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RESUMEN EJECUTIVO

En el afio 2013 mediante la misma metodologia utilizada en 2008 y 2009 se procede a encuestar a los usuarios

de los Servicios de Urgencias de los hospitales del Servicio Murciano de Salud (SMS).

Los objetivos son:
- Medir la calidad percibida y la valoracion global de la satisfaccion con la atencion recibida.

- Identificar oportunidades de mejora.

Se han encuestado a 1710 pacientes (190 por hospital) atendidos en los Servicios de Urgencias Hospitalarias del
Servicio Murciano de Salud entre los dias 2 y 15 de noviembre de 2013. En este informe se incluyen los resultados de
ésta ultima medicidn y la comparacién con los obtenidos en las encuestas realizadas en 2008 y 2009.

La satisfaccion media se ha incrementado del 8,1 del afio 2009 al 8,7 en 2013, manteniendose altas valoraciones
de la profesionalidad y trato de los profesionales.

El tiempo de espera desde que se solicita asistencia hasta que tiene lugar el primer contacto con el personal médico o
de enfermeria, es decir, hasta que un sanitario le pregunta por primera vez al paciente que le pasa, ha experimentado una
amplia mejora en 2013. Se espera, segun los pacientes consultados, una media de 18 minutos en el SMS (13,9 - 25,8)
frente a los 35 min. que manifestaban esperar en 2008 y los 33 min. de 2009. No obstante se aprecia que hay hospitales en

los que aun existe un espacio de mejora amplio para este indicador, existiendo un 26,3% de pacientes que opinaron que

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 4
Dates 2013



Regidon de Murcia

Consejeria de Sanidad y Politica Social Servicio

Direccién General de Planificacién, Ordenacién 1a Asis,encial MurCIanO
Sanitaria y Farmaceutica e Investigacion Gestion 8¢ Ja Call de Salud
e

pas6 mucho tiempo, desde que llegaron, hasta ese primer encuentro. La mejora solicitada mayoritariamente por los
pacientes entrevistados se relaciona con el tiempo total que permanecieron en Urgencias.

Se aprecia una tendencia descendente tanto para el indicador que refleja la posibilidad de poder estar
acompafado dentro del area de Urgencias, un 81,6% para 2013 (78,4 - 88,2), como para el de identificacién del
personal, 81% en 2013 (76,5-92,5).

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 5
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1.1- METODOLOGIA

1.1.1 POBLACION A ESTUDIO
Usuarios de los Servicios de Urgencias de los Hospitales (General y Materno Infantil) del Servicio Murciano de Salud que

han acudido a consulta durante los dias 2, 3, 5, 7, 11,13 y 15 de noviembre de 2013.

1.1.2. AMBITO DE ESTUDIO
Servicios de Urgencias de los Hospitales de Agudos del Servicio Murciano de Salud:
= Hospital Universitario Virgen de la Arrixaca.
= Complejo Hospitalario Universitario de Cartagena:
o Hospital General Universitario Santa Maria del Rosell.
o Hospital General Universitario Santa Lucia.
= Hospital General Universitario J. M. Morales Meseguer.
= Hospital Rafael Méndez.
= Hospital General Universitario Los Arcos del Mar Menor.
= Hospital Comarcal del Noroeste.
= Hospital Virgen del Castillo.
= Hospital General Universitario Reina Sofia.

= Hospital de la Vega Lorenzo Guirao.

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 7
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1.1.3 FUENTE DE DATOS

Listados facilitados por Servicio de Coordinacion y Aplicaciones Informaticas de la Subdireccion General de Tecnologias

de la Informacién del Servicio Murciano de Salud de los pacientes dados de alta en los Servicios de Urgencias a diario.

1.1.4. PROCEDIMIENTO DE MUESTREO

Se realizd un muestreo sistematico con arranque aleatorio escogiendo un caso de cada K (fraccidn de muestreo) del

registro de usuarios correspondientes a cada dia de estudio, hasta completar el nimero de casos que se necesitaban

para cada dia. La sustitucién de pacientes no localizados o excluidos se hizo utilizando el mismo criterio. Fueron

sustituidos 1.202 usuarios aplicando los siguientes criterios de sustitucién:

Imposible contactar tras dos llamadas a distintas horas del dia (no descuelgan o la persona indica da no esta
(74,9%).

Rechazo del paciente a ser entrevistado, tasa real de no respuesta (4,5%)

Teléfono no corresponde a la persona especificada (5,8%).

Teléfono corresponde a Fax o contestador (5,5%).

Registro o persona repetida (0,7%).

Fallecido (0,1).

Paciente no entiende espafiol y no fue acompafado o el paciente no se puede poner (6,9%).

Otros (1,7%).

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 8
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Para evitar al maximo el sesgo del recuerdo se procedia a realizar las entrevistas a las 24 horas de haberse producido la

consulta. La duracién media de la encuesta ha sido de 4 minutos y 9 segundos.

1.1.5. TAMANO DE LA MUESTRA

En total se han realizado 1710 entrevistas, 190 por Area de Salud, correspondiendo 190 por hospital, salvo en el caso de
los hospitales del Area II en los que se han repartido proporcionalmente, segin niumero de visitas (60 para Sta@ Ma del

Rosell y 130 para St@ Lucia).

1.1.6. INSTRUMENTO Y RECOGIDA DE DATOS

Cuestionario EMCA de Calidad Percibida en los Servicios de Urgencias Hospitalarios, modificado y actualizado en 2013,

cumplimentado mediante sistema CATI (entrevista telefénica asistida por ordenador) por entrevistadores formados.

Cuando la persona seleccionada no podia ponerse al teléfono por enfermedad o era menor de 16 afios se entrevistaba a

la persona que le acompaind a la consulta, lo que sucedié en un total de 562 casos (32,9%).

El trabajo de campo se realizé del dia 4 al 19 de noviembre de 2013.

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 9
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1.2.- CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA

1.2.1 TAMANO DE LA MUESTRA

NOMBRE HOSPITAL Usuarios de periodo de estudio* Incluidos en el estudio
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 3.110 190
H. GRAL. U. ST2 MARIA DEL ROSELL 670 60
H. GRAL. U. STa LUCIA 1828 130
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 1,314 190
H. RAFAEL MENDEZ 1,206 190
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 858 190
H. COMARCAL DEL NOROESTE 693 190
H. VIRGEN DEL CASTILLO 419 190
H. GRAL. U. REINA SOFiA 1,529 190
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 574 190
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 12.201 1.710

*Seglfm los listados facilitados por Servicio de Coordinacién y Aplicaciones Informaticas de la Subdireccion General Tecnologias de la Informacion del SMS

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 10
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1.2.2. EDAD POR HOSPITAL Y SERVICIO MURCIANO DE SALUD

0 0 0 9 9 ;
NOMBRE HOSPITAL Menofde 16 16?24 25f44 45?64 65 yﬁmés l\:::::la

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 22,1 10,0 29,5 17,9 20,5 38,2
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 35,0 3,3 15,0 18,3 28,3 39,2
H. GRAL. U. STa LUCIA 19,2 7,7 26,2 18,5 28,5 42,9
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 29,5 12,6 24,7 14,2 18,9 34,6
H. RAFAEL MENDEZ 31,6 8,4 23,2 18,4 18,4 35,6
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 22,1 9,5 23,7 20,0 24,7 40,8
H. COMARCAL DEL NOROESTE 30,0 6,3 28,4 20,0 15,3 34,9
H. VIRGEN DEL CASTILLO 20,5 8,4 26,8 24,2 20,0 40,5
H. GRAL. U. REINA SOFIA 16,8 14,2 20,5 23,2 25,3 42,4
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 22,6 12,1 26,8 20,0 18,4 38,6
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 24,4 9,8 25,1 19,6 21,1 38,6

N=1.710 (Servicio Murciano Salud); n= 190 (por Area de Salud)

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 11
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1.2.3. GENERO POR HOSPITAL Y SERVICIO MURCIANO DE SALUD

NOMBRE HOSPITAL

%

%

Hombre Mujer

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 44,2 55,8
H. GRAL. U. ST2 MARIA DEL ROSELL 55,0 45,0
H. GRAL. U. STa LUCIA 49,2 50,8
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 46,8 53,2
H. RAFAEL MENDEZ 45,8 54,2
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 51,1 48,9
H. COMARCAL DEL NOROESTE 44,7 55,3
H. VIRGEN DEL CASTILLO 41,6 58,4
H. GRAL. U. REINA SOFiA 38,9 61,1
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 50,5 49,5
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 46,1 53,9

N=1.710 (Servicio Murciano Salud); n= 190 (por Area de Salud)

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios
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1.2.4. NIVEL ESTUDIOS POR HOSPITAL Y SERVICIO MURCIANO DE SALUD

NOMBRE HOSPITAL NS/NC 2 S;'r‘i:fat::?s/ % Otros estudios

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 1 36,0 64,0

H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 0 41,7 58,3

H. GRAL. U. STa LUCIA 2 41,4 58,6

H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 1 30,7 69,3

H. RAFAEL MENDEZ 3 31,0 69,0

H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 2 34,6 65,4

H. COMARCAL DEL NOROESTE 1 36,5 63,5

H. VIRGEN DEL CASTILLO 1 39,2 60,8

H. GRAL. U. REINA SOFiA 1 39,7 60,3

H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 4 34,4 65,6
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 16 36,0 64,0

N=1.710 (Servicio Murciano Salud); n= 190 (por Area de Salud)
Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 13
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1.2.5. VALORACION POR PARTE DE LOS ENTREVISTADOS DE SU ESTADO DE SALUD. DATOS POR
HOSPITAL Y SERVICIO MURCIANO DE SALUD

NOMBRE HOSPITAL NS/NC %';e::::;:"‘;':h %M“b‘:‘::s"” Icl IcS
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 0 37,4 62,6 55,8 69,5
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 1 44,1 55,9 43,3 68,6
H. GRAL. U. ST@ LUCIA 1 42,6 57,4 48,8 65,9
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 2 35,6 64,4 57,5 71,2
H. RAFAEL MENDEZ 2 44,1 55,9 48,8 62,9
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 1 36,5 63,5 56,6 70,4
H. COMARCAL DEL NOROESTE 2 41,0 59,0 52,0 66,1
H. VIRGEN DEL CASTILLO 0 50,5 49,5 42,4 56,6
H. GRAL. U. REINA SOFiA 1 43,4 56,6 49,5 63,7
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 6 40,8 59,2 52,1 66,3

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 16 40,5 59,5 57,1 61,8

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [l] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS [} Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 14
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1.3. INDICADORES DE CALIDAD PERCIBIDA

1.3.1. NOTAS METODOLOGICAS

- Los indicadores han sido calculados a partir de las opciones de respuesta, excluyéndose del analisis la

opcidn no sabe-no contesta.

- Los indicadores se presentan con sus intervalos de confianza superior e inferior para los cumplimientos,
realizados utilizando las formulas apropiadas para muestras no sesgadas con tamafio mayor del 10% del
marco muestral. Se han considerado estadisticamente significativos los valores cuyos intervalos de

confianza no se solapan al compararlos con los de la media del Servicio Murciano de Salud.

- Para el analisis de los resultados, se han sefialado las diferencias significativas encontradas y se han
identificado aquellos indicadores que presentan, valores por debajo del 85% de cumplimientos.

