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RESUMEN EJECUTIVO

Desde 2002, se empezd a utilizar la encuesta EMCA, de valoracidon de la calidad percibida y la satisfaccion post-
hospitalizacién, en los hospitales del Servicio Murciano de Salud, con dos objetivos:
- Medir la calidad percibida y la valoracién global de la satisfaccién con la atencién recibida.

- Identificar oportunidades de mejora.

Desde entonces han sido consultados 21.137 pacientes de la totalidad de los que fueron dados de alta en Servicios

Quirurgicos, con una tasa de respuesta media, en este area, de un 41,7% (52,7%- 30,6%).

En el afo 2013, con la misma metodologia utilizada en afios anteriores, se procede a encuestar a una muestra de
usuarios (1.708) dados de alta en los Servicios Quirurgicos de los Hospitales del Servicio Murciano de Salud (SMS),
entre los dias 8 al 30 de junio ambos inclusive (tasa de respuesta 34,8%). En este informe se incluyen los resultados de

esta ultima medicién y la comparacion con los obtenidos en las encuestas realizadas en los Ultimos cuatro afios afos.

La satisfaccion media mantiene el valor observado en 2012 del 8,4 y con altas valoraciones de la profesionalidad
(85,5% - 95,9%) y trato de los profesionales sanitarios (86,1% - 95,8%).

La dimensidon informaciéon mejora en 2013 con respecto a 2012, pero persisten parcelas con claras oportunidades

de mejora como son la informacidén a familiares mientras el paciente permanece en urgencias (74%) y la informacién

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 6
Resumen Ejecutivo. Servicios Quirtrgicos
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que se da al paciente al ingreso en el hospital sobre las normas del funcionamiento (74%). Se encuentra una mejora
importante para los indicadores relacionados con el Documento del Consentimiento Informado. Asi un 97% de los
pacientes declaran que se les entregd ( 92,8% - 100%), un 85,4% que se les explicd el contenido del mismo (76,1% -
91,4%) y un 82% que dispusieron de tiempo suficiente para leerlo (69,8% - 91,8%). La oportunidad de mejora se

encuentra en la entrega de una copia del mismo ( 79%).

No se aprecian mejoras en las siguientes areas:

e Infraestructuras: La calidad percibida de la comida continlla como una de las mayores oportunidades de
mejora de esta dimension. Soélo un 49% ( 77% - 32%) de los pacientes entrevistados manifestaron no
tener ningun problema con la comida servida durante su estancia en el hospital. Tanto las condiciones de
las habitaciones ( 57% , 85,7% - 38%) como las instalaciones del area de urgencias ( 69% , 80% - 61%)
conforman el otro reto de esta dimension.

e Organizacién: Un 60% (72% - 40%) de los pacientes entrevistados opinan que el personal que les atendia
se identificaba y sélo un 64% ( 81% - 53%) declara que cuando se interrumpidé su descanso lo fue por

causa justificada.

Este afio se incluyen tres preguntas mas en el cuestionario: una sobre el estado de salud previo al ingreso del
entrevistado, otra sobre intencién de volver al Hospital si pudieran escoger y la ultima para saber si recomendarian el
centro a sus amigos y familiares, obteniendose como resultado que un 93% de los entrevistados volverian a ese

Hospital y un 95% lo recomendarian a sus amigos y familiares.

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 7
Resumen Ejecutivo. Servicios Quirtrgicos
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Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 8
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1.1. POBLACION Y PERIODOS DE ESTUDIO

Pacientes adultos, mayores de 18 afios, dados de alta en los Servicios Quirlrgicos de los Hospitales de Agudos del
Servicio Murciano de Salud, desde el dia 8 de abril hasta completar la muestra necesaria en cada uno de los
servicios estudiados, del afo 2013 (cierre del periodo 30 de junio).

Al igual que en 2012 se ha realizado un solo corte que se llevé a cabo durante las fechas indicadas.

1. 2. AMBITO DE ESTUDIO

Los 9 Hospitales Publicos de Agudos de la Regién de Murcia.

1. 3. TIPO DE DISENO

Estudio retrospectivo, descriptivo, de prevalencia, transversal.

1.4. TIPO DE MUESTREO

En todos los casos los pacientes fueron escogidos por medio de un muestreo aleatorio de conveniencia, estratificado
proporcional por Hospital y Servicio (segun tasa de respuesta anterior y para conseguir un minimo aproximado de

200 cuestionarios cumplimentados por Servicio), del total de usuarios dados de alta durante el periodo de estudio.

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 9
Notas Metodoldgicas. Servicios Quirtrgicos
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Se remitieron 1.708 encuestas para Servicios Quirurgicos. La tasa de respuesta global en este area fue de un

34,8%.

* Fuente de Datos: Listados facilitados por los servicios de admisién de los hospitales entre los pacientes dados

de alta en Servicios Quirargicos que incluian los datos siguientes: nombre completo, direccién completa y fecha

de nacimiento.

* Criterio Inclusion de pacientes: Para que un sujeto se incluyera en el estudio tenia que ser mayor de 18 afos

y haber sido dado de alta en servicios quirdrgicos durante el periodo senalado.

= Criterios Exclusion de pacientes:

Motivo Alta: traslado a otro centro de agudos, defuncién, no consta.
Domicilio: direccién ausente o incompleta.

Servicio al Alta: no especificado, Pediatria y Psiquiatria.

Estancia: menor a un dia.

Edad: menor a 18 afios o desconocida.

Duplicidad de datos del paciente: datos repetidos en distintos servicios y/o hospitales.

= Motivos exclusion de Encuestas Recibidas

Encuestas sin datos sociodemograficos o con incongruencias en los mismos: 4 (0,7%).

Encuesta Calidad Percibida en Atencidén Hospitalaria 10
Notas Metodoldgicas. Servicios Quirtrgicos
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1.5. INSTRUMENTO DE MEDIDA Y RECOGIDA DE LA INFORMACION

> Se ha utilizado el Cuestionario EMCA de Valoracién de Calidad Percibida y Satisfaccién Posthospitalizacion para
pacientes que han sido ingresados en Servicios Quiruargicos. Cuestionario modificado en 2013 con la inclusién
de tres preguntas: una sobre el estado de salud previo al ingreso del entrevistado, otra sobre intencion de
volver al Hospital si pudieran escoger y la ultima para saber si recomendarian el centro a sus amigos y

familiares.

> El cuestionario se hizo llegar por correo postal acompanado de una carta de presentacién a las personas que
cumplian los requisitos exigidos. A los diez dias de remitido éste, se envio una carta recordatorio, para invitar
a su contestacion, que incluia un numero de teléfono donde podian reclamar el cuestionario si no lo habian

recibido o lo habian extraviado.

Encuesta Calidad Percibida en Atencidén Hospitalaria 11
Notas Metodoldgicas. Servicios Quirtrgicos
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1.6. TAMANO DE LA MUESTRA Y TASA DE RESPUESTA EN S. QUIRURGICOS, A NIVEL DE SERVICIO
MURCIANO DE SALUD. ANO 2013

NUmero de usuarios
del periodo de estudio.
S. Quirdrgicos

Totales 2.515
Incluidos en el estudio 1.708
Contestan 595
% del Total de usuarios 23,65
% del Total de usuarios
incluidos 34,84
Encuesta Calidad Percibida en Atencidén Hospitalaria 12
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1.7. TASA DE RESPUESTA EN S. QUIRURGICOS POR HOSPITAL Y SERVICIO MURCIANO DE SALUD*,
ANO 2013

HOSPITAL o
S. Quirargicos

H. C. U. Virgen de la Arrixaca 37,1
H. G. U. Santa Lucia 37,7
H. Rafael Méndez 36,7
H. Comarcal del Noroeste 33,1
H. Virgen del Castillo 47,8
H. G. U. J. M@ Morales Meseguer 44,8
H. G. U. Reina Sofia 30,2
H. G. U. Los Arcos del Mar Menor 25,8
H. de la Vega Lorenzo Guirao 28,1

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 34,8

*n= proporcional para cada hospital, segun tasa de respuesta de afos anteriores, para conseguir aproximadamente 200 cuestionarios cumplimentados por
servicio y hospital.

Encuesta Calidad Percibida en Atencidén Hospitalaria 13
Notas Metodoldgicas. Servicios Quirtrgicos
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2.- Datos 2013. Servicios Quirurgicos

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 14
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2.1. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA. SERVICIOS QUIRURGICOS

2.1.1. GRUPOS DE EDAD POR HOSPITAL Y SERVICIO MURCIANO DE SALUD. ANO 2013

% 18-24 % 25-44 % 45-64 % 65y mas

H. C. U. Virgen de la Arrixaca 2,6 26,3 31,6 39,5
H. G. U. Santa Lucia 3,2 9,5 33,3 54,0
H. Rafael Méndez 4,3 17,4 27,5 50,7
H. Comarcal del Noroeste 3,4 20,7 37,9 37,9
H. Virgen del Castillo 2,7 10,7 30,7 56,0
H. G. U. J. M@ Morales Meseguer 8,7 10,1 40,6 40,6
H. G. U. Reina Sofia 0,0 20,4 30,6 49,0
H. G. U. Los Arcos del Mar Menor 7,5 15,1 34,0 43,4
H. de la Vega Lorenzo Guirao 2,4 14,5 34,9 48,2

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 3,6 16,7 33,3 46,4

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 15
Datos 2013. Servicios Quirdrgicos



Gestion 9° de Salud

Region de Murcia ‘ A Servicio
€ | 1 jad vy it ) oncial H
AP Murciano

2.1.1. (bis) EDAD POR HOSPITAL Y SERVICIO MURCIANO DE SALUD. ANO 2013

Minimo Media Maximo Desv’iacién P25 Mediana P75
estandar
H. C. U. Virgen de la Arrixaca 22 57,66 93 17,62 41 59 73
H. G. U. Santa Lucia 21 63,14 87 16,39 52 67 76
H. Rafael Méndez 18 60,83 91 17,73 48 65 73
H. Comarcal del Noroeste 22 58,21 86 17,55 49 58,5 73
H. Virgen del Castillo 18 64,39 95 17,05 51 68 78
H. G. U. J. M@ Morales Meseguer 18 59,03 93 17,79 51 63 72
H. G. U. Reina Sofia 31 62,06 94 18,49 48 64 78
H. G. U. Los Arcos del Mar Menor 21 57,96 105 17,96 45 59 72
H. de la Vega Lorenzo Guirao 21 61,39 94 18,21 50 63 77
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 18 60,41 105 0,66 49 63 75
Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 16
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2.1.2. GENERO POR HOSPITAL Y SERVICIO MURCIANO DE SALUD. ANO 2013

Hombre Mujer
n % n %
H. C. U. Virgen de la Arrixaca 35 | 46,1 41 53,9
H. G. U. Santa Lucia 41 | 65,1 22 | 34,9
H. Rafael Méndez 39 56,5 30 | 43,5
H. Comarcal del Noroeste 34 58,6 | 24 @ 41,4
H. Virgen del Castillo 42 | 56,0 33 @ 44,0
H. G. U. J]. M@ Morales Meseguer 39 | 56,5 30 43,5
H. G. U. Reina Sofia 17 34,7 32 65,3
H. G. U. Los Arcos del Mar Menor 23 | 43,4 30 56,6
H. de la Vega Lorenzo Guirao 51 61,4 32 38,6
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 321 52,8 274 47,2
Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 17
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2.1.3. NIVEL DE ESTUDIOS POR HOSPITAL Y SERVICIO MURCIANO DE SALUD. ANO 2013

Gestion de

C‘ al
EMcsudad Asiston®
1a

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

NS/NC n % n % n %
H. C. U. Virgen de la Arrixaca 1 39 52,0 26 34,7 10 13,3
H. G. U. Santa Lucia 0 29 | 46,0 27 | 42,9 7 11,1
H. Rafael Méndez 3 44 66,7 13 19,7 9 13,6
H. Comarcal del Noroeste 4 31 57,4 19 35,2 4 7,4
H. Virgen del Castillo 4 50 70,4 18 25,4 3 4,2
H. G. U. J. M@ Morales Meseguer 4 30 46,2 21 32,3 14 | 21,5
H. G. U. Reina Sofia 0 28 57,1 18 36,7 3 6,1
H. G. U. Los Arcos del Mar Menor 3 28 56,0 19 38,0 3 6,0
H. de la Vega Lorenzo Guirao 10 40 54,8 25 34,2 8 11,0
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 29 319 55,4 186 34,0 61 10,6

Servicio

Murciano
de Salud

* Nivel de estudios agrupado: 1= Sin estudios y Primarios; 2= Bachiller Elemental, Bachiller Superior y FP; 3= Diplomado y Licenciado; Sin

especificar: el encuestado no especifica en Otros el tipo de estudio realizado.

