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1. Objetivos
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[ Objetivos de la encuesta a usuarios de hospitalizacion

Evaluar la
eficaciay
eficiencia de
los servicios

Medir la
satisfaccion de
los agentes
implicados: los
usuarios de
hospitalizacion

Identificar
necesidades
de mejora
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ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION

2.1. Metodologia

Universo

Ambito geografico

Tamano muestral
Error estadistico maximo

Nivel de confianza
Método de muestreo
Técnica de investigacion

Herramienta de recogida de
informacion

Tiempo medio de respuesta del
cuestionario

Empresa responsable de la
realizacion de los trabajos de campo
y el analisis de resultados

Asesoramiento técnico

usuarios/as.

Fuente: datos de poblacion de Cantabria adscrita a tarjeta sanitaria.
Especializada Valdecilla, especializada Sierrallana y especializada Laredo.
630 encuestas: 315 para especializacion y 315 para hospitalizacion.

+3,9% para toda la Atencion Especializada (+6,8% en cada Gerencia de

Atencion Especializada).
95% (significacion 1,96) para maxima indeterminacion (p=q=0,5).
Aleatorio simple en cada estrato.

Encuesta telefonica asistida por ordenador (C.A.T.1.).

Cuestionario semiestructurado.

Entre 8 y 10 minutos.

Idea Gestion

Instituto Cantabro de Estadistica

CONSEJERIA DE SANIDAD

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA DE POBLACION

Poblacion de Cantabria que haya sido usuaria directa de algun servicio
sanitario de atencion especializada en los ultimos dos meses: 610.000

™
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2.2. Metodologia Dieston Gerl e gt

Inspeccion y Atencion Sanitaria

[ Diseno muestral ]

Especializada Valdecilla 290.000 0,5000 0,068
Especializada Sierrallana 170.000 1,96 0,5000 210 0,068
Especializada Laredo 150.000 1,96 0,5000 210 0,068
TOTAL 610.000 1,96 0,5000 630 0,039

-El universo de usuarios se desagrega para realizar el estudio de Atencion Especializada y de
Hospitalizacion. La muestra empleada sera la mitad para cada encuesta: 315 para especializacion y
315 para hospitalizacion.

- El tamano muestral definido para cada estrato se ha fijado para que sea el minimo necesario para
que el error muestral alcance el +3,9%.

(- y




de
CANTABRIA

CONSEJERIA DE SANIDAD

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

/ ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION ﬁ GOBIERNO\

2.3. Metodologia

{ Trabajo de campo J
Encuestas realizadas 315
Llamadas emitidas 1.251
Hogares contactados 1.211
NUmero medio de llamadas/encuesta finalizada con éxito 3,97
indice de participacion 26%
[0)
9,0% ® No contesta, contestador, aplaza la llamada, sin

finalizar, etc

14,8%

m Encuestas finalizadas con éxito
50,2%

= No interesa

26,0%

Contacto no valido o fuera de rango




/ ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION a GOBIERNO\
d
C?ANTABRIA
3.1. Caracterizacion de los informantes

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

Distribucion de los informantes en funcion de las variables sexo
y edad

Menos de 16 anos °2,5%
Entre 16 y 25 afnos °4,1%
Entre 26 y 35 afios *9,5%
Entre 36 y 45 afos «8,9%
Entre 46 y 55 afios *9,8%
Entre 56 y 65 afos *14,0%
Entre 66 y 75 afos *19,7%
Mayor de 75 afios «31,4%

55,6% 44,4%
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3.2. Caracterizacion de los informantes CONSEJERIADE SANIDAD

Inspeccion y Atencion Sanitaria

[ Nivel de estudios ] [ Ocupacion J
Educacion universitaria 8,3% Estudiante 4,8%
Estudios secundarios 21,6% Trabajador por cuenta propia 1,9%
53,0% Trabajador por cuenta ajena 17,5%
E i %
Sin Estudios 16,2% mpresario Ul
Desempleado 3,8%

Ns/Nc 1,0%
Jubilado o pensionista 51,1%

Trabajos familiares o del hogar 19,7%

Otros 1,0%

- Mas del 50% de los informantes ha completado los estudios primarios.