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 15
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1.3.2. RESULTADOS

1.- éFue a Urgencias acompanado?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC % NO % Si
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 0 12,1 87,9
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 0 150 85,0
H. GRAL. U. STa LUCiA 0 146 854
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 0 16,8 83,2
H. RAFAEL MENDEZ 0 12,1 87,9
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 0 11,6 88,4
H. COMARCAL DEL NOROESTE 0 16,8 83,2
H. VIRGEN DEL CASTILLO 0 12,6 87,4
H. GRAL. U. REINA SOFIA 0 16,3 83,7
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 0 17,9 82,1

SERVICIO MURCIANO DE SALUD O 14,2 85,8

N=1.710 (Servicio Murciano Salud); n= 190 (por Area de Salud

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 16
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2.- (Tuvo la oportunidad de estar con usted, dentro de la zona de Urgencias, algun familiar o

acompanante?
NOMBRE HOSPITAL NS/NC  %NO % Si ICI ICS

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 0 20,4 79,6 73,5 85,7
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 0 11,8 88,2 79,4 97,1
H. GRAL. U. STa LUCIA 0 21,6 78,4 70,7 86,0
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 0 20,3 79,7 73,5 86,0
H. RAFAEL MENDEZ 0 14,4 85,6 80,3 90,9
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 0 17,3 82,7 77,0 88,5
H. COMARCAL DEL NOROESTE 0 15,2 84,8 79,2 90,4
H. VIRGEN DEL CASTILLO 0 15,1 84,9 79,5 90,4
H. GRAL. U. REINA SOFiA 1 20,3 79,7 73,5 86,0
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 0 12,8 87,2 81,9 92,4

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 1 18,4 81,6 79,6 83,6

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [J] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS  [J]Peor, estadisticamente significative, con respecto al SMS

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 17
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3.- Mientras usted permanecié en el area de Urgencias éfueron tratados con amabilidad sus
acompanantes por el personal del hospital?

NOMBRE HOSPITAL n*  NS/NC %No  %Si ICI ICS
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 167 3 49 | 951 91,8 98,4
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 51 1 6,0 94,0 87,4 100,6
H. GRAL. U. STa LUCIA 111 6 95 90,5 84,9 96,1
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 158 5 46 | 954 92,1 98,7
H. RAFAEL MENDEZ 167 3 3,0 97,0 94,3 99,6
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 168 5 55 | 945 91,0 98,0
H. COMARCAL DEL NOROESTE 158 2 3,2 96,8 94,0 99,6
H. VIRGEN DEL CASTILLO 166 7 50 | 950 91,6 984
H. GRAL. U. REINA SOFIA 159 8 40 | 96,0 92,9 99,1
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 1.461 44 51 94,9 | 93,8 96,1

N=1461 (Servicio Murciano Salud ); n= * II Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS . Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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4.- Mientras permanecio en Urgencias écree que sus acompaiantes tuvieron informacion suficiente
de como le iban a usted las cosas?

NOMBRE HOSPITAL n*  NS/NC %No  %Si ICl IcS
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 167 1 12,0 88,0 830 92,9
b GRAL U ST HARIADELROSELL 312 41 559 04 1003
H. GRAL. U. STa LUCIA 111 5 19,8 80,2 72,6 87,8 |
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 158 2 16,0 = 84,0 78,2 89,7
H. RAFAEL MENDEZ 167 3 12,8 | 87,2 821 92,3
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 168 7 11,2 @ 88,8 84,0 93,7
H. COMARCAL DEL NOROESTE 158 0 9,5 90,5 859 95,1
H. VIRGEN DEL CASTILLO 166 2 11,0 89,0 84,2 93,8
H. GRAL. U. REINA SOFiA 159 5 12,3 | 87,7 825 92,9
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 156 3 7,2 | 92,8 88,7 96,9
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 1.461 30 12,8 87,2 854 88,9

N=1461 (Servicio Murciano Salud ); n= * II Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS . Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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5.- éPor qué fue a Urgencias del hospital?

% El paciente,
familiares u otras % Porque un

NOMBRE HOSPITAL NS/NC personas lo medico lo ICI ICS

consideraron remitié

necesario

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 0 73,7 26,3 20,1 32,6
H. GRAL. U. STa2 MARIA DEL ROSELL 0 73,3 26,7 15,5 37,9
H. GRAL. U. STa LUCIA 0 79,2 20,8 13,8 | 27,7
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 0 82,1 17,9 12,4 | 23,3
H. RAFAEL MENDEZ 0 73,2 26,8 20,5 33,1
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 0 69,5 30,5 24,0 37,1
H. COMARCAL DEL NOROESTE 0 77,9 22,1 16,2 | 28,0
H. VIRGEN DEL CASTILLO 1 63,0 37,0 30,2 @ 43,9
H. GRAL. U. REINA SOFIA 0 75,8 24,2 18,1 30,3
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 0 73,7 26,3 20,1 32,6
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 1 75,2 24,8 22,8 26,9

N=1.710 (SMS); n= 190 {por Area de Salud) [l Wejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS ] Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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6.- Cuando fue a Urgencias pensaba que su problema era

NOMBRE HOSPITAL NS/NC  %Leve 'y;gzzo % Grave 'y;r':'v‘;"

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 10 10,0 25,6 55,6 8,9
H. GRAL. U. ST2@ MARIA DEL ROSELL 0 10,0 43,3 41,7 5,0
H. GRAL. U. STa LUCIA 12 8,6 36,6 49,7 5,1
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 15 11,4 29,5 54,0 5,1
H. RAFAEL MENDEZ 14 7,0 36,3 49,1 7,6
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 19 11,5 35,6 48,3 4,6
H. COMARCAL DEL NOROESTE 16 7,7 22,5 58,8 11,0
H. VIRGEN DEL CASTILLO 8 8,7 35,5 48,8 7,0
H. GRAL. U. REINA SOFIA 18 10,6 29,4 53,3 6,7
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 10 9,3 26,3 55,9 8,5

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 122 9,4 31,4 52,1 7.1

N=1.710 (Servicio Murciano Salud); n= 190 (por Area de Salud)
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7.1.- Aproximadamente éCuanto tiempo pasé desde que pidio asistencia hasta que tuvo el primer
contacto con personal médico o de enfermeria?, es decir, cuando un sanitario le pregunto por primera
vez qué le pasaba...

% M 9% 15-2 ") n [ 17 ) 4 2
NOMBRE HOSPITAL NS/NC % Menos de % 5 9 63(?59 % 60-179 % 3 6 mas

15 min min min min horas
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 4 59,1 23,7 13,4 3,8 0,0
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 0 63,3 23,3 3,3 10,0 0,0
H. GRAL. U. STa LUCIA 5 60,8 22,4 12,0 4,8 0,0
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 0 57,4 17,4 14,7 10,0 0,5
H. RAFAEL MENDEZ 6 60,3 16,8 16,8 6,0 0,0
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 1 62,4 21,2 9,0 6,9 1,1
H. COMARCAL DEL NOROESTE 9 45,3 23,2 16,6 14,9 1,7
H. VIRGEN DEL CASTILLO 1 60,8 23,8 13,2 2,1 0,0
H. GRAL. U. REINA SOFIA 10 55,0 24,4 8,9 11,7 1,1
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 3 56,1 25,7 13,4 4,8 0,0
SERVICIO MURCIANO DE SALUD | 39 57,6 22,1 12,8 7,4 0,5

N=1.710 (Servicio Murciano Salud); n= 190 (por Area de Salud)
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7.2.- Tiempo medio que paso desde que pididé asistencia hasta que tuvo el primer contacto con personal

médico o de enfermeria, es decir, cuando un sanitario le pregunté por primera vez qué le pasaba...

NOMBRE HOSPITAL Ns/nc  Minimo  Maximo - Media .. g ICs
min min min

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 4 0 75 14,18 13,657 9,2 | 19,2

H. GRAL. U. STa@ MARIA DEL ROSELL 0 0 120 17,50 25,228 7,9 | 27,1

H. GRAL. U. STa LUCIA 5 0 90 14,77 14,885 9,7 | 19,9

H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 0 0 240 21,01 28,721 13,9 | 28,2

H. RAFAEL MENDEZ 6 0 120 16,76 18,882 11,4 | 22,1

H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 1 0 300 17,34 31,118 11,9 | 22,8
H. VIRGEN DEL CASTILLO 1 0 150 13,98 15376 89 | 19,0 |

H. GRAL. U. REINA SOFiA 10 0 180 19,96 26,767 14,3 | 25,7

H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 3 0 120 16,61 20,868 11,2 | 22,0
I SERVICIO MURCIANO DE SALUD 39 0 300 17,90 24,215 15,5 | 19,1 I

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [J] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS [ Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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8.- Teniendo en cuenta el motivo de su urgencia el tiempo que espero para ese primer contacto con el

personal sanitario le parecié...

NOMBRE HOSPITAL NS/NC :\/;’“"V'c:lcs':;z % Regular % M‘;‘éf:m E IcS IcI

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 2 4,8 16,0 79,3 73,5 85,1
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 0 6,7 11,7 81,7 71,9 91,5
H. GRAL. U. STa LUCIA 4 10,3 17,5 72,2 64,4 80,0
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 0 11,1 20,0 68,9 62,4 75,5
H. RAFAEL MENDEZ 3 9,1 21,4 69,5 62,9 76,1
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR | 1 9,5 16,9 73,5 67,3 79,8
H. COMARCAL DEL NOROESTE 5 12,4 19,5 68,1 61,4 74,8
H. VIRGEN DEL CASTILLO 1 7,9 13,8 78,3 72,4 84,2
H. GRAL. U. REINA SOFIA 8 11,5 20,9 67,6 60,8 74,4
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 2 8,5 13,8 77,7 71,7 83,6

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 26 8,7 17,5 73,7 71,6 75,8

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [J] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS [ Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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9.- Y, también teniendo en cuenta el motivo de su urgencia, ¢Como de satisfecho esta con el
tiempo que tuvo que esperar hasta que un sanitario lo vio por primera vez?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC Minimo Maximo Media Desv. Tip Ic ICS
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 4 1 10 8,70 1,818 4,6 12,7
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 1 1 10 8,63 2,228 1,5 15,8
H. GRAL. U. STa LUCIA 8 1 10 8,24 2,117 3,4 13,1
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 4 1 10 7,88 2,363 4,0 11,8
H. RAFAEL MENDEZ 3 1 10 8,33 2,273 4,4 12,3
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 2 1 10 8,48 2,193 4,5 12,5
H. COMARCAL DEL NOROESTE 7 1 10 8,32 2,625 4,3 12,3
H. VIRGEN DEL CASTILLO 2 1 10 8,47 2,001 4,5 12,5
H. GRAL. U. REINA SOFIA 7 1 10 8,09 2,288 4,1 12,0
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 2 1 10 8,68 1,969 4,7 12,7

I SERVICIO MURCIANO DE SALUD 40 1 10 8,37 2,206 7,1 9,7 I

N=1.710 (5MS); n= 190 (por Area de Salud) ] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al sSMs ] Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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Teniendo en cuenta el motivo de la urgencia, relacidon entre el tiempo que tuvo que esperar para

ser visto por primera vez y la valoracion de la satisfaccidon con el tiempo de espera*

Satisfaccion
(escala 1a 10)

¢Cuanto tiempo tuvo que esperar? % 1a4d % 5-7 % 8 y mas
Menos de 15 minutos 1,4 7,1 91,5
De 16 a 30 minutos 3,6 27,1 69,3
De 31 a 45 minutos 10,4 40,1 49,5
Mas de 45 minutos 38,1 43,4 18,6

*resultados estadisticamente significativos
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10.- ¢Cree que se ha intentado respetar su intimidad? (por ejemplo cerrando la cortina o la puerta,
cubriéndole con una sabana, etc.)