Encuesta Calidad Percibida en Atencion Hospitalaria
Datos 2013. Servicios Quirirgicos
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2.1.4. PERCEPCION DEL ESTADO DE SALUD POR HOSPITAL Y SERVICIO MURCIANO DE SALUD*.
ANO 2013

Regular, Malo o Muy

Muy bueno o Bueno
y Malo

n % n %
H. C. U. Virgen de la Arrixaca 30 40,5 44 59,5
H. G. U. Santa Lucia 17 27,9 44 72,1
H. Rafael Méndez 33 50,8 32 49,2
H. Comarcal del Noroeste 23 42,6 31 57,4
H. Virgen del Castillo 37 50,7 36 49,3
H. G. U. J. M@ Morales Meseguer 33 50,0 33 50,0
H. G. U. Reina Sofia 23 46,9 26 53,1
H. G. U. Los Arcos del Mar Menor 24 47,1 27 52,9
H. de la Vega Lorenzo Guirao 34 44,7 42 55,3
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 254 43,6 315 56,4
*Datos extraidos de las respuestas de los encuestados.
Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 19
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2. 2. INDICADORES DE CALIDAD PERCIBIDA. SERVICIOS QUIRURGICOS

Se exponen a continuacién los resultados de la explotacion de los datos del afio 2013. Para la clasificacién de los
centros de acuerdo al valor obtenido en cada indicador y para los calculos de significacion estadistica, sélo se han tenido
en cuenta aquellos centros que tenian 30 6 mas casos en cada indicador evaluado. Se han sefialado con un asterisco

aquellos valores obtenidos con “n” menor a 30.
Se presentan conjuntamente los datos encontrados en la Regidn y en cada uno de los hospitales estudiados, sefialando
el mayor valor obtenido y las diferencias estadisticamente significativas con respecto a los valores medios obtenidos

para el Servicio Murciano de Salud (SMS), con la siguiente leyenda para cada tabla:

El valor mas alto del indicador en 2013

El valor mas bajo del indicador en 2013
B Elindicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
B Elindicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)
* Valor de n para el indicador menor de 30

**Pregunta de nueva creacion

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 20
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2.2.1. RESULTADOS.
g
) . - H. H. de la
a Servicio H.U. Virgen H.G.U. - H.G.U. J.M2 H.G.U. Los
7]
N° PREGUNTA z INDICADORES Murciano de la Santa H. !{afael Comarcal H. Vlrg(::n Morales _H.G.U. ._| Arcos del Vega
w - . Méndez del del Castillo Reina Sofia Lorenzo
s de Salud Arrixaca Lucia N Meseguer Mar Menor N
g oroeste Guirao
-
55d §  |% Pacientes que puntuan con 8 o més su 80,1 79,7 87,1 77,9 63,2 69,4 88,1 84,1 84,6 80,2
S  |satisfaccion con el hospital. ’ ’ ’ ’ z . z ’ ’ ’
[T]
-
55 bis § Satisfaccion Media. 8,4 8,26 8,90 8,16 7,86 7,86 8,64 8,77 8,69 8,31
[T]
c
°
o
] o, i i i
1 A ;‘;;:f;e:;fas %Zfe"s‘;fsm‘”em” en lista de 66,4 52,9 68,9 73,0 57,4 58,6 60,0 71,1 78,4 76,0
[}
2
o
c
2
F % Pacientes que opinan que no estuvieron
1_1 N demasiado tiempo en lista de espera para 52,2 51,4 56,1 60,0 67,7 47,4 37,5 58,1 56,8 38,2
] ingresar.
2
(=]
c
?g % Pacientes que opinan que ellos o sus
> E acompafiantes recn!:ueron_ informacion de 74,3 72,6 72,9 78,5 73,2 84,5 69,8 83,0 82,4 59,5
5 las normas de funcionamiento general del
= hospital, con motivo del ingreso.
s
8=
o ©
H] S |% Pacientes que cuando llegaron a
4 0 'Q urgencias opinan que les atendieron con 92,2 97,8 96,0* 97,0 93,8 95,8 92,9 87,0* 89,5* 82,1
E“‘é los medios que necesitaban.
Sa
[*]
*Valor de n para el indicador menor de 30
[_J El valor mas alto del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
[_] Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)
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Regiéon de Murcia ‘ A Servicio
Consejeria de Sam Politica Socal ial .
dod A5 Murciano
| o nde @ de Salud

Direc General de Planificacion, Ordenacdn Gestid
Sanitana y Farmacéutica stigacion

F4
‘9 H H. de la
tr Servicio H.U. Virgen H.G.U. y - H.G.U. J.M? H.G.U. Los y
7]
N° PREGUNTA 4 INDICADORES Murciano de la Santa H. !tafael Comarcal | H. Vlrgc_an Morales .H'G'U' ._| Arcos del Vega
w . . Méndez del del Castillo Reina Sofia Lorenzo
s de Salud Arrixaca Lucia Meseguer Mar Menor N
] Noroeste Guirao
8=
o B
S & |% Pacientes que opinan que en, en genral
5 §'§ en urgencias, les atendieron con la 75,9 73,3 72,0% 79,4 72,7 82,6 71,4 72,7* 77,8% 82,1
£ '§ suficienta rapidez.
Se
c
b
9 % Pacientes a los que en urgencias les
6 £ explicaron siempre o casi siempre lo que 82,9 82,6 91,3% 87,5 81,3 80,9 85,7 73,9% 89,5% 75,0
_'§ les estaban haciendo.
S
% Pacientes que durante el tiempo que
o permanecieron en urgencias piensan que
7 § |¢!trato que recibieron por parte del 83,8 80,4 92,0% 78,1 75,8 81,3 90,5 82,6% 89,5% 82,5
= personal del hospital les ayudo siempre o
casi siempre a sentirse mas tranquilos y
calmados.
% Pacientes que opinan que mientras
) permanecieron en el drea de urgencias sus
8 [ acompafiantes fueron tratados siempre o 82,2 81,8 82,6%* 84,4 78,8 84,4 90,2 72,7%* 88,9* 79,5
L casi siempre con amabilidad por el
personal del hospital.
\g % Pacientes que opinan que mientras
'g permanecieron en el drea de urgencias sus
9 £ acompafiantes tuvieron siempre o casi 74,4 74,4 85,0%* 80,6 71,9 75,0 70,7 71,4% 77,8*% 63,2
:c:> siempre informacién suficiente de cdémo le
S iban a ellos las cosas.
o % Pacientes que opinan que, cuando
tuvieron que quitarse la ropa para
10 g reconocinﬂient% fueron tratgdops siempre o 92,4 88,6 92,0* 100,0 93,5 93,6 92,7 86,4* 100% 89,7
casi siempre con delicadeza.
*Valor de n para el indicador menor de 30
[ El valor mas alto del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
[_] Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)
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Servicio .
jal
| Gonsd A5 Murciano
ion de

H0ON Gestio de Salud

F4
‘9 H H. de la
b Servicio H.U. Virgen H.G.U. y - H.G.U. J.M?2 H.G.U. Los p
0
N°e PREGUNTA 4 INDICADORES Murciano de la Santa H. Bafael Comarcal | H. Vlrgt_en Morales .H'G'U' ._| Arcos del Vega
w . . Méndez del del Castillo Reina Sofia Lorenzo
= de Salud Arrixaca Lucia Meseguer Mar Menor h
5 Noroeste Guirao
g
3
E % Pacientes que opinan que todo estaba
11 =] en condiciones en las instalaciones del 69,3 60,6 72,7* 69,0* 80,0 74,4 71,0 68,4%* 73,3% 63,9
§ area de urgencias del hospital.
=
[
-
s
K] %Pacientes que cuando les comunicaron
12 £ que iban a ingresar les comunicaron el 95,6 95,2 100* 93,8 96,8 95,5 97,6 89,5% 94,1% 97,1
S motivo de su ingreso.
s
c
©
g % Pacientes que opinan que les
13 £ entregaron el documento de 97,1 92,8 100 93,8 98,2 97,0 98,5 100 98,0 97,4
:§ consentimiento informado.
=
c
:g % Pacientes que opinan que cuando les
] entregaron el documento de
130 E consentimiento informado les explicaron 85,4 87,3 il 85,7 77,4 81,4 87,9 88,6 91,3 76,1
vg con claridad el contenido del mismo.
-
& |% Pacientes que opinan que cuéndo les
K] entregaron el documento de
13_1 £ consentimiento informado dispusieron de 81,9 79,4 91,5 73,7 82,7 91,8 69,8 81,0 85,1 80,3
:c:) tiempo suficiente para leerlo con
s detenimiento.
c
:g % Pacientes que opinan que cuando les
© entregaron el documento de
13_2 g consentimiento informado una vez firmado 78,9 o= 77,3 824 91,3 86,5 89,7 82,5 86,0 68,7
e les entregaron una copia del mismo.
-
*Valor de n para el indicador menor de 30
[_J El valor mas alto del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
[_] El valor mas bajo del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)
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Regiéon de Murcia ‘ A Servicio
Consejeria de Samdad y Politica Socal ial .

/ Boniaa 1557 Murciano
Direccion General de Plar 210! rdenand jon de 1% de Salud

on Gestiv”

Samtarn:

F4
hel H H. de la
s Servicio H.U. Virgen H.G.U. y . H.G.U. J.M2 H.G.U. Los y
7]
N° PREGUNTA z INDICADORES Murciano de la Santa H. Bafael Comarcal | H. Vlrgt_an Morales .H'G'U' .| Arcos del Vega
w . . Méndez del del Castillo Reina Sofia Lorenzo
= de Salud Arrixaca Lucia N Meseguer Mar Menor h
5 oroeste Guirao
c
°
g % Pacientes que opinan que al finalizar la
14 E operacion informaron a sus acompafiantes 94,8 92,4 96,6 91,9 96,4 96,8 98,4 91,1 93,9 97,3
S con claridad del resultado de la misma.
S
c % Pacientes que durante su estancia en el
:g hospital pudieron saber con facilidad,
3 ) L A
15 N |siempre o casisiempre, si quienes le 80,3 81,1 90,0 80,6 73,7 73,0 86,6 85,4 75,0 74,7
H atendian eran médicos, celadores,
[ personal de enfermeria o de cualquier otro
o tipo.
c
0
9 % Pacientes a los que el personal que les
16 N atendia se identificaba, siempre o casi 57,9 63,5 72,1 62,1 40,0 59,5 56,7 63,8 50,0 47,4
H siempre, diciéndoles quienes eran
§
) % Pacientes que no tuvieron problemas
17 [ con el trato recibido durante su estancia 91,0 90,4 91,9 94,1 86,0 89,2 88,2 93,6 92,3 91,1
L en el hospital.
°
2%
S E % Pacientes que recibieron ayuda para
18 k] 'ﬁ poder realizar su higiene personal siempre 80,6 84,0 87,2 81,0 70,6 75,0 85,7 83,3 76,7 77,4
2« o casi siempre que la necesitaron.
Eo
Oa
o
c
°
o
[\ % Pacientes que no tuvieron problemas
N
19 .E por compartir habitacién. 79,1 84,5 84,0 80,6 76,1 74,2 73,8 73,0 86,7 73,3
2
o
*Valor de n para el indicador menor de 30
[l El valor mas alto del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
[_] El valor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)
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Region de Murcia

Consejeria de Samdad y Politica Socal

Servicio

Murciano

estion & de Salud
g
N . - H. H. de la
tr Servicio H.U. Virgen H.G.U. - H.G.U. J.M?2 H.G.U. Los
B 1] n H. Rafael Comarcal H. Virgen H.G.U. Vega
N° PREGUNTA E INDICADORES Murciano d_e la San’ta Méndez del del Castillo Morales Reina Sofia Arcos del Lorenzo
= de Salud Arrixaca Lucia N Meseguer Mar Menor N
=] oroeste Guirao
a
c
°
o
[} 0, 1
20 N % Paciente para los que no resultaron 84,2 82,4 80,3 86,6 88,9 76,9 81,2 75,5 98,1 87,2
£ molestas las visitas.
2
o
4
2
S % Pacientes a los que no les falté en
21 ﬁ ninglin momento lo que necesitaban 90,0 91,9 98,3 83,1 92,6 87,8 84,1 87,2 96,2 85,2
< respecto a toallas y lenceria.
<
o
=
-E T % Pacientes que opinan que cuando
S llamaron al personal del hospital para que
22 @ atendiera sus necesidades lo hicieron 85,8 81,1 94,7 87,3 87,0 77,0 89,1 78,7 94,2 83,5
E"‘; siempre o casi siempre con suficiente
Se rapidez.
. -
2 % Pacientes a los que no les tuvo que
H , .
23 $@ |ayudar, enalgin momento, otro paciente o 85,0 77,0 91,4 90,6 85,2 79,7 87,5 85,1 20,4 82,3
a2 acompafante, por no acudir o no estar
g E disponible el personal del hospital
o
e
2
g % Pacientes que no encontraron ningin
24 a‘a'- problema en la comida que le dieron 49,1 45,1 50,0 44,6 76,9 59,7 32,3 54,5 39,2 46,7
2 durante su estancia en el hospital.
-«
=
=
i
3
2
H % Pacientes que encontraron en buenas
£
25 ﬁ condiciones las unidades del hospital. 57,0 45,8 78,0 38,5 40,7 51,4 Eals 71,1 S5 52,6
£
o
-]
*Valor de n para el indicador menor de 30
[} El valor mas alto del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
[_] Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)
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AR Regiéon de Murcia
Ll Consejeria de Samdad y Politica Socal
_ Direccdon General de Planif 5 Jrdenacadn

E

Gestiv”

gota CA¥% &
n

slsle"‘dal

Servicio

Murciano

de Salud

F4
] - . H. H. de la
r Servicio H.U. Virgen H.G.U. - H.G.U. J.M2 H.G.U. Los
. ] . H. Rafael Comarcal | H. Virgen H.G.U. Vega
N PREGUNTA E INDICADORES Murciano d? la San'ta Méndez del del Castillo Morales Reina Sofia Arcos del Lorenzo
s de Salud Arrixaca Lucia N Meseguer Mar Menor N
=1 oroeste Guirao
=)
o % Pacientes que durante su estancia en el
26 '@' hospital, sintieron que el trato que recibian 96,2 94,4 98,2 96,8 98,1 97,2 98,4 93,0 93,8 97,3
L no era distinto que el de otros pacientes.
% % Pacientes a los que, durante su estancia
(] . .
£ en la planta, les expllcaro,n con claridad,
27 H < siempre o casi siempre, cdmo evolucionaba 86,8 871 89,7 87,9 83,0 78,4 87,5 91,3 86,5 86,3
‘€ su estado de salud.
=
g =
8 S |% Pacientes que opinan que su opinién, en
28 w 'ﬁ relacion a sus cuidados y tratamiento, fue 84,3 83,8 91,8 78,8 78,2 73,2 86,6 89,1 89,6 82,3
£ 'é tenida en cuenta siempre o casi siempre.
S =&
~§ % Pacientes que opinan que durante su
'g estancia en el hospital pudieron comentar
29 £ con el médico, siempre o casi siempre, 82,8 81,6 88,3 81,2 83,6 75,0 80,6 91,3 84,3 77,5
:c:> aquellos aspectos de su enfermedad que
S les preocupaban.
8-
g [ % Pacientes que opinan que durante su
g9 estancia en el hospital no se produjo
2
30 gﬂ ningdn tipo de fallo en su tratamiento, 85,6 76,7 88,9 82,6 85,7 90,0 92,4 84,8 88,0 87,3
£9 pruebas o cuidados
S
o
c
?g % Pacientes que opinan que cuando
31 g [realizaron alguna pregunta a los médicos 89,2 90,7 93,2 85,3 83,0 80,6 90,9 92,9 89,4 90,8
c siempre o casi siempre obtuvieron
s respuestas faciles de entender.
-
*Valor de n para el indicador menor de 30
[_J El valor mas alto del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
[_l El valor mas bajo del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)
Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 26
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Regiéon de Murcia
Consejeria de Samdad 3 a3
Direcaon Genera e Plar aC raenacon

anitana y Farmaceéu

Gestiv”

o de a calid

d Aslslenci!'