- EL 50% de los informante son jubilados/as o pensionistas.

- Un 20% de los informantes son trabajadores/as por cuenta propia, ajena 0 empresarios/as.
- Casi el 20% se dedican a trabajos familiares o del hogar.
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3.3. Caracterizacion de los informantes

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

/ ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION ﬁ GOBIERNO\

{ Percepcion del informante sobre su estado de salud ]

Media: 6,25 |
I Media total 6,25
| —

Valdecilla

6,50
Sierrallana 5,83
6,41

0 2 4 6 8 10

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
: Desviacion ‘s - La percepcion del estado de salud de los
informantes del Hospital Valdecilla es
©6.25 .2.83 «N=311 sensiblemente mejor que el del resto de
’ ’ usuarios/as que han participado en el estudio.

@ Pregunta: ;Como definiria su estado de salud? Valore por favor de 0 a 10, siendo 0 muy malo y 10 muy bueno.

/
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4.1. Ingreso
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{ Causa del ingreso hospitalario

@ Pregunta: ;A qué se debid ese ingreso en el hospital?

Una urgencia 79,0%
72,4%
Un ingreso programado
1,0%
Ns/nc | 0,0%
0,0%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
m Valdecilla = Sierrallana m®Laredo

-Casi la mitad de los usuarios/as del
Hospital Valdecilla afirman haber
ingresado por una urgencia, y un
51,4% por un ingreso programado.

- En el caso del Hospital Sierrallana y
del Hospital de Laredo, 7 de cada 10
pacientes hospitalizados lo hicieron
Como consecuencia de una urgencia.




/ ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION
de

[ Existencia de guia de acogida ]

64,8%
Si

71,4% _ ,
- El porcentaje de usuarios que

afirman haber recibido una guia de
acogida en el momento del ingreso
o durante su hospitalizacion varia
bastante en funcion del hospital: en
Laredo alcanza el 71,4%, en

5,7% Valdecilla el 64,8% y en Sierrallana
9,5% el 58,1%.

9,5%

No

Ns/nc

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

m Valdecilla Sierrallana m Laredo

usted o a sus familiares? (La guia de acogida es un folleto en el que se explica el funcionamiento general del
hospital y la ubicacion de los diferentes servicios).

@ Pregunta: En el momento del ingreso o durante su hospitalizacidn, ;le proporcionaron una GUIA DE ACOGIDA a

GOBIERNO

CANTABRIA
4 2 | n g reso CONSEJERIA DE SANIDAD

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

™

/




El tiempo necesario

Menos del tiempo
necesario 10,5% 6,7% 6,7%

*1,3% 3,8% 0,0% 0,0%

Pregunta: A su juicio, ha estado ingresado en el hospital...

/ ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION ﬁ GOBIERNO\
de
CANTABRIA
CONSEJERIA DE SANIDAD
4. 3. Ingreso Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria
{ Percepcion del tiempo de ingreso en el hospital ]
Mas del tiempo necesario 2,8% 2,9% 3,8%
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5. ValoraCi()n de aspectos concretos CONSEJERIA DE SANIDAD

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

/ ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION

[ Valoracion de aspectos concretos del hospital ]
i Media: 7,86
Ubicacion y sefializacion exterior 7.7 870
Senalizacion interior, facilidad para orientarse 52 873
Confort del hospital: comodidad de las 6,85  ,,
instalaciones, temperatura, etc. 8,43
Aspectos de hosteleria: comidas, aseos y 6,29 I
comodidad de las habitaciones : 7,44
N . 8,02
I A
Limpieza del hospital "8 6
Apariencia del personal: _—_ 0],
limpieza, uniforme, etc. 08,90
Tecnologia y medios disponibles para 7,88
.27 . ——— L
diagnosticos y tratamientos 8,11
Disposicion del personal para ayudarle cuando lo P —— 5,00
necesito 18,60
Rapidez con la que se consigue lo que se 779,
necesita 8,35

m Valdecilla Sierrallana m Laredo

Pregunta: Por favor, indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos concretos del hospital en el que
estuvo ingresado. Utilice una escala de 0 a 10, siendo 0 nada satisfecho y 10 totalmente satisfecho. /
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6.1. Pruebas diagnosticas/operacion quirurgica CONSEJERIADE SANIDAD

