera
constante, asi como la unidad del Hospital Virgen de la Concha es responsabilidad de
cinco diferentes facultativos de la Seccion de Neumologia que prestan sus servicios en esta
Unidad de manera rotatoria, con lo cual los usuarios atendidos no son seguidos en toda su

evolucién siempre por el mismo facultativo de manera constante.
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2. DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

En este apartado se definen las caracteristicas del grupo de usuarios que responde
a la encuesta en base a las respuestas que los mismos ofrecen en el primer apartado del

cuestionario:

\
000 EDAD DE LA MUESTRA

0,00
28,28

O Menor de 20 afios
B Entre 21 y 40 afios
OEntre 41 y 60 afios
OEntre 61 y 80 afios
H Mayor de 80 afos

L 60,61 y

En los grupos “menor de 20 afos” y “mayor de 80 afios” no existe ningin usuario
que haya contestado a la encuesta. El grupo de edad mas numeroso se encuentra entre los
41 y 60 anos, superando el 60% del total de cuestionarios recibidos. Un usuario dejo en

blanco este apartado.

[ SEXO DE LAM UESTRAN

40,21 O Hombre

W Mujer

59,79

. J

Se observa que el grupo formado por los hombres que remiten la encuesta
cumplimentada supera en casi un 20% al de la mujeres que igualmente lo realizan. Tres

usuarios no contestan este apartado.
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g HOSPITAL )

@ H.Provincial
44,00

W H.Virgen de la
56,00 Concha

. J

En cuanto a la Unidad dénde ha sido valorado y tratado cada usuario del que se ha
recibido respuesta se observa que aproximadamente se corresponde con el nimero total de
cuestionarios que fueron enviados a cada Unidad, que fueron el 40,49% y el 59,51% para
casos atendidos por la Unidad del Hospital Virgen de la Concha y del Hospital Provincial

respectivamente.
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3. DATOS SOBRE SATISFACCION

Tenidas en cuenta las respuestas a todas las preguntas que se ofrecen en la

encuesta y a las que los usuarios han contestado eligiendo entre las siguientes opciones:

9 €6

“muy bien”, “bien”, “normal”, “mal” y “muy mal” se obtienen los siguientes resultados

atendiendo al global de las siete preguntas de satisfaccion de los usuarios cerradas.

r

.

RESULTADOS GENERALES DE LA ENCUESTA )
37,98
40 35,01
30
001 16,91
712
10
2,97 1
0 | ;
Muy mal Mal Normal Bien Muy bien )

Si realizamos el mismo estudio anterior pero separando los resultados en funcion

de la Unidad de deshabituacion tabaquica que haya atendido a cada caso, se presentan los

siguientes resultados:

4 Unidad del Hospital Provincial ) ( Unidad del Hospital Virgen de la Concha )
46,41
50 - 50 -
10 | 33,50 10 | 36,97
26,41
30 1 30 - 21,13
20 13,85 >0 | 986
5,13 ’
1041 1,03 10 | 5,63 I
0 ] ‘ ‘ ‘ 0 ‘ ‘
Muy mal - Mal Normal  Bien  Muy bien Muy mal  Mal Normal ~ Bien  Muy bien

J U J
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Realizando un estudio mas pormenorizado para cada uno de los diferentes

apartados por los que se interroga a cada usuario, se obtiene los siguientes resultados, tanto

de manera global para el conjunto de los casos estudiados, como para el grupo de los

mismos pertenecientes a cada una de las Unidades de cada Hospital.

( El tiempo transcurrido desde la solicitud de asistencia hasta )
la primera consulta lo considera:
50-
40 35,05
30,93
30+
0l 15,46
107 j
0 ‘
Muy mal Mal Normal Bien Muy bien
. J
Datos Globales
[ B tiempo transcurrido desde la solicitud de ) ( El tiempo transcurrido desde la solicitud de R
asistencia hasta la primera consulta lo asistencia hasta la primera consulta lo
considera: considera:
" 37,50 " 31,71
, 1,71
40 30,36 40 26,83 3
30
20 4,88 4,88
10 ’ ’
o1 | | |
Muy mal Mal Normal Bien Muy bien Muy mal Mal Normal Bien Muy bien
. J J
H. Provincial H.Virgen de la Concha
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( ¢Como piensa que le atendié el personal de enfermeria? )
50
4211  43.16

40

30

20 14,74

10

0 L L7
Muy mal Mal Normal Bien Muy bien
L J
Datos Globales
¢,Cémo piensa que le atendi6 el personal de Y é ¢,Cémo piensa que le atendio el personal de Y
enfermeria? enfermeria?
47,27
0 - 43,64 50 - 40.00
’ 37,50
40 - 40 -
30 - 30 22,50
20 00
9,09
197 0,00 0,00 . 07 0,00 0,00
0 ‘ 0 ‘
Muy mal Mal Normal Bien Muy bienJ \ Muy mal Mal Normal Bien Muy bienJ