Servicio

Murciano

de Salud

N° PREGUNTA

DIMENSION

INDICADORES

Servicio
Murciano
de Salud

H.U. Virgen
de la
Arrixaca

H.G.U.
Santa
Lucia

H. Rafael
Méndez

H.
Comarcal
del
Noroeste

H. Virgen
del Castillo

H.G.U. J.M2
Morales
Meseguer

H.G.U.
Reina Sofia

H.G.U. Los
Arcos del
Mar Menor

H. de la
Vega
Lorenzo
Guirao

32

Informacién

% Pacientes que opinan que cuando
realizaron alguna pregunta al personal de
enfermeria siempre o casi siempre
obtuvieron respuestas faciles de entender.

89,2

90,1

98,3

92,5

84,3

85,1

94,0

85,1

91,5

81,3

33

Informaciéon

% Pacientes que opinan que sus
acompafantes tuvieron siempre o casi
siempre informacién suficiente de cémo le
iban a ellos las cosas.

86,2

86,7

91,5

89,6

83,6

79,5

86,6

89,1

84,0

82,9

34

Informaciéon

% Pacientes que opinan que ellos, o sus
acompafiantes, no han recibido informacion
diferente o contradictoria por parte del
personal que les atendio.

94,8

94,7

95,2

94,1

94,4

97,2

97,0

91,3

100

91,5

35

Competenci

Profesional

% Pacientes que opinan que el personal
del hospital no hizo ningun tipo de
comentario inapropiado sobre otro
paciente estando ellos presentes.

97,9

94,7

98,4

100

100

94,4

100

100

100

96,3

36

Trato

% Pacientes que opinan que el personal
del hospital no discutié sobre su
enfermedad delante de ellos, como si no
estuvieran presentes.

99,1

98,7

100

100

96,4

98,6

100

100

98,0

100

37

Trato

% Pacientes que sintieron que se respeto,
siempre o casi siempre, su intimidad en el
momento de reconocerles, asearles o
curarles

95,7

94,7

98,3

94,2

94,7

93,0

98,5

91,5

96,1

98,8

*Valor de n para el indicador menor de 30

[} El valor més alto del indicador en 2013
[l Elvalor mas bajo del indicador en 2013

B Elindicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
B El indicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)

Encuesta Calidad Percibida en Atencidn Hospitalaria
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Regiéon de Murcia

Consejeria de Samdad vy Politica Socal

Servicio

Murciano

Direc xneral de Planificacidon, Ordenacdn sti0" de Salud
Sar 3 utica e Ir n
5
X - - H. H. de la
] Servicio H.U. Virgen H.G.U. - H.G.U. J.M2 H.G.U. Los
7]
N PREGUNTA|  Z INDICADORES Murciano de la santa | H:Rafael | Comarcal | H.Virgen |y, _ 0o H.G.U. | Arcos del Vega
w - . Méndez del del Castillo Reina Sofia Lorenzo
s de Salud Arrixaca Lucia Meseguer Mar Menor h
5 Noroeste Guirao
8=
2 g |% Pacientes que opinan que el personal
S o P : ; ”
38 §7g e limpieza realizaba siempre o casi 95,0 96,0 100 95,7 01,4 90,1 92,6 95,7 94,3 95,1
a @ |siempre su trabajo intentando no
g 2 |molestar.
S«
e
32
E % Pacientes que opinan que no tuvieron
39 - ningun problema en el uso de la ducha y el 73,2 64,4 88,5 62,3 77,8 62,9 61,8 80,0 82,7 73,2
g aseo.
=
o
-
c
°
g % Pacientes que no han visto fumar en el
40 N hospital a familiares, pacientes o personal 91,9 78,5 96,7 95,7 98,1 97,2 92,6 88,6 100,0 90,1
c . .
© sanitario.
2
o
c
:g % Pacientes que durante su estancia en el
Q ] ] >
a1 N |hospital no tuvieron la sensacion de que 64,5 53,3 67,2 58,8 69,6 54,1 55,1 71,7 81,1 68,3
g interrumpieran su descanso por la mafiana
[ demasiado pronto.
(=]
° % Pacientes que opinan que cuando se
=1 sentian con ansiedad o con animo decaido,
42 E su médico o el personal de enfermeria 79,6 75,8 87,5 83,6 76,0 68,1 82,0 79,5 84,4 77,6
siempre o casi siempre les tranquilizaba.
8=
2 g % Pacientes que opinan que se utilizaron
o : o f
a3 §g [Siempre o casisiempre los medios 95,7 97,3 100 96,9 98,1 91,0 97,0 95,5 89,6 94,8
a @ |necesarios para quitarles el dolor durante
E 2 |suestancia en el hospital.
Se=
*Valor de n para el indicador menor de 30
[ El valor mas alto del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
[_l El valor mas bajo del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)
Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 28
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!}e io = : A Servicio .
onsejeria de Samdad y Politic 3 C ial
B aicod A5 Murciano
Direccion General de Planificacion, Ordenacon jon de 1@ de Salud

Gestiv”

Sanitana y Farmacéutica e Investigaton

z
9 H H. de la
b Servicio H.U. Virgen H.G.U. N " H.G.U. J.M2 H.G.U. Los y
7]
NoPREGUNTA|  Z INDICADORES Murciano de la Santa | M Rafael | Comarcal | H.Virgen | Ty, fjo0 | HGU. | 4 o gel | Ve92
w N . Méndez del del Castillo Reina Sofia Lorenzo
s de Salud Arrixaca Lucia Meseguer Mar Menor N
E Noroeste Guirao
c
b
F % Pacientes que piensan que los cambios
a4 E de turno no afectaron la atencién que 87,1 77,3 93,2 86,8 83,9 89,0 91,3 87,2 92,5 87,3
[ recibieron
2
o]
c
b
H % Pacientes que no tuvieron la sensacion
45 E de falta de atencion durante los dias 84,2 73,5 93,3 73,0 91,3% 88,6 78,4 92,9% 95,2% 77,1
o festivos.
2
=]
c
b
9 % Pacientes que opinan que les atendio,
46 N siempre o casi siempre, el mismo médico , , / E y ’ y " ’ '
N i isi | mi &di 70,5 73,5 81,7 59,4 76,8 61,1 66,1 74,5 68,8 66,2
g durante su estancia en planta.
o
c
b
B % Paci i bl |
a7 N o Pacientes que no tuvieron problemas a 89,2 94,1 95,5* 87,2 76,9* 78,6* 87,8 92,0* 95,5* 85,7*
£ ser vistos por estudiantes.
2
(=]
° % Pacientes que opinan que el Personal
48-1 '@ Médico tuvo siempre o casi siempre un 93,5 94,3 98,4 93,8 93,0 82,4 96,8 97,9 88,2 93,3
L trato amable con ellos.
° % Pacientes que opinan que el Personal
48-2 E de Enfermeria tuvo siempre o casi siempre 92,9 92,9 98,3 92,3 87,5 87,8 96,8 95,7 94,1 89,2
L un trato amable con ellos.

*Valor de n para el indicador menor de 30

[} El valor mas alto del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
[_] Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)
Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 29
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Regiéon de Murcia ‘ A Servicio
Consejeria de Samdad y Politica Socal ial .

‘ / B iooa s Murciano
Direccion General de Plar 210! rdenacon jon de 1% de Salud

Of Gestiv”

Samtarn:

z
] - . H. H. de la
s Servicio H.U. Virgen H.G.U. - H.G.U. J.M?2 H.G.U. Los
) ] R H. Rafael Comarcal H. Virgen H.G.U. Vega
N PREGUNTA E INDICADORES Murciano d? la San’ta Méndez del del Castillo Morales Reina Sofia Arcos del Lorenzo
s de Salud Arrixaca Lucia N Meseguer Mar Menor .
=1 oroeste Guirao
[=]
o % Pacientes que opinan que los Auxiliares
48-3 '@' de Enfermeria tuvieron siempre o casi 89,6 88,2 98,3 93,7 82,1 81,9 94,9 89,4 92,2 84,5
L siempre un trato amable con ellos.
[ % Pacientes que opinan que los Celadores
48-4 © tuvieron siempre o casi siempre un trato 94,0 97,0 96,4 85,7 94,6 83,3 96,6 97,9 95,9 93,2
L amable con ellos
8 % Pacientes que opinan que el Personal
48-5 © de la Limpieza tuvo siempre o casi siempre 92,5 94,2 98,3 92,2 87,5 78,6 93,3 95,8 98,0 88,9
L un trato amable con ellos.
c
:g % Pacientes que opinan que antes de irse
ot de alta les explicaron con claridad el
49 g tratamiento y los cuidados que debian 88,6 86,3 88,7 88,1 89,5 81,1 91,2 93,3 90,2 89,2
b seguir en casa.
-
c
:g % Pacientes que opinan que tuvieron
© oportunidad de consultar al médico las
50 E dudas que tenian acerca de su informe del 84,0 84,9 il 80,3 81,8 L 83,3 91,1 80,8 80,5
§ alta hospitalaria.
-
c
38 % Pacientes que opinan que dispusieron,
© en el momento en que sabian que les iban
N
51 .g a dar el alta, de tiempo suficiente para 98,9 97,3 98,4 100 98,2 98,6 100 100 100 98,8
o prepararse y avisar a sus acompafantes.
(<]

*Valor de n para el indicador menor de 30

[ El valor mas alto del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
[l Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)
Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 30
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m - Beg;?n de 5M“"1<ia = Servicio
\ Consejeria de S¢ ad y PC jal H
Saad A5 Murciano
Direccion General de Plar on Gesﬁénde's de Salud
Sanitana y Farmaceéu
g
| - - H. H. de la
r Servicio H.U. Virgen H.G.U. - H.G.U. J.M?2 H.G.U. Los
o 1] R H. Rafael Comarcal H. Virgen H.G.U. Vega
N° PREGUNTA E INDICADORES Murciano dt_e la San’ta Méndez del del Castillo Morales Reina Sofia Arcos del Lorenzo
= de Salud Arrixaca Lucia N Meseguer Mar Menor h
= oroeste Guirao
o
c
-]
Q
Q - . ’
52 N |% Pacientes que opinan que estuvieron el 88,0 81,9 88,5 89,6 04,7 84,7 88,1 86,7 86,5 93,9
£ tiempo necesario en el hospital.
2
o
8-
o ®
H g % Pacientes que valoran la profesionalidad
54-1 fg’_'g del personal médico que les atendié como 94,2 94,6 98,4 92,5 87,5 89,2 100,0 95,6 92,3 95,1
£ "é buena o muy buena.
8 o
8
o ®
H S |% Pacientes que valoran la profesionalidad
54-2 E'Q del personal de enfermeria que le atendi6 94,5 94,6 98,4 94,0 92,9 89,2 98,5 97,8 94,2 90,4
£ "é como buena o muy buena
8 o
8
o ®
S S |% Pacientes que valoran la profesionalidad
54-3 fg'g del personal auxiliar de enfermeria que les 91,8 93,2 98,3 91,0 82,1 83,8 96,9 93,2 94,2 88,8
£ "é atendié como buena o muy buena.
8 o
8
o’
S S |% Pacientes que valoran la profesionalidad
54-4 §.5 de los celadores que les atendieron como 93,4 91,7 96,6 89,4 92,5 87,8 93,8 95,6 100 91,4
£ "é buena o muy buena.
8 [
8
o
H S |% Pacientes que valoran la profesionalidad
54-5 b '5 del personal de limpieza que les atendid 92,2 93,2 100 91,0 87,3 80,8 89,4 95,6 100 86,4
E‘“é como buena o muy buena.
8 [y
*Valor de n para el indicador menor de 30
[_) El valor mas alto del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
[l Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)
Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 31

Datos 2013. Servicios Quirlrgicos




ral de Planifica 2NI0ON Gesm"de' de Salud

: Regiéon de Murcia ‘ A Servicio
Consejeria de Samdad y Politica Soca jal H
- ' B o ne Murciano

Z
‘0 . ) H. H. de la
[ Servicio H.U. Virgen| H.G.U. . H.G.U. J.M? H.G.U. Los
)]
N° PREGUNTA z INDICADORES Murciano de la Santa H. !zafael Comarcal | H. V'rg?" Morales .H'G'U' .| Arcos del Vega
W N . Méndez del del Castillo Reina Sofia Lorenzo
s de Salud Arrixaca Lucia Meseguer Mar Menor .
s Noroeste Guirao
o]
3
@ |% Pacientes que en caso de poder elegir,
62%* , . !
9, volverian a este Hospital. 98,3 100 100 98,4 95,7 94,2 98,4 100 100 95,8
Y}
-
5 % Pacientes que recomendarian este
63** 0 . ) L 95,1 97,2 98,4 90,9 84,3 93,2 98,4 100 95,9 93,2
3 |Hospital a sus amigos y familiares.
Y}
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Pregunta de nueva creacion
[ Elvalor mas alto del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
[_] El valor mas bajo del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)
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AR Regiéon de Murcia ‘ A Servicio
AR Consejeria de Samdad y Politica Socal tencial M H
o A5 urciano
Direccior ne Planificac
Sanitar: 1acéutica e Invest

