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Hospitalizacion

Proyecto corporativo de mejora EFQM
Direccién General de Sistemas de Informacion, Calidad y

Prestacién Farmacéutica
Servicio de Calidad y Seguridad de Pacientes



Dimensiones e items analizados

Competencia profesional

Trato

Intimidad

Informaciony
participacion

Seguridad del paciente

Hosteleria y confort

Valoracion global

Competencia profesional médicos
Competencia profesional enfermeria

Trato y amabilidad médicos
Trato y amabilidad enfermeria
Trato personal no sanitario

Respeto de la intimidad
Numero de personas en formacion

Comunicacion del ingreso con suficiente antelacion
Informacién sobre el funcionamiento del hospital
Informacion facilitada por el médico sobre su enfermedad
Informacién facilitada por enfermeria

Confidencialidad de la informacién (lugar adecuado)
Participacién en la toma de decisiones

Informacion al alta

Tiempo dedicado por los médicos
Asignacion de médico responsable
Prontitud atencién enfermeria
Atencion al dolor

Comprobacion identidad del paciente

Restauracion

Limpieza de la habitacién

Respeto del descanso nocturno
Molestias por las visitas

Problema por compartir habitacion

Valoracion global de la atencién

Cumplimiento de expectativas

Fidelidad

Satisfaccién global con la estancia en el hospital
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Hospitales Universo Encyestas E,rr.or
realizadas maximo

Complejo Asistencial de Avila 14.138 198 6,9
Complejo Asistencial Universitario de Burgos 28.429 193 7,0 2 7 5 2
Hospital ti Apostol de Mi E . ,

ospital Santiago Apdéstol de Miranda de Ebro 4,746 197 6,8 ENCUESTAS EN
Hospital Santos Reyes de Aranda de Duero 4.396 199 6,7 CASTILLA'Y LEON
Complejo Asistencial Universitario de Ledn 34.630 197 6,9
Hospital El Bierzo de Ponferrada 14.470 196 6,9
Complejo Asistencial Universitario de Palencia 17.181 197 6,9
Complejo Asistencial Universitario de Salamanca 31.773 198 6,9 4 N,
Complejo Asistencial de Segovia 11.975 193 7,0 °

) ) ) ] BURGOS
Complejo Asistencial de Soria 7.849 198 6,8
Hospital Clinico Universitario de Valladolid 24.883 196 6,9 ZAMORA .
° VALLADOLID .
Hospital de Medina del Campo 25.634 196 6,9
Hospital Universitario Rio Hortega de Valladolid 4.899 196 6,8 .
SALAMANCA

Complejo Asistencial de Zamora 17.441 198 6,9 AVILA
Sacyl 242.444 2.752 1,86

La encuesta de satisfaccion ha sido realizada, de forma telefénica, a una muestra de pacientes —mayores de 16 afios— ingresados entre febrero y junio de 2019 en los
hospitales dependientes de la Gerencia Regional de Salud de Castilla 'y Le6n.

El muestreo fue estratificado, siendo los estratos cada uno de los hospitales publicos de nuestra Comunidad. Los resultados globales de la encuesta (Sacyl) tienen un error
méaximo del 1,86%, oscilando el error maximo en cada estrato entre el 6,7% y el 7%. La muestra fue proporcional a la poblacién de estudio en las variables género
(masculino, femenino), edad (16-40 afos, 41-65 afios, > 65 afios), tipo de ingreso (urgente, programado) y area de hospitalizacion (médica, quirtrgica).

Las medias y porcentajes globales estan ponderados de manera proporcional a la representacion de cada estrato en la muestra global.
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» Los pacientes puntian su satisfaccion global con el ingreso
hospitalario con un 8,68/10.

« EI 95,1% consideran que la atencion que recibieron fue buena o
muy buena. En todos los hospitales este item esta en cifras
muy cercanas o superiores al 90%.

« En 22 de los 28 items analizados en la encuesta, mas del 80%
de los encuestados realizaron una valoracion positiva.



l.‘ Sacyl

W) Castillay Leon

Junta de

ion global

satisfacc

Valoracion global

Teniendo en cuenta toda la experiencia de su ingreso hospitalario,
¢cudl es su nivel de satisfaccion con su estancia en el hospital? (escala 1-10)
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atencion

Valoracion global

Considerando de manera global su estancia en el hospital, en general, la atencion recibida fue...

95,1%

Valoracion
positiva

Buena

Muy buena

Muy mala

5%

0%
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Valoracion global

Y respecto a lo que usted esperaba, la atencion fue...

94,5%

Expectativas

cumplidas

43,4%

Expectativas

superadas

)

Mucho mejor

Mejor

Mas o menos igual

(-~
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Peor

Mucho peor
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Descripcion de los indicadores

 Los indicadores muestran el porcentaje de pacientes que hacen una
valoracion positiva en relacion a cada uno de los items incluidos en la
encuesta.