H. Provincial

H. Virgen de la Concha



Ao 2005

NuevoHospital
ISSN: 1578-7516

N° edicion: 105

H. Provincial

( ¢,Como piensa que le atendieron los médicos? )
704 60,82
60 -
50
40
25,77
30
20 11,34
104 _0100 2,06
o = £ j
Muy mal Mal Normal Bien Muy bien
L J
( (Como piensa que le atendieron los médicos? )~ £ Coémo piensa que le atendieron los médicos? D
73,21
50 - _
| o0 43,90
40 |
30 - 23,21
20 -
104 o000 o000 >
0 : — :
Muy mal Mal Normal Bien Muy bieD L Muy mal Mal Normal Bien Muy bienJ
H. Provincial H. Virgen de la Concha
é ¢Conocia el nombre de su médico? ) ( ¢Conocia el nombre de sumédico? )
14,63
36,36
asi oS
HENo B No
63,64
\ J | ¥ )

H. Virgen de la Concha

10
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( ¢, Como califica el nivel técnico y cientifico de los )
profesionales de la consulta?
46,39
50 :
40 | 34,02
30+
17,93
201
“l logo 206
0
Muy mal Mal Normal Bien Muy bien
. J
Datos Globales
( ¢Como califica el nivel técnico y cientifico de los ) ( ¢ Como califica el nivel técnico y cientifico de )
profesionales de la consulta? los profesionales de la consulta?
46,43 53,66
50 - 41,07 ’
40 -
30 -
20 - 12,50
101 0,00 0,00 .
0 T T
Muy mal Mal Normal Bien

Muy bien Muy mal Mal Normal Bien Muy bien
) . _J

H. Provincial

H. Virgen de la Concha
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( ¢ Cual es su opinion sobre las sucesivas revisiones )
(numero, horario y tiempo)?
o0 41,49
401
30
17,02
201
7,45
10 3,19 1
O T T
Muy mal Mal Normal Bien Muy bien
. J
Datos Globales
( ¢Cual es su opinion sobre las sucesivas ) ¢, Cual es su opinién sobre las sucesivas R
revisiones (numero, horario y tiempo)? revisiones (numero, horario y tiempo)?
46,15
I°° 40,00 01

Bien

Normal

Muy mal Mal Muy bienJ

H. Provincial

H. Virgen de la Concha

12
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( ¢, Se sintiéo en todo momento adecuadamente )
asesorado y tutelado?
50- 43,30
40+
30
201 12,37
101 2,06 3,09
0 ‘ ‘
Muy mal Mal Normal Bien Muy bien
. J
Datos Globales
( ¢Se sintié en todo momento adecuadamente ) ( ¢Se sintié en todo momento adecuadamente )
asesorado y tutelado? asesorado y tutelado?
50 - 42,86 4643 50 - 43,90
40 -
30 -
20 10,71
101 0,00 0,00 .
0
Muy mal Mal Normal Bien Muy bien Muy mal Mal Normal Bien Muy bien
J \ J
H. Provincial H. Virgen de la Concha
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Por ultimo a cada usuario atendido se les solicitdé su opinion general sobre la
asistencia recibida en las diferentes ocasiones que habia acudido a lo largo del tiempo a

una de estas Unidades con el resultado que aparece a continuacion:

( En general, como diria que es la atencion recibida en )
esta consulta?
4948
50+
36,08
40- :
30
20+
10,31
101 4,12
0
Muy mal Mal Normal Bien Muy bien
. J
Datos Globales
( En general, ;como diria que es la atencion ) 4 En general, ¢ cémo diria que es la atencién Y
recibida en esta consulta?? recibida en esta consulta?
60,71
50 - 50 - 41,46
40 - 32,14
30 -
20 -
7,14
101 0,00 0,00
0 ‘ [] ‘
Muy mal Mal Normal Bien Muy bien Muy mal Mal Normal Bien Muy bien
"] \\ y
H. Provincial H. Virgen de la Concha

14
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COMPARACION DE APARTADOS SEGUN SUS MEDIAS

Para una mejor valoracidon de los diferentes apartados se ha asignado a cada
respuesta un valor del 1 al 5 (1: muy mal; 2: mal; 3: normal; 4: bien; 5: muy bien),
calculando posteriormente como dato definitorio la media obtenida en base a estos valores
de las respuestas dadas por los usuario. Con los resultados agrupados se ha elaborado la

siguiente tabla:

Tiempo transcurrido desde la solicitud de asistencia hasta la primera consulta 2,65
Media H. Virgen de la Concha 3,69
Opinién sobre las revisiones (nimero, horario y tiempo) 3,89
Media General 3,98
Nivel técnico y cientifico de los profesionales 412
Sensacion de estar en todo momento asesorado y tutelado 414
Media H. Provincial 4,19
Atencion de los profesionales de enfermeria 4,28
Opinién general de la atencion recibida 4,31
Atencion de los profesionales médicos 4,45

15
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4, DATOS SOBRE LAS OBSERVACIONES LIBRES

En la zona reservada para que los usuarios se expresaran libremente, asi lo
hacen en 58 casos, declinando hacerlo el resto.