NOMBRE HOSPITAL NS/NC  %No % Si IClICS

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 3 2,7 97,3 95,0 99,6
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 1 3,4 96,6 92,0 101,2
H. GRAL. U. STa LUCIA 2 8,6 91,4 86,6 96,3
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 1 4,2 958 92,9 98,6
H. RAFAEL MENDEZ 2 3,2 96,8 94,3 99,3
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 0 4,2 958 92,9 98,6
H. COMARCAL DEL NOROESTE 1 5,3 94,7 91,5 97,9
H. VIRGEN DEL CASTILLO 2 5,9 94,1 90,8 97,5
H. GRAL. U. REINA SOFIA 2 2,1 97,9 95,8 99,9
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 1 3,2 96,8 94,3 99,3

SERVICIO MURCIANO DE SALUD| 15 4,1 95,9 94,9 96,8

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [J] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS [ Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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11.- éHizo el personal de Urgencias algin tipo de comentario inapropiado sobre otro paciente
estando usted presente?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC % Si % No ICI ICS

. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 2 1,6 98,4 @ 96,6 100

. GRAL. U. ST2 MARIA DEL ROSELL 1,7 98,3 94,9 @ 100
3,2 96,8 93,7 99,9
1,6 98,4 96,6 100
4,2 95,8 92,9 98,6

2,7 97,3 95,0 99,6

. GRAL. U. ST2 LUCIA

. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER

. RAFAEL MENDEZ

. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR

COMARCAL DEL NOROESTE 1,1 98,9 @ 97,5 100

. VIRGEN DEL CASTILLO 4,3 95,7 92,9 98,6

GRAL. U. REINA SOFIA 1,1 98,9 97,4 100

1,6 98,4 96,6 100

W A N NN O N O N

DE LA VEGA LORENZO GUIRAO

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 24 2,2 97,8 97,1 98,5

N=L1.710 (5MS); n= 190 (por Area de Salud) [l] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMs ] Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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12.- ¢Como calificaria el trato que recibié de parte del personal médico que le atendio6?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC %Resto M‘;“"::sm Y o Ics
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 1 4,8 95,2 92,2 | 98,3
K. GRALU.STS MARIADELROSELL | 0 17 953 551 100
|H. GRAL. U. STa LUCIA 0 6,9 93,1 88,7 97,4 |
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 0 8,4 91,6 87,6 = 95,5
H. RAFAEL MENDEZ 1 4,8 95,2 92,2 98,3
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 0 5,8 94,2 90,9 97,5
H. COMARCAL DEL NOROESTE 0 8,4 91,6 87,6 = 95,5
H. VIRGEN DEL CASTILLO 1 7,9 92,1 88,2 = 95,9
H. GRAL. U. REINA SOFIA 2 8,5 91,5 87,5 | 95,5
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 1 5,3 94,7 91,5 97,9
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 6 6,2 93,8 92,7 95,0

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [J] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS [ Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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13.- ¢Como calificaria el trato que recibié de parte del personal de enfermeria que le atendi6?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC %Resto M:“’::jm E IcI IcS

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 5 5,4 94,6 91,3 | 97,9
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 0 3,3 96,7 92,1 101,2
H. GRAL. U. STa LUCIA 1 4,7 95,3 91,7 = 99,0
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 10 5,6 94,4 91,1 97,8
H. RAFAEL MENDEZ 9 4,4 95,6 92,6 98,6
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 9 3,9 96,1 93,3 98,9
H. COMARCAL DEL NOROESTE 7 3,3 96,7 94,1 | 99,3
H. VIRGEN DEL CASTILLO 11 3,9 96,1 93,2 98,9
H. GRAL. U. REINA SOFIA 3 4,8 95,2 92,1 98,3
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 6 2,2 97,8 95,7 | 99,9

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 61 4,6 95,4 94,4 96,4

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [J] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS  [J]Peor, estadisticamente significative, con respecto al SMS
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14.- ¢Como calificaria el trato que recibidé de parte del personal administrativo que le atendi6?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC % Resto M:‘L:::“ B I Ics

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 6 54 94,6 91,3 97,8
H. GRAL. U. ST2 MARIA DEL ROSELL 3 1,8 98,2 94,8 100
H. GRAL. U. ST@ LUCIA 4 6,3 93,7 89,4 97,9
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 7 | 55 94,5 91,2 | 97,8
H. RAFAEL MENDEZ 7 55 94,5 91,2 | 97,8
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 10 | 6,7 93,3 89,7 | 97,0
H. COMARCAL DEL NOROESTE 7 | 44 95,6 92,7 98,6
H. VIRGEN DEL CASTILLO 8 | 71 92,9 89,1 96,6
H. GRAL. U. REINA SOFIA 7 49 95,1 91,9 | 98,2
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 7 2,7 97,3 94,9 99,6

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 66 5,3 94,7 93,7 95,8

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [J] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS  [J]Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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15.- ¢Como calificaria el trato que recibidé de parte de los celadores que le atendieron?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC %Resto M‘;“"::jm E Icl IcS
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 63 2,4 97,6 95,0  100,3
H. GRAL. U. ST2 MARIA DEL ROSELL 17 m 100 100 | 100
H. GRAL. U. STa LUCIA 34 3,1 96,9 93,4 | 100,4
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 56 3,7 96,3 93,1 99,5
H. RAFAEL MENDEZ 47 4,9 95,1 91,6 98,6
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR | 53 2,2 97,8 95,4  100,3
H. COMARCAL DEL NOROESTE 28 2,5 97,5 95,1 99,9
H. VIRGEN DEL CASTILLO 67 6,5 93,5 89,1 97,9
H. GRAL. U. REINA SOFiA 55 1,5 98,5 96,5 100
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 44 2,1 97,9 95,6 @ 100
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 464 2,8 97,2 96,3 98,2

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [J] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS [ Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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16.- éDurante su estancia en Urgencias pudo saber claramente si quienes le atendian eran
médicos, enfermeros, celadores, etc.?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC  %No  %Si ICl  ICS
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 15 23,4 76,6 | 70,3 82,8
. GRAL U. STY MARIADELROSELL 7 7,5 925 853 995
H. GRAL. U. STa LUCIA 10 17,5 82,5 75,7 89,3 |
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 28 17,3 | 82,7 76,9 88,5
H. RAFAEL MENDEZ 18 17,4 @ 82,6 76,9 88,2
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 15 14,3 | 85,7 80,5 90,9
H. COMARCAL DEL NOROESTE 38 15,8 | 84,2 78,4 90,0
H. VIRGEN DEL CASTILLO 16 18,4 @ 81,6 759 87,4
H. GRAL. U. REINA SOFiA 7 23,5 76,5 70,4 82,6
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 15 20,6 79,4 73,4 854
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 169 19,0 81,0 79,0 82,9

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [J] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS [ Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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17.- ¢Le explicaron en Urgencias lo que le estaban haciendo?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC cfu’: ;’::{e;uiac:: ::/‘;ssii:?;::;r‘é I Ics

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 3 9,6 90,4 82,8 97,9
H. GRAL. U. ST2@ MARIA DEL ROSELL 1 6,8 93,2 88,8 97,6
H. GRAL. U. ST@ LUCIA 5 15,2 84,8 79,6 90,0
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 4 8,6 91,4 87,4 95,4
H. RAFAEL MENDEZ 2 14,9 85,1 80,0 90,2
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 2 7,4 92,6 88,8 96,3
H. COMARCAL DEL NOROESTE 1 11,1 88,9 84,4 93,4
H. VIRGEN DEL CASTILLO 5 10,8 89,2 84,8 93,6
H. GRAL. U. REINA SOFIA 1 12,7 87,3 82,6 92,0
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 1 10,1 89,9 88,5 91,4

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 25 11,1 88,9 87,4 90,4

N=L1.710 {SMS); n= 190 (por Area de Salud) [l Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al sSM5 ] Peor, estadisticamente significative, con respecto al SMS

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 34
Datos 2013



Regidén de Murcia
Consejeria de Sanidad y Politica Social

Direccién General de Planificacion, Ordenacién
Sanitaria y Farmacéutica e Investigacion

Servicio |

Murciano

de Salud

18.- Generalmente decimos que alguien es un buen profesional cuando hace bien su trabajo.
Respecto a la atencion que recibio, écomo valora usted la profesionalidad del personal médico que

le atendio?

NOMBRE HOSPITAL

. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA

. GRAL. U. STa@ MARIA DEL ROSELL

. GRAL. U. STa LUCIA

. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER
. RAFAEL MENDEZ

. COMARCAL DEL NOROESTE
. VIRGEN DEL CASTILLO

H
H
H
H
H
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR
H
H
H. GRAL. U. REINA SOFIA

H

. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO

SERVICIO MURCIANO DE SALUD

NS/NC

12

% Resto
4,3
5,0
8,5
9,0
6,3
4,3
10,5
7,4
7,4
5,8

6,6

%Muy Buena
y Buena

95,7
95,0
91,5
91,0
93,7
95,7
89,5
92,6
92,6
94,2

93,4

ICI
92,8
89,5
86,7
86,9
90,2
92,9
85,1
88,8
88,9
90,8

92,2

ICS

98,6
100
96,3
95,1
97,1
98,6
93,8
96,3
96,3
97,5

94,6

M=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [l] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS [ Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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19.- Generalmente decimos que alguien es un buen profesional cuando hace bien su trabajo.
Respecto a la atencion que recibio, écomo valora usted la profesionalidad del personal de
enfermeria que le atendi6?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC % Resto “;':‘;:::"a Icl ICS
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 5 2,2 97,8 95,7 99,9
-t o 57 s e RoseiL | 0| 0100 00 00
H. GRAL. U. ST@ LUCIA 4 4,0 96,0 E?A
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER | 11 | 7,3 92,7 88,9 96,5
H. RAFAEL MENDEZ 11 56 94,4 91,0 97,8
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 9 | 3,9 96,1 93,3 98,9
H. COMARCAL DEL NOROESTE 8 44 95,6 92,6 98,6
H. VIRGEN DEL CASTILLO 11 | 3,4 96,6 94,0 99,3
H. GRAL. U. REINA SOFiA 10 | 3,9 96,1 93,3 98,9
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 8 | 22 97,8 95,7 99,9
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 77 3,7 96,3 95,4 97,2

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [J] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS [ Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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20.- Generalmente decimos que alguien es un buen profesional cuando hace bien su trabajo.
Respecto a la atencion que recibio, écomo valora usted la profesionalidad del personal
administrativo que le atendi6?

% Muy Buena

NOMBRE HOSPITAL NS/NC % Resto e ICl ICS

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 6 5,4 94,6 91,3 97,8
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 3 3,5 96,5 91,7 100
H. GRAL. U. STa LUCIA 6 5,6 94,4 90,3 | 98,4
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 8 5,5 94,5 91,2 97,8
H. RAFAEL MENDEZ 6 5,4 94,6 91,3 97,8
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 11 5,6 94,4 91,0 97,8
H. COMARCAL DEL NOROESTE 7 4,4 95,6 92,7 98,6
H. VIRGEN DEL CASTILLO 11 5,0 95,0 91,8 98,2
H. GRAL. U. REINA SOFIA 10 3,9 96,1 93,3 98,9
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 7 2,7 97,3 94,9 99,6
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 75 5,0 95,0 94,0 96,1

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [l Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS  [J]Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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21.- iGeneralmente decimos que alguien es un buen profesional cuando hace bien su trabajo.
Respecto a la atencidon que recibié, écOmo valora usted la profesionalidad de los celadores que le

atendieron?
NOMBRE HOSPITAL NS/NC % Resto “;';‘;:::"a Il Ics
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 60 2,3 97,7 95,1 100
-Gt o 57 i b RoseLL 16 | 0| 00 100 100
|H. GRAL. U. ST LUCIA 33 4,1 95,9 91,9 E
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER | 52 | 3,6 96,4 93,3 99,5
H. RAFAEL MENDEZ 50 6,4 93,6 89,5 97,6
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 52 | 2,9 97,1 94,3 99,9
H. COMARCAL DEL NOROESTE 30 31 96,9 94,2 99,6
H. VIRGEN DEL CASTILLO 66 6,5 93,5 89,2 97,9
H. GRAL. U. REINA SOFIA 55 | 1,5 98,5 96,5 100
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 43 | 1,4 98,6 96,8 100
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 457 3,1 96,9 96,0 97,9

N=1.710 (SMS); n=190 {por Area de Salud) ] Mejor estadisticamente significativo, con respecto al sM5s ] Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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22.- Durante su estancia en Urgencias écree usted que se produjo algun tipo de fallo en su
tratamiento, pruebas o cuidados?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC  %Si  %No ICI ICS

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 5 5,9 94,1 | 90,6 97,5
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 0 8,3 91,7 | 84,7 98,7
H. GRAL. U. ST@ LUCIA 0 8,5 91,5 | 86,8 96,3
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 2 6,9 93,1 | 89,5 96,7
H. RAFAEL MENDEZ 2 10,1 89,9 85,6 94,2
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 2 6,4 93,6 @ 90,1 97,1
H. COMARCAL DEL NOROESTE 0 5,3 94,7 | 91,6 97,9
H. VIRGEN DEL CASTILLO 3 6,4 93,6 @ 90,1 97,1
H. GRAL. U. REINA SOFIA 4 8,6 91,4 87,4 954
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 4 10,2 89,8 854 94,1

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 22 7,5 92,5 91,2 93,7

N=1.710 (5MS); n= 190 (por Area de salud) [ Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SM5 ] Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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23.- éCual?