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

/ ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION a GOBIERNO\

Explicacion pruebas/operacion quirurgica

)

Si, se lo explicaron siempre «81,3%

79,0% 83,8% 81,0%

Si, se lo exeg'cc:;on algunas .6,7% 7.6% 6,7% 5,7%
No se lo explicaron *7,0% 8,6% 6,7% 5,7%

No le realizaron 0 0 . .
pruebas/operacion quirdrgica *4,1% 2,9% 1,9% 7,6%

Pregunta: Durante su estancia en el hospital, cuando le realizaron pruebas/operacion quirdrgica, ;le explicaron
en qué consistia?
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6.2. Pruebas diagnosticas/operacion quirurgica CONSEJERIADE SANIDAD

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION

Comprension y entendimiento de la informacion sobre
pruebas/operacion quirurgica

| -m
tipica

8,14 Valdecilla 8,14 1,46 N=90
| Sierrallana 8,18 1,56 N=95
Sierrallana 8,18 Laredo 8,74 1,26 N=91

| el 8,35 1,45 N=276
hospitalizacion

0 2 4 6 8 10

- Los usuarios/as del Hospital de Laredo han valorado su grado de comprension en relacion a la
informacion sobre las pruebas/operacion quirurgica con 8,74 puntos, resultado que se sitla por
encima de la media total (8,35 en una escala de 0 a 10).

@ Pregunta: Puntle de 0 a 10 su grado de comprension y entendimiento de la informacion que le proporcionaron
k todo perfectamente”.

sobre las pruebas/operacion quirurgica que le iban a hacer, siendo 0 “no comprendié nada” y 10 “comprendio /
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6.3. Pruebas diagnosticas/operacion quirurgica CONSEJERIADE SANIDAD

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

/ ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION

Consentimiento por escrito antes de realizar
pruebas/operacion quirurgica

Si , ) )
- Mas de un tercio de usuarios/as del

Hospital Valdecilla y del Hospital
Sierrallana afirman que les fue
solicitado un consentimiento por
escrito antes de realizar las
pruebas/operacion quirirgica.

- En el caso del Hospital de

51,0% Laredo, esta proporcion es
mayor, superando ligeramente el
60% de los informantes.

60,9%

No

Ns/nc
24,7%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

m Valdecilla Sierrallana m Laredo

Pregunta: ;Le pidieron consentimiento por escrito antes de realizarle las pruebas/operacion quirirgica
k (consentimiento informado)? /
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P 2% CONSEJERIA DE SANIDAD
7. 1 ® InformaC]on reC]b]da Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria
[ Valoracion de la informacion recibida sobre... J
Media: 8,13

8,06

Informacidn general sobre su
8,06

estado de salud
-Los encuestados que mejor valoran la
informacion recibida son los
ingresados en el Hospital de Laredo.

- De manera general, el aspecto mejor
valorado por los informantes ha sido la
informacion sobre su estado de

7,71 salud, con una media de 8,29 puntos.

Informacion proporcionada por
lo médicos

Informacion proporcionada por
las enfermeras

m Valdecilla Sierrallana mLaredo

Pregunta: Por favor, valore de 0 a 10 la informacion recibida sobre los aspectos que voy a senalarle, siendo 0
k muy mala y 10 muy buena.




/ ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION

7.2. Informacion recibida
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Informacion a los familiares sobre el lugar y horario de

informacion clinica

83,8%
Si
82,8%
10,5%
No 23,8%
10,5%
5,7%
Ns/nc 6,7%
6,7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Valdecilla Sierrallana mLaredo

informacion clinica?

Pregunta: Durante su ingreso, jinformaron a sus familiares o acompanantes sobre el lugar y horario de

- 8 de cada 10 usuarios/as del Hospital
Valdecilla y del Hospital de Laredo
afirman que sus familiares recibieron
informacion sobre el lugar y horario de
informacion clinica.

- Este dato es inferior en el caso del
Hospital Sierrallana (69,5%).