16n, Ordenacon GesﬁO"del de Salud

2.2.2 DIFERENCIAS ESTADISTICAMENTE SIGNIFICATIVAS DE CADA HOSPITAL CON
EL SERVICIO MURCIANO DE SALUD.

O I 4 5 6 7 8 9 10 ]2 | B [B0]|B1|B2| U 5|6 7 |8 |19 |20 (21 |22 |23 (24 |25 | 26 | 21 | 28 29 30

H.U. VIRGEN DE LAARRIXACA 529(51,41726(978733|826|804|81,8|744|88,6|60,6(952(928(873(794)653)924|8L,1)635|90,4|84,0|845(824(919(81,1({77,0(451(458)944|87,1|838| 81,6 767

H.G. SANTALUCIA 68,9 | 56,1 | 72,9 [96,0%(72,0%(91,3%(92,0% |82,6% 85,0%|92,0%| 72,7%| 100* | 100 | 91,4{91,5(77,3| 96,6/ 90,0 72,1|91,9|87,2|84,0{80,3(98,3 (94,7 (91,4 (50,0 (78,0 98,2|89,7|91,8| 88,3 | 88,9

H. RAFAEL MENDEZ 73,0(60,0785(97,01794|87,5|78,1|84,4|80,6/100,069,0% 938|938 (857|73,7(82,4)91,9|80,6621|94,1(81,080,6(86,6/831|873(90,6|446(3859,8|879 788| 812|826

H. COMARCAL DEL NOROESTE ST4(67,7(73.2(93872,7|81,3| 758|788 71,9|93,5|80,0(96,8(98.2(774(82,7|91,3| %4 |73,740,0|86,0|70,6|76,1|88,9(92,6(87,0(852(76940,7|981|830|782| 83,6 |857

H. VIRGEN DEL CASTILLO 58,6(47,4(845/958)826/809|81,3|844)750(93,6|74,4(955(97,0(81,4(91,8)86,5|9,8|73,0]59,5|89,2|750|74,2|76,9(878(77,0(79,7(59,7 (514|972 784|73,2| 750 | 90,0
H.U. MORALES MESEGUER 60,0(37,5(69,8(92,9(71,4(857(905/90,2| 70,7|92,7| 71,0{97,6|98,5(87,9|698 89,7 98,4|86,6|56,7|88,2|857|73,8(81,2|84,1(89,1(875(32,3(38,1|984|875|86,6| 80,6 |924
KLU REINASOFiA 71,1| 58,1 83,0 (87,0%\72,7%|73,9% (82,6% | 72, 7% |71,4¥|86,4* |68,4¥ 89,5%| 100 | 88,6 | 81,0 (82,5 91,1| 854 | 638|93,6(83,3|73,0{75,5|87,2| 78,7851 |54,5|71,1|93,0(91,389,1| 913 | 848

H.LOS ARCOS DEL MARMENOR | 78,4 | 56,8 | 82,4 89,5%|77,8*|89,5%|89,5% 88,9*(77,8*| 100% | 73,3%\94,1*| 98,0 | 91,3 | 85,1 | 86,0 93,9| 75,0/ 50,0 92,3 | 76,7 | 86,7 98,1 | 96,2 | 94,2| 90,4 39,2 |85,7| 93,8 | 86,5 89,6 | 84,3 | 88,0

H.DELAVEGALORENZOGUIRAO | 76,0| 38,2 59,5| 82,1 |82,1| 750|825 79,5|63.2/89,7|63,9(97,1|97,4|76,1|80,3| 68,7973 | 747|474 9L,1|774(733|87,2(852)83,5|82,3|46,7|52,6/973|86,3(823) 77,5 873

SERVICIOMURCIANODE SALUD  |66,4|52,2{74,3|92,2|759|82,9|83,8(82,2| 74,4/ 92,4|69,3| 95,6 97,1|85,4 81,9(78,9|94,8 80,3|57,9 91,0|80,6| 79,1 84,2|90,0| 85,8 |85,0|49,1 57,0/ 96,2 | 86,8 84,3 | 82,8 |85,6

*Valor de n para el indicador menor de 30

Ll El valor mas alto del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
| Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B El indicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)
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AR Regiéon de Murcia ‘ A Servicio
AR Consejeria de Samdad vy Politica Socal ] .
/ AT Murciano

Direccion General de Planificacion, Ordenacion Gestion de Salud

2.2.2 DIFERENCIAS ESTADISTICAMENTE SIGNIFICATIVAS DE CADA HOSPITAL CON
EL SERVICIO MURCIANO DE SALUD (conrT.)

31|82 | 33 | 34 | 35 | 36 | 37 | 38 | 39 [ 40 | 41 [ 42 | 43 | 44 | 45 | 46 | 47 [48-1 |48-2 | 48-3 |48-4 | 48-5 | 49 | 50 | 51 | 52 | 54-1 | 54-2 | 54-3 | 54-4 | 54-5 | 62 |63 | 55 |55BIS

HU. VIRGENDELAARRIKACA [ 90,7(90,1 | 86,7| 947(947) 98,7| 947|960 | 64,4 |78,5(533| 758| 97,3 7731 735 73,5| 94,1 | 943 | 92,9| 88,2 | 97,0/ 94,2| 86,3 (849 97,31 81,9| 946 | 94,6| 93,2 | 91,7|932| 100 | 972|797 83

H.G. SANTALUCIA 93,2198,3| 91,5952 984|100 | 98,3(100 |88,5| 96,7 | 67,2 87,5 100 | 93,2 93,3 | 81,7 (95,5%| 98,4 |98,3|98,3| 96,4 98,3 | 88,7 | 91,7 | 98,4 (88,5(98,4|98,4|98,3| 96,6100 100 | 984|87,1| 89

H. RAFAEL MENDEZ 853192,5/89,694,1| 100 | 100 [ 94,2{95,7|62,3|957|58,8 83,6969 86,8 73,0({59:4(87,2|93,8|92,3|93,7|857|92,288,1/80,3|100 |89,6(92,5|94,0(91,0894)91,0 984 190,9|77,9| 82

H. COMARCAL DEL NOROESTE 830843836944 | 100 | 964 |94,7(91,4|77,8(98,1|69,6|76,0)98,183991,3 76,8 (76,9% 93,0 | 87,5| 82,1 94,6|87,5/89,5|81,8/98.2(%4,7(87,5929|821]925|873| 957 |84,3]63,2| 7,9

H.VIRGEN DEL CASTILLO 80,6 85,1(79,5(97,2| 944 98,6930/ 90,8| 629|972 | 54,1 | 68,1/ 91,0 89,0| 88,6 | 61,1 |78,6%|82,4| 87,8 | 81,9183,3(78,6|81,1| 77,8( 986 |84,7| 89,2892 838 87,8/80,8| 942 | 932|694 | 79
. HORALES MESEGUER 909|940 86,6970/ 100|100 985 92,6 | 61,8| 92,6 | 55,1 | 82,0 97,0/ 91,3| 78,4 | 66,1 | 87,8| 96,8| 968 | 94.9| 96,6(93:3|91,2| 83,3( 100 | 88,1 | 100|985/ 96,9 93,8| 89,4 | 98,4 | 984|881 | 86
.. REINA SOFiA 99| 85,1(89,1(91,3 100|100 {915/ 95,7| 80,0886 71,7| 79,5 | 95,5 | 87,2(92.9%| 745 |92,0%| 97.9| 95,7 | 89,4 | 97,9/ 95,8 |93,3| 91,1 | 100 | 86,7| 95,6| 97,8 | 932 95,6| 95,6 | 100 | 100 41| 838

H.LOS ARCOS DEL MARMENOR | 89,4 (91,5 84,0/ 100 | 100 | 98,0 | 96,1 94,3 |82,7| 100 81,1 84,4 | 89,6|92,5(95,2*| 68,8 |95,5% 88,2| 94,1 (92,2 (95,9 98,0/ 90,2| 80,8 | 100 | 86,5 92,3|94,2|94,2|100 | 100 | 100 | 959|846 |87

H.DELAVEGALORENZOGUIRAO | 90,8{81,3|82,9|91,5|96,3| 100 | 98,8 95,1|73,2| 90,1 | 68,3/ 77,6| 94,8|873|77,1|66,285,7% 93,3|89,2(84,5(93.2|889|89,2|80,5(98,8/939| 951|904 |88,8 (91,4 86,4| 958 |932/80,2 83

SERVICIOMURCIANODESALUD  |89,2(89,2 86,2 |94,8(97,9/99,1|95,7|95,073,2 91,9 |64,5|79,6|95,7|87,1|84,2 | 70,5(89,2(93,5|92,9|89,6(94,0|92,5|88,6(84,0/98,9|88,0(94,2|94,591,8|93,4|92,2| 98,3 |95,1 /80,1 8,4

*Valor de n para el indicador menor de 30
*#*Pregunta de nueva creacion

. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador del Hospital es mejor que el del SMS (estadisticamente significativo)
[_| El valor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador del Hospital es peor que el del SMS (estadisticamente significativo)
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dad v Politica Social MC‘ \ i Servicio .
fad y Politica Sc Iwrt Murciano

Planificacidn, Ordenacion Gesgondels de Salud

2.2.3 OPORTUNIDADES DE MEJORA, HOSPITAL Y SERVICIO MURCIANO DE SALUD.

1 11 2 4 5 6 7 8 9 10 u 2 B B0 |B1|B2| M4 5 16 iy 18 19 20 21 22 23 24 25 26 21 28 29 30

H.U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 529514726978 |73,3|826(80,4(81,8|744(88,6(60,6/952|928|87,3|794|653|924|81,1/635|90,4|84,0(845824|919|81,1{77,0(451|458|9%4,4(87,1|838| 81,6 | 76,7

H.G.U. SANTALUCIA 68,9 56,1 | 72,9 96,0%|72,0%(91,3*92,0%|82,6* 85,0%|92,0%|72,7%| 100% | 100 | 91,4|91,5|77,3| 96,6 (90,0 72,1| 91,9 |87,2|84,0(80,3|98,3| 94,7 |91,4|50,0(78,0|98,2(89,7|91,8| 88,3 |88,9

H. RAFAEL MENDEZ 73,0(60,0(78,5(97,0(79,4(87,5|78,1|84480,6/| 100 |69,0¥ 93,8|93,8|857|73,7|82,4|91,9|80,6|621|94,1|81,0(80,6|86,6|83,1(87,3(90,6|44,6/385(9,8(87,9|788| 81,2826

H. COMARCAL DEL NOROESTE 574167,7|73,2(938|72,7|81,3|758|788|71,9|935|80,0|968|98,2|774(82,7|91,3|9,4|73,7|40,0|86,0|70,6|76,1|889|926|870|852|769(40,7|98,1|83,0|782| 83,6 |857

H. VIRGEN DEL CASTILLO 58,6474 845|958 82,6(80,9(81,3(84,4|750(93,6(744|955|97,0|81,4/91,8|865|96,8|73,0|595|89,2|750|74.2|769|878(77,0(79,7|59,7|51,4|97,2|784|732| 750 | 90,0
H.U. MORALES MESEGUER 60,0(37,5(69,892,9|71,4(857|90,590,2|70,7|92,7|71,0|97,6|985|879|698|89,7| 984 86,6 |56,7882|857(738|81,2(84,1(89,1(87,5|32,3|38,1|98,4/|87,5|86,6| 80,6 | 924
H.U. REINA SOFiA 71,1|58,1 | 83,0 87,0%(72,7%(73,9%|82,6%|72,7%|71,4*|86,4*|68,4*89,5*| 100 | 89 |81,0|825|91,1|854|63,893,6(83,3(73,0(755|87,2(78,7(851|54,5|71,1{93,0{91,3|89,1| 91,3 8438

H.G.U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR | 78,4 | 56,8 | 82,4 |89,5%(77,8* 89,5%|89,5% 88,9%|77,8%| 100* |73,3*(94,1*| 98,0 | 91,3 | 85,1| 86,0 | 93,9| 75,0 | 50,0 | 92,3 | 76,7 | 86,7 | 98,1| 96,2 | 94,2| 90,4 | 39,2 | 85,7 93,8 86,5| 89,6 | 84,3 | 88,0

H.DELAVEGALORENZOGUIRAO | 76,0|38,2(59,5|82,1|82,1|750|825(79,5|63,2(89,7|63,9|97,1|97,4|76,1(80,3|68,7(97,3|747|474|91,1|774|733|87,2|852|83,5|82,3|46,7|52,6|97,3|863|823| 775 | 87,3

SERVICIO MURCIANO DE SALUD 66,4(52,2|74,3(92,2|75,9|82,9|83,8|82,2|74,4|92,4|69,3|95,6 97,1854 81,9789 94,8 80,3 |57,9(91,0(80,6 |79,1|84,2|90,0 (85,8 | 85,0 49,1|57,0|96,2|86,8|84,3| 82,8 | 85,6

Ne Indicador cumplimiento <80% N2 Indicador cumplimiento <80% N2 Indicador cumplimiento <80%

1 |Noestaren lista de espera para ingresar 11 |Buen estado de instalaciones en Urgencias 22 |Atencidn pronta de necesidades

1.1 |No estardemasiado tiempo en lista de espera 13.0 |Explicacion clara del D. C. Informado (DCl) 23 |Atencion familiar porausencia de personal hospital

2 |Recibieron informacién de las normas de funcionamiq 13.1 |Tiempo suficiente para leer DCI 24 |Comida sin problemas

5 |En Urgencias les atendieron con la suficiente rapidez| 13.2 |Recibir copia de DCI 25 |Buen estado de instalaciones en planta

6 |En Urgencias les explicaron lo que les estaban hacie| 15 |Conocerstatus del personal en todo momento 27 |Explicacidn clara de evolucion del paciente

7 |Trato en Urgencias para estar mds calmados 16 |ldentificacion por parte del personal 28 |La opinién del paciente se tuvo en cuenta

8 |Trato a los acompafiantes en Urgencias 18 |Ayuda para realizar higiene personal 29 |Posibilidad de comentar enfermedad con el médico
* Valor de n para el indicador menor de 30 9 |Informacién suficiente a acompafiantes de cémo ibarf 20 |Visitas no molestas 30 |Ausencia de fallos en tratamiento o cuidados