120 100
100
80 o Fallos en el tratamiento (medicamentos, alergias, curas,
vendajes...) 3 26,61 26,61
70 , ;
%0 F2 | Deberian haberme hecho mas pruebas 2 17,74 4435
5 Fallos o equivocaciones en el diagnostico (no sabian su
60 enfermedad, diagnosticos contradictorios ...) 14 11,29 55,64
F4 | Tardanza a la hora de dar resultados o atender 14 11,29 66,93
60 >0 | F5 | Repeticion de pruebas 8 6,45 73,38
F6 | Desinteres por el paciente 7 5,65 79,03
401 'F7 |Me fui igual que entré, no mejoré 6 484 8387
40 F8  |Problemas con la Seguridad del paciente 5 4,03 87,90
30| F9 |Falta de atencion por especialista adecuado 5 403 91,93
F10 |Falta de informacion 4 323 95,16
2 20| /F11 |Mal trato de profesionales 3 242 97,58
F12 |Problemas de Organizacion 3 2,42 100,00
I I 10 Total fallos declarados| 124
P 4 |
0 - : . . . . . . . . . . . e Total contestan 128
F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 F12
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24.- ¢Estaban limpias las salas de espera?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC % No % Si ICI ICS

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA

H. GRAL. U. ST2 MARIA DEL ROSELL

H. GRAL. U. ST2 LUCIA

4,4 95,6 92,5 | 98,6

o 100 100 100

41 | 959 | 92,4 99,4

G NCRENE U1 =

H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 4,4 95,6 @ 92,6 98,6
H. RAFAEL MENDEZ 3,8 96,2 | 93,5 99,0
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 11 2,8 97,2 94,8 99,6
H. COMARCAL DEL NOROESTE 5 5,4 94,6 91,3 97,9
H. VIRGEN DEL CASTILLO 13 4,5 95,5 92,4 98,5
H. GRAL. U. REINA SOFIA 14 4,0 96,0 = 93,1 98,9
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 9 2,8 97,2 94,8 99,6

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 88 3,9 96,1 | 95,2 97,1

N=1.710 (SMS); n= 190 (por Area de Salud) [J] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS ] Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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25.- ¢Estaban limpias las consultas?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC %No  %Si ICI IcS
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 6 2,2 97,8 | 95,7 99,9
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 2 1,7 98,3 | 94,9 100
H. GRAL. U. STa LUCIA 4 1,6 98,4 @ 96,2 100
. GRAL U.J. M. MORALES MESEGUER 50100 | 100100

H. RAFAEL MENDEZ 3 1,1 98,9 97,5 100
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 7 0,5 99,5 | 98,4 100
H. COMARCAL DEL NOROESTE 3 1,6 98,4 | 96,6 100
H. VIRGEN DEL CASTILLO 5 1,6 98,4 | 96,6 100
H. GRAL. U. REINA SOFIA 8 1,6 98,4 | 96,5 100
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 1 1,1 98,9 | 97,5 100

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 44 1,4 98,6 98,0 99,1

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [J] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS  [J]Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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26.- ¢Estaban limpios los aseos?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC %No  %Si ICI ICS
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 67 154 84,6 = 78,2 90,9
H. GRAL. U. ST2 MARIA DEL ROSELL
H. GRAL. U. STa LUCIA 54 11,8 88,2 80,9 95,4
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 67 4,9 951 | 91,3 98,9
H. RAFAEL MENDEZ 72 11,9 88,1 82,3 94,0
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 90 9,0 91,0 854 96,6
H. COMARCAL DEL NOROESTE 34 1,9 98,1 | 959 100
H. VIRGEN DEL CASTILLO 81 16,5 83,5 76,5 90,5
H. GRAL. U. REINA SOFIA 85 5,7 94,3 | 89,8 98,7
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 78 9,8 90,2 | 84,7 95,7

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 647 10,0 90,0 88,2 91,8

N=1.710 {5MS); n= 190 (por Area de Salud) [l Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al M5 ] Peor, estadisticamente significative, con respecto al SMS
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27.- iLa temperatura era buena?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC % No % Si ICI ICS

. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 1 9,5 90,5 86,3 94,7

. GRAL. U. ST2@ MARIA DEL ROSELL 11,9 88,1 79,9 | 96,4

. GRAL. U. ST2 LUCIA 11,6 88,4 82,8 | 93,9

. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 12,8 87,2 82,5 92,0

. RAFAEL MENDEZ 8,9 91,1 87,0 95,1

. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 12,1 87,9 83,3 92,5

. COMARCAL DEL NOROESTE 11,7 88,3 | 83,7 92,9

. VIRGEN DEL CASTILLO 9,0 91,0 86,9 95,1

. GRAL. U. REINA SOFiIA 14,2 85,8 80,8 90,8

W O = N OO N | = | =

. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 7,0 93,0 89,4 96,7

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 11 11,0 89,0 87,5 90,5

N=1.710 (SMS); n= 190 (por Area de Salud) [J] Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS ] Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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28.- éHabia mucho ruido?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC  %Si  %No ICI ICS
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 1 14,3 857 | 80,7 90,7
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 2 6,9 93,1 86,6 99,6
H. GRAL. U. STa LUCIA 0 12,3 87,7 82,0 93,3
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 0 12,6 = 87,4 82,6 92,1
H. RAFAEL MENDEZ 0 12,6 = 87,4 82,6 92,1
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 0 15,8 84,2 79,0 89,4
H. COMARCAL DEL NOROESTE 3 6,4 93,6 @ 90,1 | 97,1
H. VIRGEN DEL CASTILLO 3 19,3 80,7 75,1 86,4
H. GRAL. U. REINA SOFIA 0 19,5 80,5 74,9 86,2
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 0 10,0 90,0 @ 85,7 94,3

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 9 13,5 86,5 84,9 88,1

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [ Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al M5 [J] Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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29.- iLe explicaron antes de irse a casa el tratamiento y los cuidados que usted debia seguir en su
casa? (cuando debia ir a su médico, que tratamiento seguir, etc...)

% No y No Gl
NOMBRE HOSPITAL NS/NC o mente  COMtoda ICI ICS
claridad

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 6 5,4 94,6 91,3 97,8
H. GRAL. U. STa MARIA DEL ROSELL 0 1,7 98,3 95,1 | 100
H. GRAL. U. STa LUCIA 2 8,6 91,4 86,6 | 96,3
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 0 3,2 96,8 94,4 | 99,3
H. RAFAEL MENDEZ 1 4,2 95,8 92,9 | 98,6
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 2 6,4 93,6 90,1 97,1
H. COMARCAL DEL NOROESTE 0 5,8 94,2 90,9 | 97,5
H. VIRGEN DEL CASTILLO 1 4,8 95,2 92,2 | 98,3
H. GRAL. U. REINA SOFIA 1 5,8 94,2 90,8 | 97,5
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 2 2,7 97,3 95,0 99,6

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 15 5,0 94,7 93,6 95,7

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [l Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS ] Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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30.- Con respecto al tiempo que estuvo en Urgencias diganos: équé cree usted que ocurrié en su

caso?

di'frzlll'leel m?sEts;Zl::\I:)o % E.stuve el
NOMBRE HOSPITAL NS/NC [ty del tlemp(? ICI ICS

pronto  necesario necesario
H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 4 1,1 19,9 79,0 73,2 84,9
H. GRAL. U. ST2 MARIA DEL ROSELL 1 0,0 18,6 81,4 71,4 91,3
H. GRAL. U. STa LUCIA 5 5,6 17,6 76,8 69,4 84,2
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 1 2,6 17,5 79,9 74,2 85,6
H. RAFAEL MENDEZ 2 1,6 16,5 81,9 76,4 87,4
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 2 0,5 17,6 81,9 76,4 87,4
H. COMARCAL DEL NOROESTE 3 1,6 15,0 83,4 78,1 88,8
H. VIRGEN DEL CASTILLO 1 1,6 15,9 82,5 77,1 88,0
H. GRAL. U. REINA SOFIA 3 2,7 12,8 84,5 79,3 89,7
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 3 4,3 13,9 81,8 76,3 87,3
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 25 2,7 16,7 80,6 78,7 82,5

N=1.710 {5MS); n=190 (por Area de Salud) [l Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS ] Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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31.- éPor qué piensa asi?
I - - F - r - - ’ - 0
¢Por qué piensa gue estuvo enurgencias mas de lo necesario? éPor qué piensa que estuvo en urgencias mas de lo necesario? | n | % Acum/sllado
100 c¢1 |Pasé mucho tiempo antes de ser atendido/llamado 104 | 38,4 38,4
350 + c2 |Demasiado tiempo esperando resultados de las pruebas 42 | 15,5 53,9
+ 90
225 | c3 |Tiempo de espera para resultados de pruebas. 26 | 9,6 63,5
T ¢ c4 |Habia mucha gente enferma esperando para ser atendida 251 9,2 72,7
200 T+
T 70 cs |Tiempo espera medico/especialista 20 74 80,1
175 T+
. ce |Falta de personal 11| 41 84,2
150 1 c7 |Demora en el tratamiento 10|37 | 878
T 50
125 T c8 |Mi problema era leve y habia otros mas graves que yo 9 |33 91,2
100 1+ T 40 c9 |Confusion con papeles, resultados de la pruebas, perdidas de resul 6 | 2,2 93,4
s | + 20 c10 |No lo sabe 6 | 2.2 95,6
1 20 cut |Cambios de turno del personal 4 | 15 97,1
50
c12 |\Demora en el informe de alta 31,1 98,2
25 7 1 10
c13 [Falta de atencion del personal: de charla... 3 01,1 99,3
c1 €2 € €4 €5 €6 C7 €8 €O CI0 C11 €12 €13 C14 cu [Por el tipo de enfermedad 2107 | 1000
Total| 271
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¢Por qué piensa que le dieron el alta muy pronto?

100
90
80
o ¢t |No me hicieron las pruebas necesarias 131382 | 38,2

c2 |No me hicieron nada, me fui a casa igual o peor 11324| 706
° c3 |Atencion demasiado rapida 3188 | 794
>0 ¢t |Nolo se 2 59| 853
40 cs |Falta de atencion por especialista 2 159 | 91,1
30 c6 [Volvio a ponerse peor en casa 1129 94,1
20 ¢7 [No pude hablar con el médico 1129 97,0
10 c8 |Me daba miedo de que pasara otra vez 1129 | 1000

Total| 34
0
49

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias
Datos 2013




Region de Murcia

Consejeria de Sanidad y Politica Social Servicio

ncia Murciano

iste
o do la G0 o= de Salud

Direccién General de Planificacion, Ordenacién

Sanitaria y Farmacéutica e Investigacion Gosi
e

32.- Tras haber pasado por Urgencias éconsidera que su problema sélo lo podian atender en
Urgencias del hospital?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC %No  %Si ICI ICS

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 14 | 10,2 | 89,8 853 @ 94,2
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 2 20,7 79,3 689 @ 89,7
H. GRAL. U. STa LUCIA 10 16,7 83,3 76,7 | 90,0
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 14 | 11,4 | 88,6 @ 83,9 @ 93,3
H. RAFAEL MENDEZ 9 12,2 87,8 83,1 926
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 8 13,2 86,8 81,9 91,7
H. COMARCAL DEL NOROESTE 12 17,4 826 @ 77,0 @ 88,2
H. VIRGEN DEL CASTILLO 11 | 10,1 | 89,9 @ 855 @ 94,3
H. GRAL. U. REINA SOFIA 13 | 11,3 | 88,7 84,0 93,4
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 8 12,1 87,9 832 926

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 101 12,9 87,1 854 88,7

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [ Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS [ Peor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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33.- En una puntuacion de 0 a 10, ¢cOmo calificaria globalmente su satisfaccion con la atencion
recibida en Urgencias?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC Minimo Méximo Media Df:;"

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 4 1 10 | 8,74 1,505
H. GRAL. U. ST2 MARIA DEL ROSELL 1 5 10 | 8,91 1,218
H. GRAL. U. STa LUCIA 8 1 10 8,48 | 2,047
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 4 1 10 | 8,49 1,573
H. RAFAEL MENDEZ 3 4 10 | 8,73 1,415
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 2 1 10 | 8,52 1,755
H. COMARCAL DEL NOROESTE 7 3 10 | 8,63 1,538
H. VIRGEN DEL CASTILLO 2 1 10 | 8,73 1,651
H. GRAL. U. REINA SOFiA 7 1 10 8,59 1,669
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 2 1 10 | 8,84 1,649
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 40 1 10 8,65 1,626

N=1.710 (SMS); n=190 (por Area de Salud) [ Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS  [JJPeor, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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34.- Segun su experiencia, si tuviera que elegir una sola cosa que el hospital deberia mejorar en

su Servicio de Urgencias équé elegiria?