« En las preguntas en las que se solicitaba al paciente que valorara la
atencion recibida dentro de una escala de 1-10, se muestra la media de ese
item y el % encuestados que hacen una valoracion excelente y le otorgan
una puntuacion entre 8-10.
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Valoracidn global

Complejo Hospital

Complejo . " Hospital C?mplej'o. | . Ct?mplej'ol f tzmplej.o. Complejo Complejo . Hospital de Hospital Complejo
N " Asistencial . i | . : . . Clinico . PR . :
Asistencial e Santiago . N e . .. Asistencial  Asistencial .~ .. Medinadel Universitario Asistencial Sacyl
de Avila Universitario Apéstol Santos Reyes Universitario El Bierzo Universitario Universitario de Segovia de Soria Universitario Campo Rio Hortega  de Zamora
de Burgos de Leén de Palencia de Salamanca de Valladolid

% encuestados que la valoran

93,9 94,2 90,9 95,5 96,9 89,2 98,0 93,4 93,4 93,8 96,9 96,4
como muy buena o buena

% encuestados que valoran
que la atencion fue mucho
mejor, mejor o0 mas o menos
igual que lo que esperaban

94,2 95,0 92,3 93,5 97,3 90,1 96,7 90,5 97,1 95,0 94,4 96,4

% encuestados que volverian
a ese hospital, en caso de 92,1 96,8 85,9 92,1 99,0 90,9 98,4 93,3 94,2 94,8 94,9 96,8
poder elegir

Puntuacién media 855 846 811 858 901 836 88 845 876 856 873 897
0,
e/; t‘izcgjsgad“ quevaloran 798 798 660 804 914 750 843 778 845 813 832 87,2

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en hospitalizacion 2019.
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Complejo Hospital

Complejo Asistencial Hospital C?mplej.ol | . Ct?mple]'o. f&zmplej.o. Complejo Complejo Clinico Hospital de Hospital Complejo
Asistencial Universitario Santiago s:a:nosr Reyes Universitario IEI Bi'erzo Universitario Universitario Asistencial Asistencial Universitario Medina del  Universitario  Asistencial
de Avila Apéstol ¥ de Segovia de Soria Campo Rio Hortega  de Zamora

de Burgos de Le6n de Palencia de Salamanca de Valladolid

Puntuacion media

% encuestados que valoran

85,4 86,0 75,6 84,4 90,9 84,7 87,8 85,9 85,0 85,4 88,8 92,9 87,2 83,3
entre 8-10

Puntuacién media 8,74 8,55 8,41 8,70 9,10 8,79

% encuestados que valoran

83,8 81,3 78,2 80,9 88,8 82,7 85,3 80,8 87,0 82,8 85,7 85,7 84,7 82,3
entre 8-10

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en hospitalizacion 2019.
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lﬁ Trato e intimidad

Complejo :sci':::r:iii:I Hospital C?mplei.ol Cc'omplej'o. f rfmplej.ol Complejo Complejo Hcc:? p.ital Hospital de Hospital Complejo S |
istenci N N ntiaj O N N e N N N L istencial istenci . |n|<.:u N ina del niversitari istencial
Ciohuia Uerstaro SCLD somoseyes Univertaro  ldiero  Universtri nversaro o JS(CCl IS unensaio. MO8 e e [
Puntuacién media 9,06 894 855 897 921 903 9,19 887 9,05 9,05 9,14 9724
0,
%encuestados quevaloran g0 g g0 737 g74 914 878 91,9 854 912 914 893 923
entre 8-10
Puntuacién media 882 872 877 902 915 901 9,02 883 892 891 9,08 894
0,
% encuestados que valoran 83,8 845 858 889 883 872 87,8 83 85 874 903 878
entre 8-10
Puntuacién media 855 831 829 865 88 854 848 838 856 87 87 871
% encuestados que valoran 788 736 77,7 81,4 848 776 77,7 73,7 824 81,8 82,1 81,1
entre 8-10
% encuestados responden S/ 97,4 97,4 98,0 97,4 99,5 95,4 98,5 97,5 98,4 99,0 97,4 98,5
% encuestados responden S/ 98,2 94,7 95,9 93,8 97,6 91,3 95,9 93,4 97,5 96,4 96,5 98,8

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en hospitalizacién 2019.
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Complejo Complejo Complejo Complejo Hospital

