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INTRODUCCION

Las encuestas de satisfaccion y opinion de los ciudadanos sobre los servicios recibidos,
tanto publicos como privados, constituyen un instrumento importante a la hora de valorar la
calidad de la actividad realizada y programar posibles ajustes correctores En el &mbito
sanitario también se estan introduciendo, cada vez con mayor frecuencia, este tipo de
valoraciones®?

En este estudio presentamos los resultados que hemos obtenido en una encuesta realizada,
entre los pacientes de nuestro programa de trasplantes renal, para valorar la satisfaccion y las
expectativas de la atencion sanitaria recibida por ellos durante su estancia hospitalaria.

PACIENTES Y METODOS

Se disefié un cuestionario que debia cumplimentar el paciente y cuyo contenido constaba
de tres apartados. En el primero se valoraba la satisfaccion por los servicios recibidos. En este
apartado se realizaron 18 preguntas con relacion a seis aspectos: trato humano, informacion
recibida, calidad percibida de los cuidados sanitarios, estructura y confortabilidad de la unidad de
hospitalizacién, limpieza y comida. En todas las preguntas el paciente debia elegir una de las
siguientes respuestas: Excelente. Buena. Regular. Mala. Muy mala.

En un segundo apartado se valoré el grado de adecuacion de la atencion recibida por los
pacientes con relacion a sus expectativas. Se realizaron siete preguntas dirigidas a evaluar la
informacidn recibida, el trato médico, el confort de la estructura hospitalaria y el beneficio del
transplante renal. En este caso las respuestas estaban categorizadas en: Totalmente. En su
mayoria. En parte. Minimamente y Nada.

En el tercer apartado se valoro la importancia comparativa que los pacientes asignaban a
distintos aspectos de la atencion hospitalaria. En este caso las respuestas se puntuaban del 1 al 10
y se realizaron cinco preguntas referentes a la confortabilidad de la estructura hospitalaria,
informacidn general, informacion médica, trato humano y resultado del trasplante.

El cuestionario se envio por correo, en septiembre de 1995, a los 107 pacientes con
trasplante renal de cadaver realizados en nuestro centro entre julio de 1994 vy julio de 1995. La
encuesta fue anonima y en el envio se facilito un sobre con sello para la devolucion del
cuestionario.



RESULTADOS

El cuestionario fue cumplimentado por 68 pacientes (63%), en 4 ocasiones el envio fue
devuelto por domicilio desconocido. La edad media de los pacientes que contestaron la encuesta
fue de 47,7 +/- 13,65 (17.68 ) afios, el 67% fueron varones y en el 18% de los casos eran
retrasplantes.

Con relacion a la satisfaccion percibida en la atencion recibida (tabla 1), fue referida
como excelente o buena en el 96% de las respuestas dirigidas a valorar el trato humano, un 81%
en el caso de la informacion, un 98% en los cuidados sanitarios, un 87% en la limpieza, un 74%
en la comida y un 44% en la estructura y confortabilidad de la unidad hospitalaria.

TABLA 1. Distrivucian porcentual de las respuestas obienidas con relacidn o la satisfaccion de la atencién secibida.

ASPECTO VALORALN EXCELENTE BUENO/A REGULAR MALLY A MUY MALO/A

Trate humatio ot 4o 7
[nformacién 14 ah 18 1
Calidad de los cuidados iz e Z ‘
Estructura-conforabilidal f 35 41 14 1
[ Limypses: 14 73 3
| Coarrrida 10 | 23 ph 1

En la Tabla 2 presentamos los resultados obtenidos en la evaluacion del grado de cobertura de
las expectativas previstas por los pacientes en cuanto al servicio sanitario recibido. En el trato
humano el 94% de los pacientes consideraron que fueron cubiertas totalmente o en su mayoria,
en el caso de la informacion dicho porcentaje fue del 81% y en la estructura-confortabilidad de la
unidad descendio al 76%. Un 94% de los encuestados consideraron que el trasplante cubrid
totalmente o en su mayoria los beneficios que esperaban del mismo.

TABLA 2. Distribucién porcentual de las respuestas ohienidas en la valoraciion de la coberlura de
axpectativas de ios pacientes.

ASPECTO VALORADO TOTALMENTE EN SUMAYORIA EN PARTE  MINIMAMENTE NADA

Trato humarns 49 45 &
Informiacian 10 Ti 1 ]
Estructura-confortanildad b a4 IG 6] 2
Beneficio del trazplante 2] i) fr

En la tabla 3 sefialamos la importancia relativa que dieron los pacientes a distintos
aspectos sanitarios. El resultado del trasplante, el trato humano y la informacion médica fueron
los més puntuados, mientras que la informacion general y la confortabilidad de la unidad los
menos.

TABLA 3. Distribucion porceniual de las puntuaciones asignadas por los pacientes,

an una escalade 1a 10, en o valoracion de la importancia que dan a distintos aspectos sanitarios.

ASPECTO VALORADD 1-2 3-1 -6 7-8 O-10
Estructura-confortakilidal 7 3 37 I 14
Informacion general 2 3 21 50 23
Trtormacian mediza 13 42 45
Trala hurears P i & i
Hesuliada del raspiante 7l 9 B



CONCLUSIONES

Los resultados de esta encuesta han permitido constatar que los pacientes trasplantados en
nuestro centro, estdn muy satisfechos con la calidad técnica y el trato humano recibido durante
su ingreso hospitalario. No ocurre lo mismo sin embargo con su impresion sobre la estructura y
nos alertan sobre las deficiencias de nuestra unidad.

El resultado del trasplante, la informacion y el trato humano son los aspectos que han
sido valorados como mas importantes por nuestros pacientes.

Consideramos que éste tipo de encuestas es un instrumento Util para medir la calidad de
nuestras actividades, detectar deficiencias e introducir medidas correctoras.