FT F2 P3 P4 F3 P& PY FB F% P10 F11 F1Z2 P13 P14 P15 P14 P17 F18 P19
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Mejoras prioritariamente escogidas n % % Acumulado

P1 | Disminucién del tiempo de espera 330 38,5 38,5
P2 | Mas Personal 111 13,0 51,5
P3 |Mejorar el trato 81 9,5 60,9
P4 | Mejorar instalaciones 73 8,5 69,4
P5 | Profesionalidad del personal 50 5,8 75,3
P6 | Mejorar la Organizacién 31 3,6 78,9
P7 |Priorizar segun gravedad 27 3,2 82,0
P8 |Informacién al paciente, al acompafante 26 3,0 85,1
P9 |Dejar pasar a un acompafiante 21 2,5 87,5
P10 |Limpieza 20 2,3 89,8
P11 | Separar salas de espera de nifos y adultos 19 2,2 92,1
P12 |Mas especialidades 18 2,1 94,2
P13 | Mas pruebas 15 1,8 95,9
P14 | Que los nifos sean atendidos por pediatras 13 1,5 97,4
P15 |Respetar la intimidad 5 0,6 98,0
P16 |Priorizar la atencidon a los ninos 5 0,6 98,6
P17 |Todo 5 0,6 99,2
P18 |Limitar nUmero de acomparfantes 4 0,5 99,6
P19 |Ambulancias 3 0,4 100,0

Total mejoras sugeridas 857

Todo esta bien 706

Total contestan 1563

NS/NS 147
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35.- En caso de poder elegir, évolveria Vd. al Servicio de Urgencias de este hospital?

NOMBRE HOSPITAL NS/NC %NO %Si ICl ICS

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 2 3,7 196,3| 93,6 | 99,0
H. GRAL. U. ST@ MARIA DEL ROSELL 2 1,7 |98,3| 94,9 | 100
H. GRAL. U. STa LUCIA 3 5,5 | 94,5| 90,5 | 98,5
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 5 8,1 | 91,9/ 88,0 | 95,8
H. RAFAEL MENDEZ 4 7,0 93,0 89,3 | 96,7
H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 4 59 |94,1 90,7 | 97,5
H. COMARCAL DEL NOROESTE 4 54 |94,6 | 91,4 | 97,9
H. VIRGEN DEL CASTILLO 1 6,3 | 93,7 90,2 | 97,1
H. GRAL. U. REINA SOFIA 5 54 | 94,6 | 91,3 | 97,9
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 2 3,2 96,8 94,3 | 99,3

SERVICIO MURCIANO SALUD| 32 52 [(94,8| 93,7 | 95,9

N=1.710 (SMS); n= 190 (por Area de Salud) [l Mejor ,estadisticamente significativo, con respecto al SMS ] Pecr, estadisticamente significativo, con respecto al SMS
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1.4. DIFERENCIAS ESTADISTICAMENTE SIGNIFICATIVAS, POR HOSPITAL, EN
RELACION A LOS VALORES DEL SERVICIO MURCIANO DE SALUD

Indicadores de Calidad

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 796 | 951 | 88 | 263 | 644 | 142 | 793 | 87 | 973 | 984 | 952 | 946 | 9465 | 976 | 756 | 904 | 957 | 978 | 946 | 977 | 941 | 956 | 97,8 | B46 | 905 | 857 | 946 | 790 | 898 | 8,7 | 963
H. GRAL. U. ST2 MARIA DEL ROSELL 88,2 | 940 | 858 | 267 | 467 | 175 | 817 | 86 | 966 | 983 | 983 | 957 | 932 | 100 | 92,5 | 93,2 | 950 | 100 | 955 | 100 | 91,7 | 00 | 983 | 976 | 381 | 931 | 983 | 814 | 793 | B9 |953
H. GRAL. U. ST2 LUCIA 78,4 | 905 | 80,2 | 208 | 64,4 | 210 | 722 | 82 | 914 | 958 | 93,1 | 953 | 937 | 969 | 825 | B48 | 915 | 960 | 944 959 | 91,5 | 959 | 984 | 882 | B84 | 877 | 914 | 758 | B33 | BS | 945
H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER 797 | 954 | 8¢ | 179 | 549 | 168 | 689 | 79 | 958 | 984 | 916 | 944 | 945 | 963 | 827 | 914 | 910 | 92,7 | 945 | 964 | 93,1 | 956 | 400 | 951 | 87,2 | 87,4 | 968 | 799 | 886 | 85 | 919
H. RAFAEL MENDEZ 85,6 | 970 | 872 | 268 | 59,1 | 173 | 695 | 83 | 968 | 958 | 952 | 956 | 945 | 951 | 826 | 85,1 | 937 | 944 | 946 | 936 | 899 | 962 | 989 | 881 | 91,1 | 874 | 958 | BL9 | 878 | BT | 930

H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR | 82,7 | 945 | 888 | 305 | 567 | 259 | 735 | 85 | 958 | 973 | 942 | 961 | 933 | 978 | 857 | 926 | 957 | 961 | 944 | 971 | 936 | 972 | 995 | 91 | 879 | 842 | 936 | 819 | 868 | 85 | 941

H. COMARCAL DEL NOROESTE 848 | 968 | 905 | 221 | 52,9 | 140 | 681 | 83 | 947 | 989 | 916 | 957 | 956 | 975 | 842 | 889 | 895 | 956 | 956 069 | 94,7 | 946 | 984 | 981 | B33 | 936 | 942 | B34 | B25 | BE | 946
H. VIRGEN DEL CASTILLO 849 | 950 | 890 | 370 | 69,8 | 200 | 783 | 85 | 941 | 957 | 921 | 961 | 929 | 935 | 81,6 | 89,2 | 926 | 966 | 950 | 935 | 936 | 955 | 98,4 | 835 | 91,0 | 80,7 | 952 | 825|899 | 87 | 937
H. GRAL. U. REINA SOFiA 797 | 960 | 877 | 242 | 558 | 166 | 676 | 81 | 979 | 989 | 915 | 952 | 951 | 985 | 765 | 87,3 | 926 | 961 | 951 985 | 91,4 | 960 | 984 | 943 | 858 | 805 | 94,2 | B45 | BE7 | B6 | 946
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO 8721993 | 928 | 263 | 600 | 148 | 77,7 | 87 | 968 | 984 | 947 | 978 | 973 | 979 | 79,4 | 899 | 942 | 978 | 973 | 986 | 898 | 97,2 | 989 | 90,2 | 930 | 900 973 | 818|879 | B8 | 963

SERVICIO MURCIANO DE SALUD | 81,6 | 949 | 87,2 | 248 | 40,4 | 17,9 | 73,7 | 84 | 959 | 97,8 | 93,8 | 954 | 947 | 97,2 | 81,0 | 88,9 | 93,4 | 96,3 | 95,0 969 | 92,5 | 96,1 | 98,6 | 90,0 | 89,0 | 86,5 947 | 80,6 | 87,1 87 | 948

. Mejor, de forma estadisticamente significativa, que el SMS .Peor, de forma estadisticamente significativa, que el SMS
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1.5. PUNTOS FUERTES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA A NIVEL DE SERVICIO
MURCIANO DE SALUD

1.5.1. PUNTOS FUERTES

Se encuentran cumplimientos por encima del 85% para los indicadores siguientes:
= Profesionalidad del personal:

O Un 93,4% de pacientes valoran como buena o muy buena la profesionalidad del personal médico, un
96,3% la del personal de enfermeria, un 95,0% la del personal administrativo y un 96,9% la de los
celadores que les atendieron.

O El 97,8% de pacientes opinan que, delante de ellos, el personal de Urgencias no realizé ningun tipo de
comentario inapropiado sobre otro paciente.

O El 92,5% de pacientes declaran que mientras permanecieron en Urgencias no se produjo algun tipo de
fallo en su tratamiento, pruebas o cuidados.

= Trato:

O El 93,8% de los pacientes califican como bueno o muy bueno el trato del personal médico, un 95,4% el

del personal de enfermeria, un 94,7% el trato del personal administrativo y un 97,2% el de los

celadores que les atendieron.
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O Un 94,4% de pacientes manifiestan que sus acompafiantes fueron tratados con amabilidad por el
personal del hospital.
= Informacion:
O El 87,2% de los pacientes manifiestan que sus acompafantes tuvieron informacion suficiente de cémo
le iban a ellos las cosas.
O Un 88,9% de los pacientes fueron informados de lo que les estaban haciendo
O Un 94,7% de pacientes opinan que les explicaron antes de irse a casa el tratamiento y los cuidados que
debian seguir.
= Respeto a la intimidad:
O El 95,9% de los pacientes creen que se ha intentado, respetar su intimidad durante su estancia en
Urgencias.
= Estado de Instalaciones:
O El 96,1% de pacientes manifiestan que las salas de espera se encontraban limpias.
O Un 98,6% de pacientes declaran que estaban limpias las consultas.
O EIl 90% declaran que estaban limpios los aseos
O El 98,6% de pacientes opinan que la temperatura era buena.

O Un 86,5% declaran que el ruido no era elevado
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1.5.2. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Se encuentran incumplimientos por encima del 15% para los indicadores siguientes:

= Tiempos de espera:

O El tiempo de espera desde que se solicita asistencia hasta que tiene lugar el primer contacto con el personal
meédico o de enfermeria, es decir, hasta que un sanitario le pregunta por primera vez al paciente que le pasa, ha
experimentado una amplia mejora en 2013. Se espera, segun los pacientes consultados, una media de 18
minutos en el SMS (13,9 - 25,8) frente a los 35 min. que manifestaban esperar en 2008 y los 33 min. de 2009.
No obstante se aprecia que hay hospitales en los que aun existe un espacio de mejora amplio para este
indicador, existiendo un 26,3% de pacientes que opinaron que pasé mucho tiempo, desde que llegaron, hasta

ese primer encuentro.

» Identificacion del personal:
O Se ha producido un descenso en el cumplimiento en este indicador, que pasa de un 84% en 2009, al
81% en 2013 (76,5-92,5). Es decir, existe un 19% de pacientes a nivel del Servicio Murciano de Salud
que declaran que durante su estancia en Urgencias no pudieron saber claramente si quienes le atendian

eran médicos, enfermeros, celadores, etc.
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= Organizacion:
O El indicador que refiere la posibilidad de estar acompafiado dentro del area de Urgencias refleja una
tendencia descendente. En 2013 un 81,6% (78,4 - 88,2) de pacientes declaran que pudieron estar
acompanados por un familiar dentro de urgencias, frente al 85,8% de 2009 y el 90,7% de 2008,

apreciandose este descenso en seis de los 9 hospitales estudiados en 2013.