/
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7.3. Informacion recibida
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CONSEJERIA DE SANIDAD

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

[ Entrega de informes y otra documentacion ]

Informe médico

Informe sobre cuidados de
enfermeria

Plan de tratamientos

Revisiones programadas
Instrucciones en caso de
empeoramiento

Informe para el médico de
familia

93,9%
98,1%
96,2%

87,2%
86,6%
90,3%

85.3%0,2%

86,5%

83,7%
85,3%
85,7%

68,8%
78,2%
81,6%

82,9%
99,0%
94,3%

0%  20%

m Valdecilla Sierrallana

80%  100%

@ Pregunta: ;Cuando le dieron el alta le entregaron...

-Los porcentajes de usuarios que
afirman haber recibido el informe
médico, el informe sobre cuidados
de enfermeria, el plan de
tratamientos, las revisiones
programadas y el informe para el
médico de familia superan el 80%
en los tres hospitales.

- Respecto a las instrucciones en el
caso de empeoramiento, llama la
atencion la diferencia en los
porcentajes registrados en los tres
hospitales, siendo en Valdecilla
donde éste es menor (68,8%).
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7.4. Informacion recibida

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

/ ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION a GOBIERNO\

Tiempo transcurrido hasta que recibio el informe de alta
definitivo

Menos de 7 dias 51,8% 52,4% 56,2% 46,7%

Entre 7 y 15 dias 12,7%

12,4% 6,7% 19,0%
Mas de 15 dias 8,9% 5,7% 11,4% 9,5%
No lo ha recibido 17,1% 20,9% 21,9% 8,6%

Ns/nc 9,5% 8,6% 3,8% 16,2%

@ Pregunta: ;Cuanto tiempo transcurrié aproximadamente hasta que recibié el informe de alta definitivo?

/
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8.1. Valoracion de los profesionales CONSEJERIADE SANIDAD
Inspeccion y Atencion Sanitaria
Conocimiento del nombre del médico Conocimiento del nombre de la
que le atendia habitualmente enfermera supervisora de la planta
durante su estancia en el hospital en la que estuvo ingresado
54,3%
Si 51,4% Si
59,0%
73,4%
No 44,8% No 77,1%
5,7% 9,5%
N/ 3,8% N/ 4,8%
7,7% 8,6%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Valdecilla Sierrallana mLaredo m Valdecilla Sierrallana mLaredo

Pregunta: ;Conoce los nhombres de...
a) El médico que le atendia habitualmente durante su estancia en el hospital
k b) La enfermera supervisora de la planta en la que estuvo ingresado /
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8.2. ValoraCi(’)n de IOS profesionales CONSEJERIA DE SANIDAD

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

/ ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION a GOBIERNO\

[ ;El personal que le atendio se identifico correctamente? ]

89,5%
85,7%
85,7%

- Casi 9 de cada 10 informantes
confirma que el personal hospitalario
que le atendiod se identifico

correctamente
1,9%
NSC/ n T 1oy
2.9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Valdecilla Sierrallana ®Laredo

@ Pregunta: ;Considera que el personal que le atendid se identifico correctamente?
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8.3. Valoracién de los profesionales
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CONSEJERIA DE SANIDAD

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

{ Valoracion del grado de satisfaccion con algunos aspectos ]

Media: 8,18
I 7,86
Respeto de la intimidad 7,69
8,66
, 8,06
Interés del personal en ayudarle a 8.01
comprender su enfermedad ’8 78

0 2 4 6 8= 10

m Valdecilla Sierrallana m Laredo

y 10 totalmente satisfecho.

(-,

Pregunta: Valore de 0 a 10 su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos, siendo 0 totalmente insatisfecho

- Los informantes ingresados en el Hospital
de Laredo se encuentran mas satisfechos
con aspectos profesionales tales como el
respeto a la intimidad (8,66) o el interés
del personal por ayudarles a comprender su
enfermedad (8,78) que los otros dos
hospitales.