Se han clasificado los temas de las observaciones libres como se muestra en la
tabla siguiente, no se ha buscado dar una categoria a cada observacion hecha por un usuario, sino
que cada una se ha incluido en tantas categorias como temas distintos trataba lo escrito por el
usuario. Los diferentes temas se han clasificado y se presentan ordenados en orden decreciente

del porcentaje de utilizacion en la siguiente tabla.

Agradecimientos por la labor asistencial y el trato dispensado 43,28 %
Excesivo tiempo de espera para la primera consulta 11,94 %
Quejas por el precio / falta de aporte publico de los farmacos prescritos 11,94 %
Disconformidad por suspension del seguimiento al afio 10,45 %
Consideraciones filoséficas sobre el habito tabaquico 8,96 %
Otros no codificables 4,48 %
Quejas por seguimiento por facultativos diferentes 2,99 %
Quejas por deficiente trato personal 2,99 %
Incumplimiento de horario 1,49 %
Disconformidad con la atencidn telefénica 1,49 %

16
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5. ABANDONO DEL CONSUMO AL ANO

En la primera parte del cuestionario se solicitaba a los usuarios que especificaran en
que situacion entre “fumador” y “no fumador” se encontraba cada persona al afio de iniciar el
tratamiento. Al margen de que en dos casos el usuario deja este aparatdo en blanco sin contestar, se
observo en algunos casos existia una discrepancia entre la casilla marcada en este apartado y los
comentarios escritos voluntariamente en el apartado de observaciones libres. Asi en algunos casos
se observaba que el usuario aiin marcando la casilla como “fumador”, agradecia en el apartado de
observaciones la ayuda que le habia conducido a poder abandonar completamente el habito; o
sitiuaciones similares. En estos casos se ha optado por hacer prevalecer la informacion del
apartado de observaciones cuando en esta se declaraba explicitamente el abandono del consumo de
tabaco, pues se entiende que la contestacion al primer apartado se debe a una posible mala

interpretacion de la pregunta. Con estas consideraciones se han obtenido los siguientes resultados:

[ SITUACION AL ANO DE INICIAR EL
TRATAMIENTO
O Fumador
46,94 B No fumador
53,06
A\ Y

Datos Globales

17
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( SITUACION AL ANO DE INICIAR EL SITUACION AL ANO DE INICIAR EL )
TRATAMIENTO TRATAMIENTO
42,86 @ Fumador @ Fumador
W No fumador 45’24 W No fumador
57,14 54,76
g J

H. Provincial

H. Virgen de la Concha

Atendiendo a las variables sexo y edad de los usuarios la distribucion de su estado al afio

de iniciar el tratamiento arroja los siguientes resultados:

[ Estado al afio seguin el sexo )
160 - 4828 51,72 55,26
50 - ’ 44,74
40 1 m FUMADOR
30 4 mNO FUMADOR
20 |
10 -
0 4

\ HOMBRE MUJER y
[ Estado al afio segun la edad )
70 - 63,64

W Fumador

W No fumador
\ De 21 a40 De 41 a 60 De 61 a 80 )

18
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NORMAS DE PUBLICACION

- Objetivo: difundir conocimientos sobre calidad asistencial - Estructura de los trabajos:
(metodologia, objetivos de calidad, plan de calidad) que ayuden a - Titulo

mejorar la formacion de todas aquellas personas implicadas en la - Autor/es

mejora continua de la calidad. - Area - servicio 6 unidad

- Tema: cualquier tema relacionado con calidad asistencial (objetivos de - Funcion o cargo que desempefia/n
calidad, investigacion, metodologia, legislacion, revisiones de temas - RESUMEN

concretos, revisiones bibliograficas, trabajos de investigacion etc.). - Introduccion (motivacion, justificacion, objetivos)

- Formato: NuevoHospital se publicard en formato digital (disponible - Texto: segun el tema que se trate

en la web) y en papel (trimestralmente). Todos los trabajos seran . en trabajos de investigacion: material y métodos,
publicados en el formato digital. resultados, comentarios-discusion

. en articulos de revision bibliografica: desarrollo
del tema, comentarios-discusion
- Conclusiones

- Bibliografia
- Formato de los trabajos: - Modo de envio de los trabajos:
- presentacion en MS-Word (en disquette 6 por correo electronico) e  por correo ordinario: Hospital Virgen de la
- tipo y tamafo de letra: Arial de 10 puntos Concha. Unidad de Calidad. Avda. Requejo N°
- tamaiio de papel A4 (en el caso de ser enviados por correo ordinario, 35.49022 Zamora
se ha de acompanar el disquette con una copia en papel) . depositandolos directamente en la Unidad de
- pueden incluirse tablas o dibujos (blanco y negro) Investigacion 6 en la Unidad de Calidad (indicar
- en la version digital podran incluirse fotografias y graficos en color en el sobre que es para publicar en la revista del
- los trabajos han de tener el formato definitivo para ser publicados Hospital)

. por correo electrénico: ucalid@hven.sacyl.es
(disponible en la web: www.calidadzamora.com)

HOSPITAL VIRGEN DE LA CONCHA

©Hospital Virgen de la Concha. Unidad de Calidad. NuevoHospital. http://www.calidadzamora.com
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