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Introduccion:

Desde inicio del siglo XXI, la ciudadania es el centro
nuclear que ha inspirado y desarrollado las politicas
sanitarias en Andalucia, por ello, un objetivo de primer
orden para todos los niveles asistenciales, desde la pro-
pia Consejeria de Igualdad, Salud y Politicas Sociales,
hasta las diferentes Unidades de Gestion Clinica (UGC),
es conocer la satisfaccion de los ciudadanos. Hasta el
afno 2012, la satisfaccion de los usuarios se valoraba a
través de encuestas elaboradas por nuestro hospital bajo
las directrices de la Consejeria de Salud. A partir de en-
tonces, cada UGC debe elaborar sus propias “encuestas
de satisfaccion”.

Objetivo:

e Elaborar “encuesta de satisfaccion de usuarios” que
reciben hemodialisis en nuestra UGC.

e Conocer, analizar y establecer planes de mejora para
mantener y/o aumentar la satisfaccion de las necesi-
dades y expectativas de nuestros usuarios.

¢ Difundir anualmente los resultados obtenidos de las
encuestas de satisfaccién de usuarios.

Material y métodos:

Estudio observacional descriptivo, analitico y retrospec-
tivo del grado de satisfaccion de los usuarios con enfer-
medad renal crénica (ERC) en programa de dialisis am-
bulatoria hospitalaria y los que han iniciado tratamiento
con hemodialisis en nuestras unidades durante el 2013
(Gltimo semestre) y 2014. Los datos estadisticos fueron
tratados con el programa informatico IBM-SPSS ver-
sion 15.0. La comparaciéon de variables cualitativas se
realiz6 mediante chi cuadrado, considerando como gra-
do de significacion estadistica valores de p< 0,05.

Resultados:

La poblacién encuestada mas prevalente de los perio-
dos analizados corresponde a un varén entre 60 y 80
afios, casado y con estudios primarios. En 2013 inicia-
ron hemodialisis 224 pacientes y en 2014, 168. Al final
del 2013 y 2014 el programa de dialisis ambulatoria
hospitalaria era de 26 y 24 pacientes respectivamente.
En 2013 el porcentaje de encuestas entregadas por los
usuarios fue < 40%, mientras que en 2014 fue del 64%.
En 2013, el 78,8% de los usuarios tenian firmado su
consentimiento informado vs al 96,3% en 2014. Desta-
car los elevados porcentajes de recomendacion de nues-
tras unidades de dialisis a otros usuarios, 96’7 % (2013)
vs 97,5% (2014).

Discusién y conclusiones:

Tras analizar los resultados del 2013, se propusieron
como areas de mejoras aumentar la recepcion de en-
cuestas, el conocimiento de tener los consentimientos
informados de inicio en dialisis y mantener los elevados
grados de satisfaccion de nuestros usuarios. Se elabo-
r6 un procedimiento normalizado de trabajo (PNT) de
entrega, seguimiento, difusién, evaluacion, revisién y
actualizacion de las “encuestas de satisfaccién de usua-
rios” en tratamiento en nuestras unidades de dialisis.
Destacar con la puesta en marcha de este PNT en 2014,
el aumento significativo estadistico (p< 0,05) de encues-
tas recepcionadas, los cambios en infraestructuras de las
unidades, y el mayor conocimiento de disponer de los
consentimientos informados de inicio de dialisis. Como
resultado de la mejora continua de la calidad asistencial,
se ha elaborado una nueva encuesta de satisfaccion de
usuarios para el afio 2015, dénde se han suprimido al-
gunos items y se ha codificado el grado de satisfaccion
mediante una nueva escala tipo likert, cuyos resultados
seran valorados y comparados al final del presente afio
para su posterior divulgacién.
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