Cc.?mple!o Asistencial Hus;.:ltal Hospital Asistencial Hospital Asistencial Asistencial Cc.bmplej.o Ct?mple!o Clinico HOSP.Ital de l-.lospl.tal N Ct?mpIeJ-o
Asistencial IR Santiago R h IR ... Asistencial  Asistencial . .. Medinadel Universitario Asistencial Sacyl
de Avila Universitario Apéstol Santos Reyes Universitario El Bierzo Universitario Universitario de Segovia de Soria Universitario Campo Rio Hortega  de Zamora
de Burgos de Ledn de Palencia de Salamanca de Valladolid

Comunicacion del ingreso
con suficiente antelacion

% encuestados responden Si 91,0 89,7 87,0 94,4 94,7 83,3 92,7 87,7 89,3 90,1 88,4 91,9 91,5 97,2 90,7

Informacién sobre funcio-
namiento del hospital

% encuestados responden Si 81,0 62,3 55,9 67,2 79,7 64,9 72,1 67,6 85,9 70,9 77,2 75,5 78,4 60,7 72,3

Informacidn facilitada por
el médico sobre su
enfermedad (escala 1-10)

Puntuacion media 8,86 8,38 8,25 8,54 8,97 8,66 8,83 8,53 8,83 8,67 8,73 9,07 8,6 8,51 8,68

% encuestados que valoran
entre 8-10

85,4 75,1 73,1 79,4 86,8 80,1 83,8 78,3 83,4 81,8 81,1 89,3 79,1 79,3 81,0

Informacidn facilitada por
enfermeria (escala 1-10)

Puntuacién media 8,80 8,33 8,56 8,94 8,94 8,72 8,79 8,60 8,73 8,68 8,69 8,83 8,76 8,43

% encuestados que valoran

84,3 74,6 76,1 82,4 83,8 80,1 81,2 80,8 81,9 80,8 81,1 86,2 84,2 78,3
entre 8-10

Confidencialidad informa-
cion (lugar adecuado)

% encuestados responden S/ 82,4 84,0 75,5 77,9 87,2 78,2 81,5 80,2 87,2 88,8 78,0 87,3 84,8 86,7 m

Informacion al alta
(escala 1-10)

Puntuacién media 8,74 8,39 8,19 8,69 8,83 8,4 8,79 8,44 8,68 8,52 8,77 8,89 8,76 8,35 8,62

% encuestados que valoran
entre 8-10

84,8 74,1 77,2 83,4 83,2 74,0 80,7 77,3 82,9 79,3 83,2 86,7 84,7 76,8 80,3

Participacion en la toma
de decisiones

% encuestados responden S/ 76,7 68,8 72,6 72,6 78,3 74,9 79,1 76,8 78,0 77,6 79,7 82,5 71,3 77,0 76,0

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en hospitalizacion 2019.
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Seguridad del paciente

Complejo Hospital

Complejo . " Hospital C?mplej'o. | . C?mplej'nl f t?mplej.o. Complejo Complejo . Hospital de Hospital Complejo
N " Asistencial . i | . : . . Clinico . PR . :
Asistencial L Santiago . N e . .. Asistencial  Asistencial .~ .. Medinadel Universitario Asistencial Sacyl
de Avila Universitario Apéstol Santos Reyes Universitario El Bierzo Universitario Universitario de Segovia de Soria Universitario Campo Rio Hortega  de Zamora
de Burgos de Leén de Palencia de Salamanca de Valladolid

% encuestados responden S/

% encuestados responden S/

% encuestados responden S/

% encuestados responden S/

% encuestados responden
siempre o la mayoria de las 82,2 80,5 73,6 70,2 81,8 75,0 83,9 77,5 85,5 87,2 81,0 78,7 81,0 84,4
veces

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en hospitalizacion 2019.
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Complejo Hospital

Complejo . " Hospital C?mplej'o. | . Ct?mplej'nl f tfmplej.o. Complejo Complejo . Hospital de Hospital Complejo
N " Asistencial . i | . : . . Clinico . PR . :
Asistencial e Santiago . N e . .. Asistencial  Asistencial .~ .. Medinadel Universitario Asistencial Sacyl
de Avila Universitario Apéstol Santos Reyes Universitario El Bierzo Universitario Universitario de Segovia de Soria Universitario Campo Rio Hortega  de Zamora
de Burgos de Leén de Palencia de Salamanca de Valladolid

Puntuacion media

% encuestados que valoran

62,1 45,1 39,1 72,4 69,0 58,2 72,6 51,5 61,7 62,1 64,8 69,9 63,3 56,1
entre 8-10

Puntuacion media

% encuestados que valoran

63,6 76,2 71,6 75,9 82,7 63,3 79,7 64,6 68,9 87,4 71,9 74,0 83,7 78,3
entre 8-10

% encuestados responden S/

% encuestados responden No

% encuestados responden No 94,5 93,6 91,3 89,1 94,2 93,0

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en hospitalizacion 2019.