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 59

Dates 2013



Region de Murcia ) )
Consejeria de Sanidad y Politica Social Servidio

.
Direccién General de Planificacion, Ordenacion dad Asistencial Mu rciano
Sanitaria y Farmacéutica e Investigacion I de Salud

|
Gestion 8¢ la 2

1.6. OPORTUNIDADES DE MEJORA: INDICADORES DE CALIDAD CON CUMPLIMIENTO
INFERIOR AL 85%

9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 18 20 21 22 24 25 26 7 28 29 31 33 34

H. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 951 | 880 | 263 | 64,4 | 14,2 87 | 973 | 984 | 952 | 946 | 946 | 976 o904 | 957 | 97,8 | 946 | 97,7 | 941 | 956 857 | 946 898 | 87 | 963

H. GRAL. U. ST2 MARIA DEL ROSELL 940 | 959 | 267 | 467 | 175

90,5 208 | 644 | 210

54,9

86 | 966 | 983 983 | 957 | 982 |1000| 925 | 93,2 | 950 |100,0| 965 | 1000 | 91,7 | 1000 | 983 | 976 | 88,1 | 931 983

OO -

H. GRAL. U. ST2 LUCIA 82 | 914 | 958 931 | 953 | 937 | 969 960 | 944 | 959 | 915 | 952 | 984 | 882 | 8B4 | 877 945

OO -

79 | 958 | 984 | 916 | 944 | 945 | 963

H. GRAL. U. J. M. MORALES MESEGUER y , ’ , , 3 014 | 910 | 927 | 945 | 964 | 931 | 956 1000 | 951 | 87,2 | 87,4 | 968

886 | 85 | 4919

H. RAFAEL MENDEZ 970 | 872 | 268 | 591 | 17,3

B3 | 968 | 958 | 952 | 956 | 945 | 951

851 | 937 | 944 | 946 | 936 | 899 | 862 | 989 | 881 | 911 | 874 | 9538

926 | 957 | 961 | 944 | 97,1 | 936 | 97,2 | 995 | 910 a?,g 936

878 | 87 | 930

QOO

H. GRAL. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR 945 | 888 | 305 | 567 | 259

T g g g

85 | 958 | 973 | 942 | 861 | 933 | 978

i B g g v i

o
wm
g

86,8 | 85 | 941

oo =]
i & [
=) =]

O OOOOOOO®

H. COMARCAL DEL NOROQESTE 968 | 905 | 221 | 52,9 | 140 83 | 947 | 989 | 916 | 967 | 956 | 975 88,0 | B95 | 956 | 956 | 969 | 947 | 946 | 984 | 981 | 88,3 | 936 | 942 8,6 | 946
H. VIRGEN DEL CASTILLO 950 | 890 | 370 | 69,8 | 200 B5 | 941|957 | 921|961 | 929 | 935 89,2 | 926 | 966 | 950 | 93,5 | 936 | 955 95,2 899 | 87 | 937
H. GRAL. U. REINA SOFiA 960 | 877 | 242 | 558 | 16,6 81 | 979|989 | 915 | 952 | 951 | 985 87,3 | 926 | 951 | 961 | 985 | 91,4 | 960 | 984 | 943 | 853 94,2 88,7 | 8,6 | 946
H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAOQO 27,2 | 993 | 92,8 | 263 | 600 | 148 @ 87 | 968 | 984 | 947 | 978 | 973 | 979 899 | 942 | 978 | 973 | 986 | 83,8 | 972 | 985 | 90,2 | 93,0 | 900 | 973 88 | 968

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 049 | 87,2 24,8 | 40,4 | 17,9 @ 84 | 959|978 93,8 954 947 972 88,9 93,4963 | 950|969 | 925 | 961 98,6 | 90,0 | 89,0 | 86,5 | 94,7 8,7 |948

3 % de usuﬂar'lcrs que declaran que_tu\r'leron Iz oportunidad de estar 26 |% de usuarios que declaran que estaba limpios los aseos
scompafados dentro de Urgencias
o %d_e_usuar'lcrs ’que Dp_'lnan que sus acempanantes tuviercn informacion 28 |% de usuarios que declaran no habis mucho ruido
suficiente de céme le ihan a ellos las cosas
3% de pacientes que, teniendo en cuenta el motive de su urgencia, consideran % de usuarios que opinan que el tiempo que estuvieron en Urgencias
B que el tiempo que esperaron para ese primer contacto fue muy poco o poco™® 30 fue el necesario
15 2 que opinan que durante su estancia en Urgencias pudieron saber a1 % de usuarios que opinan que su problema solo se podia resolver en
claramente si quienes le atendian eran médicos, enfermeros, celadores, etc ... Urgencias del hospital
% de pacientes que declaran que, siempre o casi siempre, les explicaron en
= Urgencias lo que le estakan haciendo
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2.- Comparativo 2008-2013
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En las paginas siguientes se exponen los resultados de la explotacién de los datos obtenidos en 2008,

2009 y 2013, realizdandose comparaciones entre estos dos ultimos anos.

No se ha realizado esta comparacién, como es obvio, con aquellos items que se han modificado en este

afno o los que son de nueva creacion.

El Hospital General Universitario S@ Lucia comienza su actividad en el Ultimo trimestre de 2010, por lo

que no presenta datos anteriores a los obtenidos en el ano actual.

Se presentan conjuntamente los datos del Servicio Murciano de Salud y de cada uno de los Hospitales
estudiados, sefialando el mayor y el menor valor obtenido para el ultimo afio y las diferencias de 2013

con 2009, sefialando las estadisticamente significativas con la siguiente leyenda para cada tabla

El valor mas alto del indicador en 2013
El valor mas bajo del indicador en 2013

Mejor el valor del indicador en 2013 que en 2009 (resultado estadisticamente significativo)

EEOO

Peor el valor del indicador en 2013 que en 2009 (resultado estadisticamente significativo)
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H.GRAL. U. H. H.DE LA
H.U.VIRGEN | H.GRAL.U. H.GRAL. U. J. H.VIRGEN | H.GRAL.U.
Pre”:ma INDICADORES ANO SMs DE LA STaMARIA HS.TGET_G(IE'I'AL\J' M.MORALES HMREQESL A;gzs COMDAE'T_CA" DEL REINA LO\;EEGNAZO
9 ARRIXACA | DEL ROSELL MESEGUER nrt uar | norarare | CASTILLO SOFIA Y
2008 8,1 7,9 7,4 8,4 8,0 8,2 8,3 8,1 8,3 8,0
33 |Satisfaccion media global 2009 8,0 8,3 7,9 8,2 7,4 7,4 8,2 7,9 8,2 7,9
2013 8,7 8,7 8,9 8,5 8,5 8,7 8,5 8,6 8,7 8,6 8,8
Dif. 09-08 0,7 0,4 1,0 8,5 0,3 1,3 1,1 0,4 0,8 0,4 0,9
2008 90,7 85,3 84,0 97,9 97,6 91,9 100,0 85,5 97,1 82,7
2 % de usuarios que declaran que tuvieron la oportunidad de 2009
estar acompafiados dentro de Urgencias 85,8 82,2 84,6 91,7 94,8 96,7 95,9 58,8 86,3 63,4
2013 l::ﬂ 79,6 88,2 78,4 9 85,6 8 84,8 84,9 79,7
Dif. 09-08 -4,2 -2,6 3,6 78,4 -12,0 -9,2 -14,0 -11,1 26,1 -6,6 23,8
i ) . 2008 966 96,4 95,4 95,8 98,2 97,3 98,0 95,3 97,8 94,4
% de usuarios que opinan que sus acompafiantes fueron L
3 Erataiols con amabilidad por el personal de Urgencias del 2009 97,7 99,4 96,9 98,0 97,1 98,9 99,4 96,1 96,7 92,9
ospita
2013 ll!l 95,1 94,0 90,5 95,4 97,0 94,5 96,8 95,0 96,0
Dif. 09-08 -2,8 -4,3 -2,9 90,5 -2,6 -0,1 -4,4 -2,6 -1,1 -0,7 6,4
2008 87,1 80,7 85,5 91,5 92,7 92,5 96,7 81,3 90,4 77,9
4 % de usuarios que opinan que sus acompafnantes tuvieron 2009
informacion suficiente de como le iban a ellos las cosas 85,0 88,0 85,0 79,7 86,0 91,7 92,2 76,4 82,1 75,5
2013 87,2 88 95,9 80,2 84 87,2 88,8 90,5 89,0 92,8
Dif. 09-08 2,2 0,0 10,9 80,2 4,3 1,2 -2,9 -1,7 12,6 5,6 17,3
2008 | 21,2 25,0 23,0 15,2 23,9 18,1 21,0 29,5 18,1 14,5
5 % de pacientes que fueron a Urgencias de un hospital 2009
porque un médico lo indicé 19,4 19,5 21,8 20,1 22,0 18,0 27,6 22,5 14,6 10,0
2013 | 24,8 26,3 26,7 20,8 17,9 6,8 30,5 22,1 37,0 24,2
Dif. 09-08 54 6,8 4,9 20,8 -2,2 4,8 12,5 -5,5 14,5 9,6 16,3

[ El valor mas alte del indicader en 2013 . Mejor el valor del indicador en 2013 que en 2009 |resultado estadisticamente significativo)
D El valor més bajo del indicador en 2013 .Peur el valor del indicador en 2013 que en 20038 (resultado estadisticamente significativo)
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Region de Murcia

_ Consejeria de Sanidad y Politica Social Servidio

Direccién General de Planificacién, Ordenacién d dAsislencia' Mu rciano
Sanitaria y Farmacéutica e Investigacion Gestion dela calida de Salud
H.GRAL. U. H. H.DE LA
H.U.VIRGEN | H.GRAL.U. H.GRAL. U.J. H.VIRGEN | H.GRAL.U.
N INDICADORES ANO SMS DE LA sTamaRIA | T CRAL U1y oraLes | M RAFAEL L0S COMARCAL DEL REINA VEGA
Pregunta ARRIXACA | DELROSELL | STTLUC™A | 'yesecuer | MENPEZ ARCOS DEL CASTILLO SOFIA LORENZO
DFEILMAR NORQFSTFE GUIRAQ
2008 | 549 60,7 61,8 53,7 58,2 46,1 52,8 55,1 42,9 52,8
6 % de pacientes que cuando fueron a Urgencias del hospital 2009
pensaban que su problema era grave o muy grave 49,9 64,9 44,3 36,6 47,4 44,9 42,8 49,7 50,0 50,6
2013 40,4 64,4 46,7 64,4 54,9 59,1 56,7 52,9 69,8 55,8 60,0
Dif. 09-08 -9,5 -0,5 2,4 64,4 18,3 11,7 11,8 10,1 20,1 58 9,4
2008 34,5 36,4 42,0 28,8 47,8 44,7 24,3 24,1 32,9 29,6
7 Tiempo medio, en minutos, que transcurrié desde que 2009
pidieron asistencia hasta que fueron atendidos 33,0 19,0 21,0 37,0 38,0 40,0 22,0 28,0 32,0 32,0
2013 17,9 14,2 17,5 14,8 21,0 16,8 17,3 g 14,0 20,0 16,6
Dif. 09-08 | -15,1 -4,8 -3,5 14,8 -16,0 -21,2 -22,7 3,9 -14,0 -12,0 -15,4
2008
8 (o |% de pacientes que, teniendo en cuenta el motivo de su
existiaen |urgencia, consideran que el tiempo que esperaron para 2009 66,5 79,6 70,9 65,8 47,2 53,5 65,1 67,3 64,6 57,4
2008) |ese primer contacto fue muy poco o poco*
2013 Eﬂ 79,3 81,7 72,2 68,9 69,5 73,5 68,1 78,3 67,6
Dif. 09-08 7,2 -0,3 10,8 72,2 3,1 22,3 20,0 3,0 11,0 3,0 20,3
2008
9 (no . . L. .
existiaen Media Qe satisfaccion con el tiempo que esperaron para 2009
2000 |€S€ Primer contacto
2013 8,4 8,7 8,6 8,2 7,9 8,3 8,5 8,3 8,5 8,1 8,7
Dif. 09-08
2008 89,1 95,4 86,6 93,9 94,9 84,2 88,4 79,2 95,4 83,5
% de pacientes que creen que se ha intentado respetar su
10 in{’imidad 2009 92,0 99,0 89,2 93,4 90,2 98,0 83,3 94,7 90,8 75,5
2013 97,3 96,6 91,4 95,8 96,8
Dif. 09-08 3,9 -1,7 7,4 91,4 2,4 6,6 -2,2 11,4 -0,6 7,1 21,3