[] Oportunidades de mejora: cumplimiento del indicador por debajo del 80%
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Regién de Murcia
Consejeria de Samdad y Politica Socal

a Cal dad AS‘S(SHCIE

Gestion 9° <

Servicio

Murciano
de Salud

2.2.3. OPORTUNIDADES DE MEJORA, HOSPITAL Y SERVICIO MURCIANO DE SALUD.

(CONT.)
31 32 & 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 | 48-1 | 48-2 | 48-3 | 48-4 | 48-5 | 49 50 51 52 | 54-1 | 54-2 | 54-3 | 54-4 | 54-5 | 62** | 63* | 55 |55BIS
H.U. VIRGEN DE LA ARRIXACA 90,7(90,1|86,7|94,7|94,7|98,7|94,7(96,0| 64,4 78,5(533|758)97,3|77,3(735|73,5|94,1(943|929|88,2/197,0(94,2|86,3|84,9(97,3|81,9|946|94,6(93,2|91,7/93,2|100,0|972|79,7| 83
H.GU. SANTALUCIA 93,2(98,3/91,5/95,298,4|100,01 98,3 | 100 | 88,5/ 96,7 | 67,2 | 87,5/100,0/ 93,2 (93,3 | 81,7/95,5% 98,4 | 98,3 98,3/ 96,4(98,3|88,7|91,7 (984 |88,5| 98,4 98,4 98,3|96,6100,0 100,0|98,4|87,1| 89
H. RAFAEL MENDEZ 85,3/92,5/89,6(94,1|100| 100 | 94,2{957{623|957|58,883,6(96986,8|73,0(594|872|938|923(93,7|857|92,2|88,1(80,3/100,0/89,6{92,5/94,0)91,0|89,4|91,0| 984 /909|779 82
H. COMARCAL DEL NOROESTE 83,0( 84,3836 944| 100 [ 96,41 947|914 | 77,8/ 98,1 69,6|76,0| 98,1 | 83,9 91,3% 76,8 |76,9* 93,0| 87,5| 82,1 | 94,6 87,5|89,5| 81,8 98.2| 94,7|87,5/92,9|82,1|92,5(87,3| 957 | 84,3632 7,9
H. VIRGEN DEL CASTILLO 80,6(85179,5/97,2|94,4|98,6/93,0(90,1]629|97,2|541|681]91,0/89,0(88,6]61,1|78,6* 82,4|8738|81,9833(786|81,1|778/986/|84,7|89,2/189,2(83,38|87,8/808| 942 |932/694| 79
H.U. MORALES MESEGUER 90,9/ 94,0|86,6(97,0( 100 | 100 | 98,5(92,6 (61,892,655 82,0(97,091,3|78,4|66,1|8738|96,8|96,8(94,9|96,6|93,3|91,2(83,3/100,0/88,1| 100 /98,5/96,9|93,8(89,4| 98,4 | 984|881 86
H.U. REINA SOFiA 92,985,1|89,1/91,3| 100 | 100 [91,595,7(80,0|88,6|71,7|79,5| 95 | 87 |92,9%| 74,5(92,0¢97.9| 95,7 | 89,4 | 97,9 95,8 | 93,3 | 91,1 | 100 | 86,7| 95,6 97,8 93,2| 95,6 95,6| 100 | 100 84,1/ 8,8
H.G.U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR | 89,4 91,5(84,0| 100 | 100 | 98,0 96,1| 94,31 82,7| 100 | 81,1 |84,4| 89,6 92,5(95,2* 68,8(95,5% 88,2 | 94,1| 92,2/ 959| 98,0 90,2 | 80,8 |100,0( 86,5 | 92,3 | 94,2| 94,2 |100,0/100,0] 100,0 | 95,9 | 84,6 | 87
H.DELAVEGALORENZOGUIRAO | 90,8(81,3(82,9(91,5|96,3| 100 | 98,8|95,1|73,2| 90,1 68,3 | 77,6 | 94,8 | 87,3 | 77,1 | 66,2 (85,7% 93,3 | 89,2 | 84,5(93,2| 88,9|89,2|80,5| 98,8 93,9| 95,1 | 90,4 | 88,8 | 91,4 | 86,4 | 958 | 93,2(80,2| 8,3
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 89,2/89,2/86,2|94,8(97,999,1|95,7|95,0(73,2|91,964,5|79,6 (95,7 |87,1|84,2|70,5/89,2|93,5|92,9(89,6| 94,0/ 92,5|88,6 84,0/ 98,9 88,0 94,2(94,5/91,8/93,4|92,2| 98,3 (951/80,1| 8,4
Ne Indicador cumplimiento <80% [\ Indicador cumplimiento <80%
33 |Informacidén a los acompafiantes del paciente 45 |Falta de atencién en festivos
39 |Sin problemas en uso de bafio o ducha 46 |JAtencion porel mismo médico durante estancia
40 |Ausencia de personas fumando en hospital 48.5 |Trato amable del personal de limpieza
* Valor de n para el indicador menor de 30 42 |El personal sanitario tranquiliza al paciente 50 |Oportunidad de consultar dudas al alta
- .. 41 |Interrupcién del descanso demasiado pronto 55 |Puntuacion de satisfaccién global 2a 8
Pregunta de nueva creacién 44 |Cambios de turno no afectan atencién

[] Oportunidades de mejora: cumplimiento del indicador por debajo del 80%

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria
Datos 2013. Servicios Quirirgicos
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Regién de Murcia
AR Consejeria de Samdad y Politica Soaa
ak Direccior neral de Planificacodn. Order

C‘ tencial
dad AS'®
Ei o ta GO

Gestion L

Servicio

Murciano
de Salud

2.2.4. OPORTUNIDADES DE MEJORA, POR DIMENSION, HOSPITAL Y SERVICIO

MURCIANO DE SALUD

. H. H. de la
SERVICIO H.U. Virgen| H.G.U. H.Rafael | Comarcal | H. Virgen H.G.U. J.M? H.G.U. H.G.U. Los Vega

hgléR::fgg A d? la San'ta Méndez del del Castillo Morales Reina Sofia Arcos del Lorenzo

rrixaca Lucia Noroeste Meseguer Mar Menor Guirao
COMPETENCIA PROFESIONAL 90,8 89,6 95,9 90,6 88,3 85,5 93,3 91,5 93,0 88,5
TRATO 91,6 90,8 95,8 92,1 88,6 86,1 94,0 91,9 93,3 90,5
INFORMACION 86,6 85,4 90,9 86,3 85,6 84,8 87,2 88,4 88,6 82,6
INFRAESTRUCTURA 67,8 61,9 78,6 58,4 73,0 66,7 55,9 73,0 75,8 64,8
ORGANIZACION 75,9 74,7 79,6 75,3 76,6 73,9 75,1 76,4 78,2 73,0

[ Oportunidades de mejora: cumplimiento del indicador compuesto por debajo del 80%
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g Region de Murcia

Servicio

Murciano
de Salud

3.1. EVOLUCION DE LA TASA DE RESPUESTA POR HOSPITAL Y SERVICIO MURCIANO DE
SALUD. SERIE 2009-2013

HOSPITAL 2009 2010 | 2011 2012 2013
H. C. U. Virgen de la Arrixaca 44,0 | 44,0 | 30,7 | 48,8 | 37,1
H.G.U. Santa Maria del Rosell 44,0 | 32,0 | 32,0 - -
H. G. U. Santa Lucia* - - 36,0 | 42,5 | 37,7
H. Rafael Méndez 33,5 | 38,0 33,8 32,5 36,7
H. Comarcal del Noroeste 40,5 | 44,0 36,7 | 38,3 | 33,1
H. Virgen del Castillo 50,0 | 55,0 | 40,3 | 51,6 | 47,8
H. G. U. J.M. Morales Meseguer 46,0 | 43,0 | 40,0 | 44,2 44,8
H. G. U. Reina Sofia 44,5 | 49,3 | 41,3 | 38,9 | 30,2
H. G. U. Los Arcos del Mar Menor 40,5 | 32,0 | 33,3 | 39,5 | 25,8
H. de la Vega Lorenzo Guirao 24,2 28,7 22,0 | 27,1 | 28,1
SERVICIO MURCIANO DE SALUD 40,8 40,7 34,5 39,3 34,8

Encuesta Calidad Percibida en

Atencion Hospitalaria

Serie 2009-2013. Servicios Quirurgicos
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Region de Murcia ‘ A Servicio
€ i imdad y t ) onciel i
AP Murciano

Gostion 9 de Salud

3.2. INDICADORES DE CALIDAD PERCIBIDA. SERVICIOS QUIRURGICOS. SERIE
2009-2013

Se exponen a continuacidn los resultados de la explotacidn de los datos de los ultimos cinco afios estudiados. Los
indicadores se han ordenado por dimensiones de la calidad (Competencia Profesional, Informacion, Infraestructura,
Organizacién y Trato). Para la clasificacién de los centros, de acuerdo al valor obtenido en cada indicador y para los
calculos de significacion estadistica, sélo se han tenido en cuenta aquellos centros que tenian 30 6 mas casos en cada

indicador evaluado. Se han sefialado con un asterisco aquellos valores obtenidos con “n” menor a 30.

Se presentan conjuntamente los datos encontrados en la Regidon y en cada uno de los hospitales estudiados,
sefialando el mayor valor obtenido y las diferencias estadisticamente significativas de 2013 con 2012, con la siguiente

leyenda para cada tabla:

El valor mas alto del indicador en 2013

El valor mas bajo del indicador en 2013
B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
* Valor de n para el indicador menor de 30

** | os datos histéricos, recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria del Rosell

*** Pregunta de nueva creacion

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 40
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Regién de Murcia

it Servicio
Lonsejer >amdad y Foiitica SO0Oa .
Murciano
Direccior Orde o5t de Salud
INa Y )
TR
< o L WL Virgen H-G.U. J.M. _ H.G.\ Los I dela
2E "] - HGA. Santa H. Rafael L Comarcal | H. Virgen del H G. . Reina
e F4
4 5 [T} INDICADORES ANO SMs d_e la Lucia™®>* Méndez del Noroeste Castillo Morales Sofia Arcos del  |Vega I:orenzo
a % 5 Arrixaca Meseguer Mar Menor Guirao
HE] "
2000 72,2 69,4 68,2 78,8 75,0 61,6 78,0 77,3 64,9 74,5
2010 74,0 73,6 73,0 74,7 68,2 66,1 849 76,3 66,7 78,6
] - .
K.} 9 Pacientes que puntiiancon 8 o
55 - - gl -
s su satisfaccion el | tal. 2011 76,4 70,0 798 74,7 64,2 73,5 829 88,4 72,7 818
2012 79,9 70,0 89,9 75,4 754 75,0 82,1 85,0 84,1 83,3
2013 80,1 79,7 87,1 77,9 63,2 69,4 88,1 84,1 84,6 80,2
2008 7,9 8,1 77 7.7 8,0 7.8 8,0 8,3 78 77
2000 8,2 82 8,0 8,2 8,1 79 8,5 8,5 76 8,3
= 2010 8,1 8,0 8,1 8,1 8,3 7.7 8,8 8,2 7.8 8,2
55 bis i Satisfaccion Media.
9 2011 83 8,2 8,4 8,1 79 8,1 8,7 9,1 8,1 8,3
2012 84 8,1 8,7 8,2 8,1 8,2 8,5 8,6 8,6 8,6
2013 8,4 83 8,9 8,2 7,9 7,9 8,6 8,8 8,7 83
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos historicos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
[_] Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 41
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Servicio

A Irt Murciano
3 Wi 1 Orde . stion d de Salud
ina vy F eutic I ( Y
o Z
E E' 2 Wil del
H. U. Virgen HG U LW - HG.WLos H dela
2 g ] _
] = INDICADORES ANO SMS de la H.G.IL. Santa H. Rafael H. Comarcal |H. \ﬁrgt_:n del Morales H G. I Reina Arcos del |Vega Lorenzo
¥ = .
B w Lucia®** Méndez del Noroeste Castillo Sofia
4 = Arrixaca Meseguer Mar Menor Gurao
L ) a
= 2000 92,2 95,3 87,2 91,1 90,2 92,5 97,2 97,9 88,9 83,3
s
_=_ 2010 92,0 93,6 84,8 96,0 97,9 91,9 91,3 93,0 86,5 96,3
o
o |% Paci que opil que « o
4 = llegaron a urgendas les atendieron 2011 946 93,5 93,2 98,1 95,9 92,5 91,9 942 946 100*
g con los medios gque necesitaban.
g 2012 918 88,7 1000 93,0 95,2 95,9 92,3 93,9 82,8* 912
g
o 2013 92,2 97,8 96,0% 97,0 938 95,8 92,9 87.0% 89,5% 82,1
= 2000 82,5 86,3 79,6 81,6 82,6 56,5 87,9 50,0 814 82,1
5
‘=_ 2010 83,7 86,0 882 67,7 81,7 71,0 85,7 87,7 84,1 933
4 % Pad que recibi aywda
o para poder realizar su higiene
is = . P 2011 81,4 82,7 81,5 692 779 68,1 92,0 86,2 78,1 86,8
[ p pre o cass pre
S que la necesitaron.
‘g'_ 2012 829 731 84,1 81,8 87,8 89,4 92,5 81,1 84,6 824
5
o 2013 80,6 84,0 87,2 81,0 70,6 75,0 85,7 83,3 76,7 774
= 2009 84,4 844 839 875 77,6 74,2 93,0 845 829 841
5
E . . 2010 839 872 85,0 88,6 75,6 67,3 95,2 791 823 824
e % Pacientes que opinan que cuanxdo
o llamaron al personal del hospital
22 & | para que & necesidad 2011 857 82,2 86,3 87,5 79,2 80,7 94,0 90,1 86,7 84,6
g lo hicieron siempre o casl siempre
2 com suficiente rapidez.
s 2012 86,5 84,5 89,6 50,0 90,3 77,9 95,5 50,2 86,1 79,7
g
v 2013 85,8 81,1 94,7 873 87,0 77,0 89,1 78,7 94,2 83,5

*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos historicos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
El valor mas alto del indicador en 2013
El valor mas bajo del indicador en 2013