/
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GOBIERNO\
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8.4. Valoracion de los profesionales CONSEJERIADE SANIDAD
ireccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria
[ Valoracion del médico que le atendio ]
8,72
Trato personalizado 8,56
8,91
Amabilidad y cortesia en el trato con 88593
pacientes y familiares 8,93
. . . 8,64
Confianza y seguridad que transmiten 8’8761
.. . 8,84
Conocimientos y competencia 89’76 0
Grado de satisfaccion general con la 8,79
. 8,79
atencion prestada ,97
0 2 4 6 8 10
m Valdecilla = Sierrallana ™ Laredo

Pregunta: Por favor, valore los siguientes aspectos relacionados con EL MEDICO que le atendid. Utilice una escala
de 0 a 10, siendo 0 muy malos y 10 muy buenos. /
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8.5. Valoracion de los profesionales CONSEJERIADE SANIDAD
ireccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria
[ Valoracion del personal de enfermeria que le atendio ]
8,53
Trato personalizado 8,29
8,85
Amabilidad y cortesia en el trato con g,j?
pacientes y familiares ’8,84
. . . 8,56
Confianza y seguridad que transmiten 8 680
. . 8,43
Conocimientos y competencia 8’,8 5}; 5
Grado de satisfaccion general con la 8,72
. 8,63
atencion prestada 8,79
0 2 4 6 8 10

m Valdecilla Sierrallana ™ Laredo

Utilice una escala de 0 a 10, siendo 0 muy malos y 10 muy buenos.

Pregunta: Por favor, valore los siguientes aspectos relacionados con EL PERSONAL DE ENFERMERIA que le atendid. /




™

GOBIERNO
de
CANTABRIA

9.1. ValoraCién glObal del servicio CONSEJERIA DE SANIDAD

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION

Satisfaccion general con la atencion sanitaria recibida durante
la estancia en el hospital

pecta oot | © ¢

T
tipica
Valdecilla | 3¢5 Valdecilla 8,65 1,35 N=104

Sierrallana 8,57 1,38 N=104
Sterrallana 8,57 vl 8,86 1,44 N=105
| Total

Laredo — 8,86 Hospitalizacion e 1,39 N=313

0 2 4 6 8 10

- Los informantes del Hospital de Laredo afirman sentirse mas satisfechos en relacion a la atencion
sanitaria recibida (8,86 en una escala de 0 a 10) que el resto de usuarios/as de otros hospitales.

@ Pregunta: Indique su grado de satisfaccion general con la atencién sanitaria que ha recibido durante su estancia
k satisfecho.

en el hospital. Valore utilizando una escala de 0 a 10, siendo 0 totalmente insatisfecho y 10 totalmente /
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9.2. ValoraCién glObal del servicio CONSEJERIA DE SANIDAD

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION

Volveria a elegir el mismo centro

et oro. | 5.
| wess [P | v
vatdecita | :.'s tpic

Valdecilla 8,15 2,07 N=101
Sierrallana 7,53 Sierrallana 7,53 2,74 N=101
] Laredo 8,64 2,29 N=104

Laredo 8,64 e 8,11 2,42 N=306
Hospitalizacion

0 2 4 6 8 10

- Los usuarios/as del Hospital de Laredo son los que mas valoran la posibilidad de volver a elegir el
mismo centro (8,64 en una escala de 0 a 10), por encima de la media (8,11 en una escala de 0 a 10).

Pregunta: Si en el futuro necesitase ingresar en un hospital por un problema similar y pudiera elegir centro, ;le
k gustaria volver al mismo? Valore de 0 a 10, siendo 0 “no le gustaria nada” y 10 “le gustaria mucho”. /
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9.3. ValoraCi(’)n glObal del Servicio CONSEJERITA DE SANIDAD

Direccion General de Ordenacion
Inspeccion y Atencion Sanitaria

/ ENCUESTA A USUARIOS DE HOSPITALIZACION

Recomendaria el centro hospitalario a otras personas

Si 91,2%

_ 94,1% - Puede afirmarse que practicamente

todos los informantes recomiendarian el
centro hospitalario en el que estuvieron
1.0% ingresados a otras personas.
,U/%

No 8,8%

l 5,9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Valdecilla Sierrallana mLaredo

@ Pregunta: Dada la experiencia vivida, jrecomendaria este hospital a otras personas?