[ el valor mas alto del indicador en 2013 . Mejor el valor del indicador en 2013 que en 2009 (resultado estadisticamente significativa)
D El valor mas bajo del indicador en 2013 .Pecrr el valor del indicador en 2013 que en 2008 (resultado estadisticamente significativo)
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Region de Murcia
Consejeria de Sanidad y Politica Social

Direccién General de Planificacion, Ordenacion
Sanitaria y Farmacéutica e Investigacion

Gestion 8¢ laC

alidad Asistencial

Servicio

Murciano

de Salud

H.GRAL. U. H. H.DE LA
H.U.VIRGEN | H.GRAL.U. H.GRAL. U. J. H.VIRGEN | H.GRAL.U.
Ne INDICADORES ANO SMs DE LA sTemARIA | T ORAL U 1y hioraLEs | T RAFAEL LOS COMARCAL DEL REINA VEGA
Pregunta ARRIXACA | DELRoOsELL | STPLYCIA | yiesecuer | MENDEZ | ARCOS DEL CASTILLO SOFIA LORENZO
DEIL_ MAR NOROFSTF GUIRAOD
2008 97,2 97,0 95,9 98,0 99,5 98,9 96,4 96,9 97,0 95,9
% de pacientes que opinan que el personal de Urgencias
11 |no hizo ningun tipo de comentario inapropiado sobre otro 2009 98,0 99,0 97,9 95,5 96,0 98,5 99,5 96,9 99,0 97,4
paciente
2013 97,8 98,4 98,3 96,8 98,4 95,8 97,3 98,9 95,7 98,9 98,4
Dif. 09-08 -0,2 -0,6 0,4 96,8 2,9 -0,2 -1,2 -0,6 -1,2 -0,1 1,0
2008 92,3 93,5 87,4 94,0 94,0 93,5 93,0 89,9 93,5 89,4
% de pacientes que califican como bueno o muy bueno el
12 |trato que recibieron de parte del personal médico que les 2009 91 4 950 88 4 910 849 970 960 86 4 91 5 88 4
atend"j ! ! / ! ! ! ! ! ! !
2013 93,8 95,2 m 93,1 91,6 m 94,2 91,6 92,1 91,5 94,7
Dif. 09-08 2,4 0,2 9,9 93,1 0,6 10,3 -2,8 -4,4 5,7 0,0 6,3
2008 94,4 94,8 90,2 97,9 93,8 98,4 94,3 92,4 95,4 91,2
% de pacientes que califican como bueno o muy bueno el
13 |trato que recibieron de parte del personal de enfermeria 2009 939 97 4 921 94 8 90,0 949 94 3 923 91 8 953
que les atendio : ’ : - : : : ’ : -
2013 95,4 94,6 96,7 95,3 94,4 95,6 96,1 96,7 96,1 95,2 97,8
Dif. 09-08 1,5 -2,8 4,6 95,3 -0,4 5,6 1,2 2,4 3,8 3,4 2,5
2008 93,6 92,5 92,3 95,8 92,5 95,8 92,2 89,9 95,4 95,3
% de pacientes que califican como bueno o muy bueno el
14 |trato que recibieron de parte del personal administrativo 2009 93,6 94,9 92,6 94,8 91,7 90,3 93,7 93,4 94,9 94,2
que les atendié
2013 94,7 94,6 98,2 93,7 94,5 94,5 93,3 95,6 92,9 95,1 97,3
Dif. 09-08 1,1 -0,3 5,6 93,7 -0,3 2,8 3,0 1,9 -0,5 0,2 3,1
2008 96,2 96,6 94,1 96,7 94,8 99,0 95,9 93,7 97,7 95,3
15 % de pacientes que califican como bueno o muy bueno el 2009
trato que recibieron de los celadores que les atendieron 95,6 95,9 96,3 94,6 96,5 94,9 96,8 97,3 93,2 97,0
2013 97,2 97,6 96,9 96,3 95,1 97,8 97,5 93,5 98,5 97,9
Dif. 09-08 1,6 1,7 3,8 96,9 1,7 -1,4 2,9 0,7 -3,8 53 0,9
1 &l valor mas alto del indicador en 2013 - Mejor el valor del indicador en 2013 que en 2009 (resultado estadisticamente significativo)
[ el valor mas bajo del indicador en 2013 -Peor el valor del indicador en 2013 gue en 2009 (resultado estadisticamente significativo)
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Region de Murcia
Consejeria de Sanidad y Politica Social

Servicio |
Direccién General de Planificacién, Ordenacién d dAsislencia' Mu rciano
Sanitaria y Farmacéutica e Investigacion Gestion dela calida de Salud
H. GRAL. U. H. H.DE LA
H.U.VIRGEN | H.GRAL.U. H.GRAL.U.J. H.VIRGEN | H.GRAL.U.
Preg‘:ma INDICADORES ANO SMS DE LA ST2MARIA HS'TGETG(';}:' M.MORALES HMFE;:EEEL A;gZS COMDAERLCAL DEL REINA LO\;EEGNAZO
ARRIXACA | DEL ROSELL MESEGUER ne uar | nororare | CASTILLO SOFiA ALIRAG
2008 79,2 79,3 73,1 83,8 80,5 74,9 87,5 83,4 80,5 78,4
% que opinan que durante su estancia en Urgencias
16 | pudieron saber claramente si quienes le atendian eran 2009 84,4 93,8 82,0 83,4 74,2 83,3 80,6 86,5 82,2 84,4
médicos, enfermeros, celadores, etc ...
2013 81 6,6 92,5 82,5 82,7 82,6 85,7 84,2 81,6 76,5 79,4
Dif. 09-08 -3,4 -17,2 10,5 82,5 -0,7 8,4 2,4 3,6 -4,9 -5,7 -5,0
2008 84,1 84,5 78,5 89,7 85,9 80,1 87,2 85,2 85,9 82,6
17 % de pacientes que declaran que, siempre o casi siempre, 2009
les explicaron en Urgencias lo que le estaban haciendo 83,9 86,9 85,9 80,1 714 89,5 87,4 79,3 85,4 82,1
2013 88,9 90,4 93,2 84,8 91,4 8 92,6 88,9 89,2 87,3 89,9
Dif. 09-08 5,0 3,5 7,3 84,8 11,3 13,7 31 1,5 9,9 1,9 7,8
2008 90,5 90,9 83,5 93,9 92,3 92,0 91,3 86,4 93,4 90,9
18 % de pacientes que valoran la profesionalidad del personal 2009
médico que le atendié como buena o muy buena 89,6 93,9 87,3 87,8 82,0 88,0 93,4 87,9 92,5 86,6
2013 l:!l 95,7 95,0 91,5 91,0 m 89,5 92,6 92,6 94,2
Dif. 09-08 3,8 1,8 7,7 91,5 3,2 11,7 7,7 -3,9 4,7 0,1 7,6
2008 92,4 92,6 85,5 96,8 92,1 97,2 92,7 92,4 93,8 92,1
19 % de pacientes que valoran la profesionalidad del personal 2009
de enfermeria que le atendié como buena o muy buena 93,4 95,4 95,2 93,0 90,0 90,3 93,7 94,4 91,7 93,4
2013 llzl m 96,0 92,7 94,4 96,1 95,6 96,6 96,1 97,8
Dif. 09-08 2,9 2,4 4,8 96,0 -0,3 4,4 58 1,9 2,2 4,4 4,4
2008 93,2 93,9 88,5 95,7 90,6 95,8 92,7 92,3 95,4 95,3
20 % de pacientes que valoran la profesionalidad del personal 2009
administrativo que le atendié como buena o muy buena 94,3 95,4 95,3 94,9 93,2 88,3 94,1 93,8 95,3 92,8
2013 95 94,6 96,5 94,4 94,5 94,6 94,4 95,6 95,0 96,1 97,3
Dif. 09-08 0,7 -0,8 1,2 94,4 -0,4 1,4 6,1 1,5 1,2 0,8 4,5

1 Bl valor mas alto del indicador en 2013 - Mejor el valor del indicador en 2013 que en 2009 (resultado estadisticamente significativo)
D El valor mas bajo del indicador en 2013 .Pecrr el valor del indicador en 2013 que en 2009 (resultado estadisticamente significativo)
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Region de Murcia
Consejeria de Sanidad y Politica Social

Servicio |
Direccion General de Planificacion, Ordenacién 3 dAsiSlencia' Mu rciano
Sanitaria y Farmacéutica e Investigacion Gestion dela Calida de Salud
H.GRAL. U. H. H.DE LA
- wio | sus | |"iense | nematy | amauu [t ST G s maraee | los | couarca | ISR [ emal | e
Pregunta ARRIXACA | pELROSELL | STTRUCA | vEseGuer | MENDEZ nﬁ'fchﬁsn anDnEFLQTF CASTILLO SOFIA LEIRENZO
2008 95,4 97,4 92,2 97,5 91,7 97,2 94,1 94,3 97,1 93,2
21 % de pacientes que valoran la profesionalidad de los 2009
celadores que le atendieron como buena o muy buena 95,2 94,1 98,1 94,6 95,1 95,1 94,3 96,1 94,4 95,0
2013 96,9 97,7 100 95,9 96,4 93,6 97,1 96,9 93,5 98,5 98,6
Dif. 09-08 1,7 3,6 1,9 95,9 1,8 -1,5 2,0 2,6 -2,6 4,1 3,6
) ) 2008 95,6 94,8 95,7 94,9 95,0 90,4 98,4 96,3 96,9 98,4
% de pacientes que declaran que durante su estancia en
22 |Urgencias no se produjo ningun tipo de fallo en su 2009 94,7 98,5 92,7 89,2 93,4 92,0 95,8 93,7 96,9 94,2
tratamiento, pruebas o cuidados
2013 92,5 94,1 91,7 91,5 93,1 89,9 93,6 94,7 93,6 91,4 89,8
Dif. 09-08 -2,2 -4,4 -1,0 91,5 3,9 -3,5 1,6 -1,1 -0,1 -5,5 -4,4
2008 91,9 86,1 82,0 97,8 93,3 96,7 95,5 97,8 100,0 97,4
% de usuarios que declaran que estaban limpias las salas
24 |G espera 2009 92,5 89,1 87,4 93,5 90,0 95,4 95,7 96,7 98,9 97,4
2013 ll’. m 95,9 95,6 96,2 97,2 94,6 95,5 96,0 97,2
Dif. 09-08 3,6 6,5 12,6 95,9 2,1 6,2 1,8 -1,1 -1,2 -2,9 -0,2
2008 97,6 98,4 91,5 98,9 98,0 97,8 98,5 99,5 100,0 99,5
% de usuarios que declaran que estaban limpias las
25 cgnsu.tas 2009 97,0 96,9 96,4 96,8 94,9 97,5 96,9 96,1 98,9 99,0
2013 98,6 97,8 98,3 98,4 00 98,9 99,5 98,4 98,4 98,4 98,9
Dif. 09-08 1,6 0,9 1,9 98,4 3,2 4,0 2,0 1,5 2,3 -0,5 -0,1
2008 76,6 55,0 59,0 92,2 82,1 96,8 89,3 90,7 92,0 96,0
26 |% de usuarios que declaran que estaba limpios los aseos 2009 80,1 71,0 80,8 84,4 73,8 85,8 90,7 92,5 78,9 95,1
2013 84,6 97,6 88,2 9 88,1 91 98,1 83,5 90,2
Dif. 09-08 9,9 13,6 16,8 88,2 10,7 14,3 52 7,4 -9,0 15,4 -4,9

1 Bl valor mas alto del indicador en 2013 - Mejor el valor del indicador en 2013 que en 2009 (resultado estadisticamente significativo)
D El valor mas bajo del indicador en 2013 .Peorel valor del indicador en 2013 que en 2009 (resultado estadisticamente significative)
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Region de Murcia