B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria
Serie 2009-2013. Servicios Quirurgicos
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Servicio

y Polit Murciano
3 Wi 1. Ords stion d de Salud
inaykF eutic | C 4
TR
< o H W\ Virgen H.G. 0. J.M. _ H.G.\ Los I dela
2E "] = LG Santa H. Rafael . Comarcal | H. Virgen del H G. . Reina
25 z
4 5 [T} INDICADORES ANO SMs dF la Lucia®** Méndez del Noroeste Castillo Morales Sofia Arcos del  |Vega I:orenzo
a % 5 Arrixaca Meseguer Mar Menor Guirao
2 5
" 2009 88,6 89,5 90,8 85,9 84,4 784 94,1 90,5 81,6 93,2
5
[]
L] A 2010 85,2 86,0 89,8 84,5 84,9 71,0 85,5 87,1 82,8 86,3
E 9 Pacientes a los que no les bivo
o | que ayudar, en algiin momento, olro
23 = paciente o acompafiante, por no 2011 86,1 80,0 88,3 90,0 81,9 78,6 93,9 87,6 87,6 86,2
2 acudir o no estar disponible el
(] personal del hospital.
'g'_ 2012 89,6 87,6 88,2 a1,5 88,9 89,6 93,9 91,8 89,6 88,5
5
v 2013 85,0 77,0 91,4 20,6 85,2 79,7 87,5 85,1 20,4 82,3
® 2009 83,9 75,3 86,4 91,0 83,5 74,7 89,5 86,0 90,8 848
5
[]
L] 2010 82,4 74,1 86,7 79,1 85,4 68,9 90,4 87,2 90,0 84,3
e . .
i 96 Pacientes que opinan que su
28 = | opinion, en relacién a sus cuidados 2011 83,5 73,8 828 79,2 78,8 86,0 94,1 90,5 85,4 86,9
] yh , Fue enc
E jiempre o Gasi P
E_ 2012 83,6 78,1 88,1 80,4 84,6 80,8 82,4 81,7 88,3 86,8
3
v 2013 84,3 83,8 91,8 78,8 78,2 73,2 86,6 89,1 £9,6 82,3
= 2009 88,6 86,9 93,0 89,4 84,6 87,8 88,6 85,1 90,9 a1,5
c
o
[]
L ) ) 2010 83,9 79,3 84,1 84,1 86,0 84,4 a1.8 86,2 77,8 85,5
o 9% Pacientes que opinan que
o durante su estancia en el hospital
30 = no se produjo ningiin tipo de fallo 2011 86,0 78,7 80,6 83,1 86,8 87,2 889 92,5 87,1 20,8
H en su trata mi , pruebas o
.E cuidados.
2 2012 87,6 79,4 85,9 87,9 90,9 89,5 92,6 88,5 87,3 92,3
5
v 2013 85,6 76,7 88,9 82,6 85,7 90,0 92,4 84,8 88,0 87,3
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
| El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
El valor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 43
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Servicio

2 Murciano
3 Wi 1. Ords . stion d de Salud
inaykF eutic | C 4
§ | 8
£ w H W\ Virgen H-G.U. J.M. _ H.G.V Los H de la
2 [ = LG Santa H. Rafael L Comarcal | H. Virgen del H G. . Reina
@s z
d A [T} INDICADORES ANO SMs dF la Lucia®** Méndez del Noroeste Castillo Morales Sofia Arcos del  |Vega I:orenzo
a ¥ - Arrixaca Meseguer Mar Menor Guirao
82 -
g a
= 2009 97,3 95,4 97,7 97,0 97,5 94,8 98,9 100 97,5 97,9
5
[}
. A ) 2010 97,4 97,7 aga 97,2 96,6 94,4 100 97,9 95,9 94,6
E % Pac que que el
o | personal del hospital no hize ningin
35 L] tipo de comentario inapropiado 2011 97,0 95,5 94,7 97,2 97,1 96,6 98,3 99,2 94,8 100
£ sobre otro paciente estando ellos
..E presentes.
. 2012 as,2 96,8 100 96,7 95,2 100 100 100 98,7 97,4
3
v 2013 97,9 94,7 98,4 100 100 94,4 100 100 100 96,3
w 2009 91,3 89,7 90,7 93,9 86,3 87,6 90,8 96,6 93,5 93,5
5
[}
.E 2010 92,5 90,7 90,3 94,7 92,0 88,0 95,2 96,8 93,8 92,7
x % Pad que opi que el
38 L] personal de limpieza realizaba 2011 93,5 94,4 92,6 89,2 88,5 95,8 92,2 96,6 92,6 98,4
o pre o casi pre su trabajo
H intentando no molestar.
'E_ 2012 94,3 96,8 91,0 95,0 85,7 98,7 95,9 96,7 ag,7 89,6
3
o 2013 95,0 96,0 100,0 95,7 91,4 90,1 92,6 95,7 94,3 95,1
] 2009 95,3 93,3 96,1 95,1 95,8 92,2 95,2 96,3 93,0 100
c
o
[]
. ) ) 2010 93,6 91,3 92,6 91,7 97,6 86,5 97,5 94,8 96,7 96,2
o 9% Pacientes que opinan que se
o utilizaron siempre o casi siempre
43 = los medios necesarios para 2011 95,0 92,8 943 91,4 97,1 91,2 98,2 97,3 92,7 96,8
[¥) -
c quitaries el dolor durante su
[] PR h P
ia en el
E_ 2012 97,3 97,9 96,9 94,9 96,9 94,9 100 96,6 97,3 98,6
&
v 2013 95,7 97,3 100 96,9 98,1 91,0 97,0 95,5 89,6 94,8
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
El valor més bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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Servicio

2 Murciano
) 1ifi n, Orde stion de Salud
nia y f 6l | Qacior
§ | 8
£ w H W\ Virgen H-G.U. J.M. _ H.G.V Los H de la
£ ] _ ILGA). Santa | H.Rafael |HC 1| W Vi del IL G. V. Re
g2 E INDICADORES ANO SMs dF la Llu:ial’:I Iénd:: del I::r.:;?t.e C;zsll;o © Morales Sofia " Arcos del  |Vega I:orenzo
E E - Arrixaca Meseguer Mar Menor Guirao
82 -
8 o
] 2009 93,7 90,6 929 93,9 94,9 94,9 945 97,7 94,7 935
5
[}
.,g 2010 94,9 92,0 95,2 97,3 95,5 95,4 97,7 95,9 92,1 a6,4
E % Pacientes que valoran la
541 | = | Profesionalidad del personal médico 2011 95,5 97.8 945 91,9 88,0 96,6 99,2 98,3 94,9 95,5
O que les atendio como buena o muy
- buena.
E_ 2012 95,9 94,9 97,1 95,1 93,8 96,3 97,0 96,8 95,1 974
3
o 2013 94,2 94,6 o84 92,5 87,5 89,2 100 95,6 92,3 95,1
w 2009 92,7 88,1 94,0 92,2 96,2 87,6 97,7 96,6 88,0 95,6
5
[}
.,g 2010 92,1 88,2 91,9 93,3 92,9 86,7 97 .6 95,7 88,7 a6,4
= % Pacientes que valoran la
542 = profesionalidad del personal de 2011 94,4 94,3 94,7 95,9 93,5 88,8 98,3 98,3 9,7 954
o enfermeria que les atendid como
E buena o muy buena.
'E_ 2012 94,6 90,8 a8.6 95,1 89,1 92,4 100 95,1 97,5 935
3
o 2013 94,5 94,6 o84 94,0 92,9 89,2 98,5 97,8 94,2 90,4
] 2009 89,1 84,1 91,8 90,5 89,7 84,4 92,0 93,2 89,2 889
[
o
[]
- 2010 91,9 91,7 90,3 94,7 91,6 83,5 97,6 92,5 90,0 929
E 9% Pacientes que valoran la
543 | 8 profesionalidad del personal 2011 90,8 89,7 90,4 90,5 89,7 84,5 94,8 97,5 85,6 93,8
O auxiliar de enfermeria que les
H atendié como b o muy | .
'E_ 2012 93,9 90,7 a5,7 a8,3 92,1 o1,1 100 91,7 97,5 90,8
£
v 2013 91,8 93,2 98,3 91,0 82,1 83,8 96,9 93,2 94,2 88,8
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
[] Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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Servicio

Murciano

de Salud

- z
5|8
< o H W\ Virgen H.G. 0. J.M. _ H.G.\ Los I dela
2E "] - LG Santa H. Rafael . Comarcal | H. Virgen del H G. . Reina
25 z
4 5 [T} INDICADORES ANO SMs dF la Lucia®** Méndez del Noroeste Castillo Morales Sofia Arcos del  |Vega I:orenzo
a % 5 Arrixaca Meseguer Mar Menor Guirao
HE] "
" 2009 92,0 91,5 88,9 93,5 89,7 87,2 96,4 94,3 93,2 93,2
5
[]
.,E 2010 94,1 95,2 91,7 95,9 92,9 89,3 95,1 92,4 96,5 98,1
= 9% Pacientes que valoran la
544 | ® profesionalidad de los celadores 2011 93,6 94,2 89,1 97,1 92,5 92,1 92,1 100 92,6 96,8
v} que les o
E muy buena.
'g'_ 2012 95,9 93,7 100 93,1 95,3 92,4 100 93,3 100 a4.4
5
v 2013 93,4 91,7 96,6 89,4 92,5 87,8 93,8 95,6 100 91,4
® 2000 85,0 79,3 84,7 88,9 82,1 85,1 85,7 95,3 86,5 82,6
5
[]
.,E 2010 a0,1 89,4 87,1 93,3 92,9 84,9 92,9 90,3 85,0 96,3
= 9% Pacientes que valoran la
545 | ® profesionalidad del personal de 2011 89,4 84,9 88,3 89,2 87,9 90,4 86,1 95,8 92,6 90,5
] limp que les
E buena o muy buena.
E_ 2012 92,6 90,8 95,6 86,9 92,1 89,9 93,9 93,1 97,5 91,9
3
v 2013 92,2 93,2 100,0 91,0 87,3 80,8 89,4 95,6 100,0 86,4
2009 48,5 43,9 32,6 47,8 67,5 54,0 48,5 63,3 37,1 58,3
[
5 2010 51,0 51,1 45,2 44,4 64,6 62,0 57.4 46,3 38,2 58,3
2
g % Pacientes que opinan que bodo
L taba en did en las x
11 s |. . C .
® | instalaciones del drea de urgencias 2011 60,1 35,4 66,7 53,7 68,0 63,4 52,9 58,0 74,1 76,2
£ del hospital.
£ 2012 64,8 56,4 70,6 57,9 55,0 76,6 54,1 60,0 83,9 64,9
2013 69,3 60,6 72,7* 69,0* 80,0 74,4 71,0 68,4* 73,3* 63,9
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
[} Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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Servicio

R Murciano
1ifi n, Ords " stion de Salud
nayk | Q
§ | 8
£ w H W\ Virgen H.G. 0. J.M. _ H.G.V Los H de la
2 [ = LG Santa H. Rafael . Comarcal | H. Virgen del H G. . Reina
R z
d A [T} INDICADORES ANO SMs dF la Lucia®** Méndez del Noroeste Castillo Morales Sofia Arcos del  |Vega I:orenzo
a ¥ - Arrixaca Meseguer Mar Menor Guirao
HE] =
2009 90,9 87,3 90,6 93,8 89,7 88,5 89,2 95,2 93,4 95,5
=
5 2010 91,4 95,3 91,8 89,5 91,8 81,9 93,9 92,5 92,1 843
2
g 9 Pacientes a los que no les falbd
L en ningin momento lo que
n 2
& - itm ban re: 1o a boallas y 2011 91,3 86,4 90,3 93,0 93,3 86,2 84,1 98,3 94,9 96,8
; lenceria.
13 2012 92,4 89,7 95,6 94,9 91,5 94,9 908 98,4 93,6 87,0
2013 20,0 91,9 98,3 83,1 92,6 87,8 84,1 87,2 96,2 85,2
2009 56,7 48,7 50,0 60,9 76,9 68,4 53,6 53,6 59,7 63,6
o
5 2010 53,3 50,0 459 49,3 68,6 58,3 50,0 57,1 60,9 54,0
2
F] % Pacientes que no traron
E ningiin probl en la « ida que
24 ® | | dieron durante su estancia en el 2011 53,5 47,1 430 56,3 68,3 67,5 58,3 62,0 34,4 57,1
_E hospital.
r 2012 53,4 46,4 455 48,3 73,4 73,0 37,5 60,7 46,2 61,5
2013 49,1 45,1 50,0 14,6 76,9 59,7 32,3 545 39,2 46,7
2009 48,2 38,6 30,5 67,2 53,8 42,3 51,8 76,8 28,6 53,5
[
5 2010 45,6 54,1 36,1 53,0 36,9 19,1 124 64,8 22,2 389
2
o
2 % Pacientes que encontraron en
25 % b dici las habitaci 2011 53,6 35,2 62,6 47,2 40,2 513 16.6 721 68,4 37.6
H del hospital.
=
£ 2012 57,3 43,9 81,4 41,7 39,4 46,7 45,5 68,9 75,6 60,8
2013 57,0 45,8 78,0 38,5 10,7 51,4 38,1 711 85,7 52,6
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
| El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
[_] Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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Servicio

y Polit Murciano
) 1ifi n, Orde " stion de Salud
yria y F el I GACIOf
§ | 8
£ w H W\ Virgen H.G. 0. J.M. _ H.G.V Los H de la
2 [ = LG Santa H. Rafael . Comarcal | H. Virgen del H G. . Reina
ae =
d A [T} INDICADORES ANO SMs dF la Lucia®** Méndez del Noroeste Castillo Morales Sofia Arcos del  |Vega I:orenzo
a ¥ - Arrixaca Meseguer Mar Menor Guirao
2009 69,2 62,8 66,7 77,3 66,3 71,1 61,6 81,2 50,0 915
=
L 2010 69,1 70,1 63,5 73,7 72,9 70,6 67,1 80,0 44,4 78,6
K
o
g 9 Pacientes que opinan que no
39 B tuvieron ningin problema en el uso 2011 73,2 62,2 80,6 69,3 72,4 75,2 £9.8 80,9 70,5 785
= de la ducha y el aseo.
=
=
E 2012 746 62,6 86,6 68,9 81,0 80,0 538 85,2 74,7 81,3
2013 73,2 64,4 88,5 62,3 77,8 62,9 61,8 80,0 82,7 73,2
2009 66,6 53,8 61,3 72,3 60,0 81,3 77,0 77,1 75,0 63,0
c A B 2010 67,3 70,4 73,0 58,3 50,0 81,6 82,6 69,7 52,5 55,1
o % Pacientes que opinan que ellos o
F] sus acompanantes recibieron
2 E informadién de las normas de 2011 66,4 56,5 60,2 74,3 50,5 87,9 74,1 80,0 64,1 66,2
9 | funcionamiente general del hospital,
£ con motivo del ingreso.
2012 67,1 55,8 69,7 80,7 61,5 88,8 65,2 75,4 61,5 62,7
2013 74,3 72,6 72,9 78,5 73,2 84,5 69,8 83,0 82,4 59,5
2009 74,7 69,8 82,6 65,9 65,9 71,9 83,3 86,7 77,8 65,2
‘E 2010 776 76,7 83,3 75,0 83,0 69,9 87,2 67,5 80,0 708
E 9% Pacientes a los que en urg
6 E les explicaron siempre o casi 2011 84,3 84,4 844 86,5 74,3 81,7 90,0 82,4 80,0 a5,7%
5 siempre lo que les estaban
T haciendo.
- 2012 83,2 78,2 90,3 90,0 75,6 91,8 84,2 81,8 83,3 79,4
2013 82,9 82,6 91,3% 87,5 81,3 80,9 85,7 73,9% 89,5% 75,0
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
[_] Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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Serie 2009-2013. Servicios Quirurgicos



Servicio

2 Murciano
) 1ifi n, Orde " stion de Salud
nia y f 6l | Qacior
TR
< o L WL Virgen H.G. 0. J.M. _ H.G.\ Los I dela
2E "] - HGA. Santa H. Rafael . Comarcal | H. Virgen del H G. . Reina
25 z
4 5 [T} INDICADORES ANO SMs d_e la Lucia™®>* Méndez del Noroeste Castillo Morales Sofia Arcos del  |Vega I:orenzo
a % 5 Arrixaca Meseguer Mar Menor Guirao
HE] "
2009 73,2 68,4 69,6 65,9 75,6 70,5 794 93,0 70,6 69,6
5 % Pacientes que opinan que 2010 73,5 60,0 76,7 76,7 77,1 72,6 84,4 75,0 87,9 65,0
o mientras permanecieron en el area
] = A
9 E .‘f" urgenc s": . : 2011 72,2 68,8 68,1 70,6 80,8 75,6 84,5 77,6 70,2 62,5%
o . P o
T informacién suficiente de como le
il iban a ellos las cosas. 2012 73,1 67,3 718 74,4 78,0 81,3 81,6 78,8 67,9* 70,6
2013 74,4 74,4 85,0% 80,6 71,9 75,0 70,7 71.A4* 77.8* 63,2
2009 93,3 85,7 93,5 95,2 87,5 98,4 100,0 95,9 o914 100
5 2010 95,8 95,6 96,9 95,7 95,9 93,3 95,7 97,7 97,0 92,0
E 9% Paci que cuando les
comunicaron que iban a ingresar les
12 *
g informaron con claridad del mokive 2011 95,5 96,0 97,9 94,4 94,7 93,5 97,2 95,0 96,5 100
b= de su ingreso.
= 2012 95,1 85,7 100 97,5 95,1 100 97 4 97,1 96,6% 94,6
2013 95,6 95,2 100* 93,8 96,8 95,5 97,6 89,5* 94.1%* 97,1
2009 91,4 87,5 87,0 90,7 94,1 94,0 888 100 89,7 100
s 2010 93,1 94,9 89,3 87,3 93,3 95,7 93,4 96,3 94,2 a58
H % Pacientes que opinan que les
13 E entregaron el documento de 2011 95,7 96,2 92,0 91,9 94,1 96,8 98,1 96,1 as8.8 96,5
o oonsentimientoe informado.
[ =
= 2012 95,9 95,5 938 94,5 a8,1 94,0 ag 4 a8,1 97,3 a4
2013 97,1 92,8 100 93,8 98,2 97,0 98,5 100 98,0 97,4
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
| El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
[_] Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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Serie 2009-2013. Servicios Quirurgicos



Servicio

y Polit ] .
aad A5 Murciano
irec d Wi 1. Ords , oiion 42 1 de Salud
af ) r eutic (
§ | 8
£ w H W\ Virgen H.G. 0. J.M. _ H.G.V Los H de la
2 [ = LG Santa H. Rafael . Comarcal | H. Virgen del H G. . Reina
ae =
d A [T} INDICADORES ANO SMs dF la Lucia®** Méndez del Noroeste Castillo Morales Sofia Arcos del  |Vega I:orenzo
a ¥ - Arrixaca Meseguer Mar Menor Guirao
] -
o o
2009 80,2 81,5 78,7 78,0 74,2 79,5 83,3 75,0 77,3 91,7
c B ) R 2010 83,0 83,6 86,0 88,7 75,7 75,9 87,1 76,8 81,3 86,0
0 | o Pacientes que que ¢ d
= les entrega ron el documento de
12 0 E consentimiento informado les 2011 82,8 77,8 77,1 80,0 75,0 87,2 a0,1 83,7 91,4 85,7
2 | explicaron con daridad el contenid
= del mismo.
2012 83,1 77,6 873 796 77,1 85,9 92,1 83,0 83,3 855
2013 85,4 87,3 91,4 85,7 77 A 81,4 87,9 88,6 91,3 76,1
2009 74,8 66,7 84,4 60,0 79,1 82,7 75,0 78,4 75,0 83,3
c B ) 2010 80,3 79,7 87,8 72,5 80,6 86,4 77,5 78,0 84,6 73,8
© o Pacientes que que ¢ d
F] les entregaron el documentoe de
12 1 E consentimiento informado 2011 78,3 64,4 76,5 69,0 74,7 80,9 84,8 87,0 88,1 89,1
K lisp on de Hempo suficiente
£ para leerlo con detenimiento.
2012 81,6 77,4 875 66,7 75,6 89,1 78,0 81,8 87,8 86,8
2013 81,9 79,4 91,5 73,7 82,7 91,8 69,8 81,0 85,1 80,3
2009 54,2 45,6 48,1 38,1 55,6 57,4 82,9 67,2 58,9 444
c _ _ . 2010 65,8 60,9 614 50,0 60,3 68,8 836 82,3 73,2 58,3
o 9 Pacienbes que opinan que cuindo
= les entregaron el documento de
13 2 E consentimiento informado una vez 2011 65,0 40,0 65,8 44,7 58,0 74,7 848 86,2 67,1 725
K firmado les entregaron una copia
= del mismo.
2012 72,1 60,3 788 36,6 63,4 87,9 93,1 86,5 78,8 745
2013 78,9 65,3 77,3 82,4 91,3 86,5 89,7 82,5 86,0 68,7
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
El valor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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Serie 2009-2013. Servicios Quirurgicos




Servicio

B el Murciano
e 3 i Wi 1. Ords , oiion 42 1 de Salud
nitana y F éutic (
§ | 8
£ w H W\ Virgen H.G. 0. J.M. _ H.G.V Los H de la
2 [ = LG Santa H. Rafael . Comarcal | H. Virgen del H G. . Reina
ae = INDICADORES ARO SHS de la - Morales Arcos del |Vega Lorenzo
w
= E E Arrixaca Lucia** Méndez del Moroeste Castillo Meseguer Sofia Mar Menor Guirao
2009 94,6 90,9 96,9 94,0 98,5 92,2 95,9 97,3 90,6 97,3
5 2010 94,5 96,1 94,0 92,5 97,0 96,3 97,1 95,3 84,3 95,3
© % Padentes que opinan que al
= finalizar la operaciéon informaron a
14 E p. ; 2011 95,1 97,3 90,4 89,8 97,3 97,8 99,0 97,2 94,9 915
5 sus acompanantes con claridad del
E ado de la mi .
- 2012 95,7 91,1 95,3 89,6 100 98,4 98,4 96,4 97,1 98,6
2013 94,8 92,4 96,6 91,9 264 96,8 08,4 91,1 23,9 o973
2009 82,8 83,3 81,2 86,4 77,2 73,7 90,0 88,5 84,8 72,3
c A 2010 83,4 79,1 90,6 85,3 81,8 69,7 87,2 83,2 79,0 20,9
o 9% Pacientes a los que, durante su
¥  estandaenla planta, les explicaron
27 E con claridad, siempre o casi 2011 83,4 77,5 80,6 82,4 79,4 86,2 874 92,6 81,9 859
K siempre, como evolucionaba su
£ estado de salud.
2012 85,4 85,7 87,3 80,3 80,6 87,0 88,2 85,2 83,5 88,6
2013 86,8 87,1 89,7 87,9 83,0 78,4 87,5 91,3 86,5 86,3
2009 78,3 79,5 84,3 70,1 81,0 73,0 78,9 82,8 81,1 674
‘E % Pacientes que opinan que 2010 80,5 75,6 90,5 04,7 85,7 75,0 83,3 777 87,1 873
b= durante su estancia en el hospital
] = -
29 g | Ppudieron comentar con el médico, 2011 81,2 85,2 67,7 85,1 80,0 80,0 88,1 89,2 80,2 77,0
5 pre o casi pre, aquellos
T aspectos de su enfermedad que les
- preocupaban. 2012 80,9 78,8 859 83,1 75,6 83,1 818 82,0 75,3 83,3
2013 82,8 81,6 88,3 81,2 83,6 75,0 80,6 91,3 84,3 77,5
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
El valor més bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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Serie 2009-2013. Servicios Quirurgicos



Servicio

y Polit ] .
aad A5 Murciano
irec d Wi 1. Ords , oiion 42 1 de Salud
af ) r eutic (
§ | 8
£ w H W\ Virgen H.G. 0. J.M. _ H.G.V Los H de la
2 [ = LG Santa H. Rafael . Comarcal | H. Virgen del H G. . Reina
ae =
d A [T} INDICADORES ANO SMs dF la Lucia®** Méndez del Noroeste Castillo Morales Sofia Arcos del  |Vega I:orenzo
a ¥ - Arrixaca Meseguer Mar Menor Guirao
2009 87,8 87,5 85,0 81,7 86,3 85,2 94,2 90,6 90,3 90,2
5 o6 Pacient ) B 2010 89,7 89,4 929 92,2 92,5 83,0 90,5 85,2 83,1 944
s ac que que ¢
= realizaron alguna pregunta a los
k3 | E médicos siempre o casi p 2011 88,9 86,0 885 83,1 86,3 92,5 93,9 89,8 90,6 88,1
2 obtuvieron respuestas faciles de
= entender.
2012 89,6 87,4 86,4 88,1 85,7 91,7 95,3 92,9 88,0 93,2
2013 89,2 90,7 93,2 85,3 83,0 80,6 90,9 92,9 89,4 20,8
2009 90,3 88,0 90,0 95,5 85,3 89,0 a6 4 92,9 84,3 884
5 o6 Pacient ) B 2010 89,0 84,5 88,1 93,9 91,1 80,6 96,3 89,9 86,2 94,0
o ac que que ¢
F] realizaron alguna pregunta al
32 E personal de enfermeria siempre 2011 89,6 84,0 89,2 91,4 88,7 89,0 94,7 93,8 89,2 88,5
9 asi siempre obtuvieron D ta
£ faciles de entender.
2012 90,8 85,7 93,8 91,1 88,3 90,0 95,2 91,2 91,4 925
2013 89,2 90,1 98,3 92,5 84,3 85,1 94,0 85,1 91,5 81,3
2009 83,4 84,7 774 79,4 84,8 81,9 88,5 88,4 80,8 84,1
‘E 2010 84,5 80,2 85,0 85,9 90,6 76,6 929 82,8 80,0 889
b= 9% Padenbes que opinan que sus
-] = . -
a3 E #comp es tuvieron siempre o 2011 84,3 79,3 879 79,7 83,3 804 93,7 89,4 80,6 846
5 casi siempre informacion suficiente
T de como le iban a ellos las cosas.
- 2012 86,0 82,2 81,0 76,3 83,9 86,7 95,2 82,8 89,3 94,7
2013 86,2 86,7 91,5 89,6 83,6 79,5 86,6 89,1 84,0 82,9
*Valor de n para el indicador menor de 30
**| os datos historicos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
El valor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo
)
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Serie 2009-2013. Servicios Quirurgicos




Servicio

2 Murciano
e 3 i Wi 1. Ords , otion d de Salud
i inayF eutic C
§ | 8
£ w L WL Virgen H-G.U. J.M. _ H.G.V Los H de la
SE 0 _ ILGN.Santa | M. Rafael | LG 1 [Hvi del H G. U. Re
g E E INDICADORES ANO SMs d_e la Lut:ia’: Hénd:: del I::r.:;?t.e C;zsll;o © Morales Sofia " Arcos del  |Vega I:orenzo
a ¥ - Arrixaca Meseguer Mar Menor Guirao
2 =5
2009 94,9 o1,7 96,5 95,5 91,3 94,8 98,9 95,5 95,0 95,7
[ A ) 2010 94,2 92,0 95,2 94,4 94,3 95,4 89,4 97,9 93,7 ag,2
‘0 | oh Pacientes que opinan que ellos, o
= sus acompanantes, no han recibido
34 E informacién diferente o 2011 94,2 92,0 94,6 97,2 a8,0 97,5 94,7 94,1 89,4 90,6
2 contradicboria por parte del
= personal que les atendio.
2012 95,9 92,3 95,5 93,2 96,9 91,9 98,4 96,6 98,7 ag,7
2013 94,8 94,7 95,2 94,1 94,4 97,2 97,0 91,3 100,0 91,5
2009 81,4 82,7 76,5 78,8 78,8 80,8 83,3 85,1 79,2 87,2
5 2010 83,7 82,6 754 83,8 87,4 80,4 91,7 82,1 84,4 94,4
E % Padentes que opi que ant
de irse de alta les explicaron con
19
E daridad el tratamiento y los 2011 85,7 84,4 80,9 81,7 80,4 86,7 90,5 95,0 90,7 85,7
T | cuidados que debian seguir en casa.
= 2012 87,7 88,4 85,9 80,0 83,3 92,3 86,4 88,3 86,4 94,9
2013 88,6 86,3 88,7 88,1 89,5 81,1 91,2 93,3 90,2 89,2
2009 77,6 82,5 72,8 73,0 82,1 77,6 77,0 80,0 70,4 77,8
£ 2010 80,5 84,5 74,6 76,8 81,2 79,4 81,2 80,6 84,1 81,8
b= 9% Pacientes que opinan que
] - -
s0 g  tuvieron oportunidad de consultar al 2011 80,9 79,5 72,0 82,4 8L6 85,6 825 874 88,0 806
5 meédico las dudas que tenian acerca
T de su informe del alta h ita laria.
= 2012 83,3 83,0 771 75,9 80,3 90,5 88,1 81,7 86,1 87,0
2013 84,0 84,9 91,7 80,3 81,8 77,8 83,3 91,1 80,8 80,5
*Valor de n para el indicador menor de 30
**| os datos historicos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
El valor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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Serie 2009-2013. Servicios Quirurgicos