Consejeria de Sanidad y Politica Social Servidio

Direccion General de Planificacion, Ordenacién 3 dAsiSlencia' Mu rciano
Sanitaria y Farmacéutica e Investigacion Gestion dela Calida de Salud
H. GRAL. U. H. H.DE LA
- wio | sws | | UunoE | emaL [ cnauu | SPALYS L aaenct [ oo | conanca | SRt emaL v | oy
Pregunta ARRIXA STa LUCIA : MENDEZ ARCOS DEL ; LORENZO
CA | DEL ROSELL MESEGUER oel war | nopopsre | CASTILLO SOFiA LR AG
2008 87,9 84,8 86,6 88,2 91,9 84,0 94,9 83,8 90,9 92,4
27 |% de usuarios que declaran la temperatura era buena 2009 89,8 92,5 86,4 91,7 87,2 87,4 89,8 87,0 91,2 91,4
2013 89,0 90,5 88,1 88,4 87,2 91,1 87,9 88,3 91,0 85,8 93,0
Dif. 09-08 -0,8 -2,0 1,7 88,4 -4,5 3,9 0,5 -1,5 4,0 -5,4 1,6
2008 80,3 70,3 75,9 84,6 83,2 88,3 87,5 84,3 85,4 90,4
28 |% de usuarios que declaran no habia mucho ruido 2009 77,6 75,4 75,3 78,4 68,8 79,4 87,9 84,0 78,5 88,8
B - I - R s2 | 935 | sos | sos | 900
Dif. 09-08 8,9 10,3 17,8 87,7 9,0 18,6 4,8 5,7 -3,3 2,0 1,2
) _ 2008 91,3 89,3 89,8 92,4 93,0 90,9 93,4 91,0 93,5 91,5
% de usuarios que declaran que antes de irse a casa les
29 |explicaron, con toda claridad, el tratamiento y los cuidados 2009 90,9 92,5 92,4 89,5 86,5 94,0 95,0 84,2 89,3 88,4
que debian seguir
2013 l:u 94,6 98,3 91,4 96,8 95,8 93,6 94 95,2 94,2
Dif. 09-08 3,8 2,1 59 91,4 7,3 9,3 -0,4 -0,8 11,0 4,9 8,9
2008 82,5 84,6 72,9 82,6 89,7 81,5 84,3 80,3 85,1 83,1
% de usuarios que opinan que el tiempo que estuvieron en
30 Urgencias fue el necesario 2009 82,3 86,9 76,7 754 81,5 83,8 87,4 84,2 85,1 78,3
2013 80,6 79,0 81,4 76,8 79,9 81,9 81,9 83,4 82,5 84,5 81,8
Dif. 09-08 -1,7 -7,9 4,7 76,8 4,5 0,4 -1,9 -4,0 -1,7 -0,6 3,5
2008
34 (no - ; :
oxstiaen % de usuarios que , en caso de poder elegir, volverian a 2009
2009) Urgencias de este hospital
2013 94,8 96,3 98,3 94,5 91,9 93,0 94,1 94,6 93,7 94,6 96,8
Dif. 09-08

1 Bl valor mas alto del indicador en 2013 - Mejor el valor del indicador en 2013 que en 2009 (resultado estadisticamente significativo)
D El valor mas bajo del indicador en 2013 .Peorel valor del indicador en 2013 que en 2009 (resultado estadisticamente significative)
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Region de Murcia Servicio

Consejeria de Sanidad y Politica Social : dA53519"0i3| Mur(]ano
. N o dela calida de Salud

Direccién General de Planificacién, Ordenacién Gestion

Sanitaria y Farmacéutica e Investigacion

3.- Cuestionario EMCA
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Regidon de Murcia
Consejeria de Sanidad y Politica Social

Direccién General de Planificacion, Ordenacién
Sanitaria y Farmacéutica e Investigacion

1. ¢Fue a Urgencias acompaiiado....
1-Si
2-No < (Pasaab)

2. ¢Tuvo la oportunidad de estar con usted dentro de Urgencias
algun familiar o acompanante?

1-Si
2- No
99 - NS/NC

3. Mientras usted permaneciéo en el adrea de Urgencias éfueron
tratados con amabilidad sus acompaiiantes por el personal del
hospital?

1-Si

2- No

99 - NS/NC

4. Mientras permanecié en Urgencias écree que sus acompaiiantes
tuvieron informacidn suficiente de como le iban a usted las cosas?
1-Si

2-No

99 - NS/NC

Gestion de 12 &

Servicio |

Murciano

-+ oncidl
stencid
alidad AS' de Salud

5. ¢Por qué fue a Urgencias del Hospital?

1 - Porque un medico se lo mandé

2 - Porque usted, sus familiares u otras personas lo consideraron
necesario

3 - Otras causas (especificar)

99. NS/NC

6. Cuando fue a Urgencias pensaba que su problema era:
1 - Muy Grave

2 - Grave

3 - Poco grave

4 - leve

99 - NS/NC

7. Aproximadamente ¢Cuanto tiempo paso desde que pidid
asistencia hasta que tuvo el primer contacto con personal médico o
de enfermeria?, es decir, cuando un sanitario le pregunto por primera
vez que le pasaba...

[ ___1minutos
99 - NS/NC

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios
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Regidén de Murcia
Consejeria de Sanidad y Politica Social

Direccién General de Planificacion, Ordenacién
Sanitaria y Farmacéutica e Investigacion

8. Teniendo en cuenta el motivo de su urgencia el tiempo que esperé
para ese primer contacto con el personal sanitario le parecio...

1- Muy Poco
2 - Poco

3 - Regular

4 - Mucho

5 - Muchisimo
99. NS/NC

9. Y también teniendo en cuenta el motivo de su urgencia, diganos,
por favor, en una puntuacion de 1 a 10, dénde el 1 es muy
insatisfecho y el 10 muy satisfecho ¢como de satisfecho esta con el
tiempo que tuvo que esperar para que lo vieron por primera vez?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10.Cree que se ha intentado, respetar su intimidad? (por ejemplo
cerrando la cortina o la puerta, colocando un biombo, cubriéndole
con una sabana, esperando a que estuviera completamente vestido
para abrir la puerta... etc.)

1-Si

2-No

99 - NS/NC

jidad Asistenc&al

Gestiond@12©

Servicio |

Murciano

al de Salud

11.(Hizo el personal de Urgencias alglin tipo de comentario
inapropiado sobre otro paciente estando usted presente?

1-Si

2-No

99 - NS/NC

¢Como calificaria el trato que recibié de parte del personal que le
atendio?

Muy Muy
bueno Bueno Regular| Malo Malo NS/NC
1 2 3 4 5 99

12. - Médicos

13. - Personal Enfermeria

14. - Personal Administrativo
15.- Celadores

16.Durante su estancia en Urgencias pudo saber claramente si quienes
le atendian eran médicos, enfermeros, celadores, etc ...

1- Si

2- No

99 - NS/NC

17.éLe explicaron en Urgencias lo que le estaban haciendo?
1 - Siempre

2 - Casi Siempre

3-Aveces

4 - Casi Nunca

5-Nunca

99 - NS/NC

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios
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Regidén de Murcia
Consejeria de Sanidad y Politica Social

Direccién General de Planificacion, Ordenacién
Sanitaria y Farmacéutica e Investigacion

Generalmente decimos que alguien es un buen profesional cuando hace
bien su trabajo ¢cdmo valora usted la profesionalidad del personal que

le atendié?
Muy Muy
buen Buena Regular| Mala Mala NS/NC
1 2 3 4 5 99
18. - Médicos

19. - Personal Enfermeria
20. - Personal Administrativo
21.- Celador

22. Durante su estancia en Urgencias écree usted que se produjo algun
tipo de fallo en su tratamiento, pruebas o cuidados?

1-Si

2- No < (Pasaa 24)

23. ¢Cual?

Si No NS/NC
24. ¢(Estaban limpias las salas de espera?

25. ¢Estaban limpias las consultas?

26. ¢Estaban limpios los aseos?

27. ¢latemperatura era buena?

28. ¢Habia mucho ruido?

M stencial M
E lidad AS'® de Salud

Gestion e 12 &

Servicio

urciano

al

29. éLe explicaron antes de irse a casa el tratamiento y los cuidados que
usted debia seguir en su casa? (cuando debia ir a su médico, que
tratamiento seguir, etc...)

1 - Si, con toda claridad

3 - Si, pero no estuvo del todo claro

2.- No me explicaron nada

99 - NS/NC

30. Con respecto al tiempo que estuvo en Urgencias diganos que cree
usted que ocurrid

1 - Estuve el tiempo necesario < (Pasa a 32)

2 - Me dieron el alta muy pronto

3 - Pienso que estuve en Urgencias mads tiempo del necesario

99 - NS/NC < (Pasa a 32)

31. éPor qué piensa que estuvo mas/menos tiempo del necesario?

32. Tras haber pasado por Urgencias éconsidera que su problema sélo
lo podian atender en las Urgencias del hospital?

1 - Si, solo en Urgencias del Hospital

2 - También en Urgencias de A. Primaria

3 - También en el Centro de Salud

4 - Otros sitios
99 - NS/NC
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Regidon de Murcia
Consejeria de Sanidad y Politica Social

Direccién General de Planificacion, Ordenacién
Sanitaria y Farmacéutica e Investigacion

33. En una puntuacion de 1 a 10, dénde 1 es muy insatisfecho y el g0
es muy satisfecho écdmo calificaria globalmente su satisfaccion con la
atencion recibida en Urgencias?

1 2 3| 4 5 6 7 8 9 10

Muy Insatisfactoria Muy Satisfactoria

34. Segun su experiencia, si tuviera que elegir una sola cosa que el
hospital deberia mejorar en su Servicio de Urgencias éQué
elegiria?

35. En caso de poder elegir, évolveria Vd. a Urgencias de este
hospital?

1-Si

2- No

99 - NS/NC

Gestion de 12 &

Servicio |

Murciano

-+ oncidl
stencid
alidad AS' de Salud

36. ¢Qué estudios ha realizado o completado?

1- Sin estudios (no sabe leer o escribir, sin estudios, estudios primarios
incompletos)

2 - Estudios Primarios o cinco cursos aprobados de EGB. o equivalente
3 - Bachiller elemental (General, Laboral o Técnico), Graduado Escolar,
EGB completa o equivalente)

4 - Formacién Profesional de Primer Grado o de Segundo Grado

5 - Bachiller Superior, BUP

6 - Diplomado de Escuelas Universitarias, Arquitecto 6 Ingeniero Técnico
7 - Licenciado Universitario, Arquitecto o Ingeniero Superior o
Titulaciones de Estudios Superiores no Universitarios.

99 - NS/NC

32.- Como describiria usted su estado de salud en general?

1- Muy bueno
2- Bueno

3- Regular

4- Malo

5 -Muy malo
99 - NS/NC

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios
Cuestionario EMCA 2013
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4.- Cuestionario de evaluacion del informe

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 74
Cuestiionario Evaluacién del informe



Regién de Murcia
Consejeria de Sanidad y Politica Social Servicio
Direccion General de Planificacion, Ordenacién ad Asistencia Murciano

Sanitaria y Farmacéutica e Investigacion Gestion dela calid de Salud

Tu opinién es importante para nosotros, por eso te presentamos un pequefio cuestionario cuya finalidad es evaluar este informe con el propédsito de
mejorarlo en futuras ocasiones. Una vez cumplimentado te agradeceriamos nos lo remitieras de la forma que te sea mas cdmoda a la Subdireccidn
General de Calidad Asistencial. C/Pinares 6, 30001 Murcia. Tfno 968 226507. Fax 968 226474. e-mail: calidad.asistencial@carm.es

1. Indica si has detectado algun error:

2 éConsideras alguna parte del informe poco util?:

3. ETE NA GUSTATO 12 PrESENTACIONT .....eeecei ettt ettt ettt e e ste e sea et ebsaesbe b seatesseseas et stessasesaessesebeabensasesbessrs et ebessssenbasanssrs et sbnsssasassrn et seenen
4, Si no te ha gustado la presentacidén ¢ Cémo te gustaria que fuera?:

Y si deseas que contactemos contigo indicanos tus referencias. Muchas gracias por tu colaboracion.

Encuesta Calidad Percibida en Servicios de Urgencias Hospitalarios 75
Cuestionario Evaluacién del informe
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