AR Regién de Murcia
AR Consejeria de Samdad

a

Servicio

Murciano

de Salud

<2 ,‘g
¥ -
EE] ™ _ H. U. Virgen H.G. U.1M. . HG.U Los H.dela
2¢ | = INDICADORES a0 SMs dela | MGU-Samtal W Rafacl | U Comarcal | H.Wrgeh dol| “morales (M OU.RS3| arcos del | vega Lorenzo
£ E = Arrixaca Meseguer Mar Menor Guirao
L] o
2009 43,6 49,4 47,0 35,9 50,7 53,1 39,3 40,5 35,4 34,1
S 2010 38,1 36,0 333 39,7 52,9 52,4 483 26,6 37,7 25,0
o
] - -
N % Pacientes que no estuvieron en
1 E lista de espera para ingresar. 2011 38,6 40,0 315 45,3 51,9 534 46,4 254 33,3 277
m
5 2012 35,7 40,6 299 43,9 53,0 44,3 37,9 32,8 16,5 34,7
2013 66,4 52,9 68,9 73,0 574 58,6 60,0 711 78,4 76,0
2009 59,9 66,7 42,9 76,9 61,1 45,2 66,7 62,2 53,1 538
=
o 2010 58,0 56,0 528 59,0 59,5 52,2 79,5 57,6 57,6 48,6
- % Pacientes que opinan que no
11 E estuvieron demasiado tiempo en 2011 57,2 55,1 59,0 41,0 63,8 50,0 69,6 61,9 46,6 535
s lista de espera para ingresar.
5 2012 61,4 61,5 64,4 63,3 75,0 63,4 70,0 57,5 54,7 53,3
2013 52,2 51,4 56,1 60,0 67,7 47,4 37,5 58,1 56,8 38,2
2009 73,3 72,7 638 67,4 85,7 78,8 778 72,9 78,4 75,0
=
© 2010 68,4 66,7 58,1 69,2 79,6 71,6 739 65,0 77,8 66,7
- % Pacientes que opinan que, en
5 E general, en urgendias les 2011 71,2 53,3 733 75,0 70,3 73,9 75,7 70,0 70,0 88,0%
s atendieron con la suficiente rapidez.
a 2012 73,6 67,3 80,0 76,7 73,8 89,6 64,1 63,6 76,7 743
2013 75,9 733 72,0% 794 72,7 82,6 714 72,7* 77,8* 82,1
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
[} Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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AR

AR

Regién de Murcia

Direc
Samité

Servicio

Murciano

de Salud

<2 =
g2 | 0
oL -
53 ™ _ H. U. ¥irgen H.G. U.1.M. . H.G.ULos H.dela
2¢ | = INDICADORES ARO sMs dela | MGU-Sanal B Ramael | H Comarcal |H.Wirgen del| “morales M6 0-ReN3 prcos del (vega Lorenzo
£ E = Arrixaca — oroeste o Meseguer a Mar Menor Guirao
£2 o
2009 82,3 85,7 76,5 72,3 92,4 73,2 92,0 89,3 73,8 744
c % Pacientes que durante su
o 2010 79,2 75,3 78,7 78,1 74,7 74,8 89,2 83,9 77,8 824
o estancia en el hospital pudieron
o [ - -
saber con facilidad, siempre o casi
15 = 3 Lo 2011 82,5 78,0 77,2 76,4 80,6 83,9 94,9 92,6 78,1 86,2
5 slempr_e, si quienes le atendian eran
™ médicos, celadores, personal de
5 | enfermeria o de cualquier oro tipo. | 2012 84,4 81,6 79.7 86,7 81,0 92,2 88,2 90,2 82,5 846
2013 80,3 81,1 90,0 80,6 73,7 73,0 86,6 854 75,0 74,7
2009 51,4 60,7 494 35,4 44,3 45,5 58,0 59,5 50,6 43,2
=
o 2010 52,1 55,3 53,7 41,7 46,4 49,5 639 52,1 48,4 45,1
o % Pacientes a los que el personal
] = =
les atendia se identificaba
16 H | que - L 2011 52,2 46,1 46,7 46,6 38,0 50,4 72,6 63,0 435 56,3
5  siempre ocasi siempre, diciéndoles
™ quienes eran.
a 2012 60,6 68,4 64,3 51,7 47,6 64,9 61,8 63,9 57,5 60,3
2013 57,9 63,5 72,1 62,1 40,0 59,5 56,7 63,8 50,0 47,4
2009 83,0 82,2 84,6 84,1 89,4 80,2 78,6 84,7 79,5 833
S 2010 76,8 74,4 76,4 77.3 72,0 69,6 835 85,5 65,1 85,7
o
L 5 =
19 = 3 Pacientes que no tuvieron 2011 74,9 76,8 731 81,3 76,3 68,8 774 75,7 76,1 64,2
c problemas por compartir habitacién.
o
5 2012 76,1 77,7 694 81,0 71,2 76,7 65,1 84,5 74,6 80,6
2013 79,1 84,5 84,0 80,6 76,1 74,2 73,8 73,0 86,7 73,3
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
| El valor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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Serie 2009-2013. Servicios Quirurgicos



AR
AR

Regién de Murcia

Direc
Samité

a

Servicio

Murciano

de Salud

<2 g
£i =4
3E =] . U. Virgen HGU_Santa| H_ Rafael | H Comarcal H. Vir del | H-6-U-1-H. i H.E.U Los K. de la
] = AN - . gen del H G. U. Reina
& E E INDICADORES ARO SHS d? la Lucia** Méndez del Noroeste Castillo Morales Sofia Arcos del |Vega I:orenzo
a f = Arrixaca Heseguer Mar Menor Guirao
23 a
2009 81,3 81,5 793 76,8 70,7 79,4 85,9 83,1 77,2 894
5 2010 84,1 77,3 855 89,5 78,2 85,2 92,7 89,1 83,3 80,8
o
L] -
N 9% Paciente para los que no
20 = resultaron molestas lus visitas. 2011 82,8 75,3 876 87,1 79,2 82,1 83,3 83,7 84,7 75,8
Lo
5 2012 82,0 86,5 85,7 83,5 73,4 79,5 779 73,8 83,3 83,5
2013 84,2 824 80,3 86,6 88,9 76,9 81,2 75,5 98,1 87,2
2009 82,1 62,8 82,6 89,1 93,6 95,9 82,6 86,0 86,8 89,1
5 2010 83,7 71,3 84,1 97,3 89,7 88,2 82,6 87,8 83,3 85,7
E % Pacientes que no han visto fumar
0 = en el hospital a familiares, 2011 93,4 81,5 100 96,0 99,0 97,4 90,2 93,3 97,9 924
s pacientes o personal sanitario.
5 2012 91,6 82,8 95,6 90,3 98,4 97,5 86,6 79,4 100 95,0
2013 91,9 78,5 96,7 95,7 98,1 97,2 92,6 88,6 100 90,1
2009 58,9 58,1 57,0 54,7 61,3 55,7 57,0 60,5 72,0 60,9
=
o % Pacientes que durante su 2010 62,8 66,3 703 55,6 60,0 60,2 57,6 61,9 68,3 5354
& | estandaenel hospital no tuvieron
41 '—":' la sensacién de que interrumpieran 2011 59,2 54,9 67,0 49,3 54,7 48,7 60,0 63,3 70,8 545
=4 su descanso por la maiana
o demasiado pronto. 2012 65,6 57,1 735 66,7 71,4 63,3 54,5 61,9 72,5 679
2013 64,5 53,3 67,2 58,8 69,6 54,1 55,1 71,7 81,1 68,3
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
[} Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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a =
28
H e H. U. ¥irgen H.G. U.1M. . HG.U Los H.dela
3£ el = H.G.U. Santa | H.Rafael | H.Comarcal | H. Virgen del H. G. U. Reina
g2 = INDICADORES ANO SMS dela - Morales Arcos del |Vega Lorenzo
u == 0 0
g E : Arrixaca Lucia Méndez del Noroeste Castillo Meseguer Sofia Mar . Guirao
3 P
2009 84,3 82,6 86,9 84,4 78,1 874 86,4 84,1 78,9 88,4
=
bl 2010 83,9 82,1 8238 86,7 84,9 76,9 89,3 82,8 81,0 89,1
o4 - -
o 9% Pacientes que piensan que los
“ E cambios de turno no afectaron a la 2011 86,2 84,3 86,0 81,1 85,8 83,9 87,4 92,4 83,5 84,4
s atendién que recibieron.
5 2012 86,6 83,7 884 81,4 87,1 88,6 91,0 87,1 91,5 83,3
2013 87,1 77,3 93,2 86,8 83,9 89,0 91,3 87,2 92,5 87,3
2009 81,1 70,5 86,0 81,1 83,7 90,2 81,8 84,6 87,8 808
=
o 2010 86,4 86,8 85,3 80,0 90,6 84,1 89,1 90,2 86,4 85,2
= 9% Pacientes que no tuvieron la
45 '—; sensacion de falta de atencién 2011 86,2 77,2 90,2 75,0 82,9 90,7 93,9 89,3 87,8 89,2
s durante los dias festivos.
3 2012 85,0 82,3 B84,0% 68,9 85,7% 95,6 93,0 84,2 88,6 86,5
2013 84,2 73,5 93,3 73,0 91.3% 88,6 78,4 92.9% 95,2% 77,1
2009 65,4 83,3 64,6 52,4 68,5 53,8 51,7 67,1 54,3 674
=
o : 8 2010 65,3 77,1 714 55,1 59,0 50,0 57,1 63,5 63,5 67,9
[ % Pacientes que opinan que les
- - - P
n | atendib, siempre o casi siempre, el
46 5 mi &dico durante su estancia 2011 62,1 65,9 61,5 58,1 59,0 52,2 57,3 78,0 57,8 63,5
[ en planta.
= 2012 62,1 67,7 72,7 448 62,5 56,4 55,4 63,5 56,4 68,8
2013 705 73,5 81,7 59,4 76,8 61,1 66,1 74,5 68,8 66,2
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
[_] Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
Encuesta Calidad Percibida en Atencidén Hospitalaria 57

Serie 2009-2013. Servicios Quirurgicos



C‘ al
Mcslndad Asister”
1a

AR Regién de Murcia Servicio
ey Murciano
x irer : Ords Gostion 9 de Salud
<2 g
¥ =t
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] = U_Santa | H. Rafael H. Comarcal | H. virgen del H G. U. Reina
g E E INDICADORES ANo SMS AdF la Lucia®** Méndez del Noroeste Castillo Morales Sofia Arcos del |Vega I:orenzo
ad = ITixaca Meseguer Mar Menor Guirao
3 =
2009 88,1 84,2 94,1 91,7 94,1 813 938 91,2 82,4 75,0
=
o 2010 81,0 88,9 88,0 81,0 85,7 66,7 70,6 73,9 78,6 778
E % Pacientes que no tuvieron
47 = problemas al ser vistos por 2011 83,9 76,7 78,6% 84,2% 85,0% 86,7% 88,6 88,6 80,0% 92,9%
s estudiantes.
a 2012 88,0 83,6 89,7 88,0% 100* 100* 84,6 92,3 90,0* 76,9%
2013 89,2 94,1 95,5% 87,2 76,9% 78,6* 87,8 92,0 95,5% 85,7¢
2009 98,9 100 988 98,5 98,8 98,0 978 100 96,0 100
:g % Pacientes que opinan que 2010 99,1 100 100 97,2 100 99,1 988 97,9 96,9 100
« | dispusieron, en el momento en que
51 E sabian que les iban a dar el alta, de 2011 99,2 100 979 100 98,1 99,2 99,1 99,2 99,0 100
s |tiempo suficiente para prepararse y
o avisar a sus acompaiiantes. 2012 94 100 98,6 98,3 98,5 100 98,5 100 100 100
2013 98,9 97,3 98,4 100 98,2 98,6 100 100 100 98,8
2009 88,7 90,1 894 924 87,5 86,6 93,3 87,4 84,2 804
:5 2010 88,4 88,6 903 89,0 92,0 79,6 88,2 86,2 90,3 873
H % Pacientes que opinan que
52 E estuvieron el tiempo necesario en el 2011 88,0 83,3 86,0 87,7 87,9 88,3 904 92,4 89,6 88,9
s hospital.
o 2012 87,0 87,2 944 83,3 79,1 85,9 925 89,7 83,8 870
2013 88,0 81,9 88,5 89,6 94,7 84,7 88,1 86,7 86,5 239
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
| El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
| El valor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 58

Serie 2009-2013. Servicios Quirurgicos



AR
AR

Regién de Murcia

Servicio

; B v nastore Murciano
' rec Orde Gostion 9 1a de Salud
Sanitana y Farmaceutica e Investigator
TR
oL -
83 w H. U. ¥irgen HG.U.Santa | H.Rafael H 1 H. del H. G U. 1M H. €. U. Rei H.G.U Los H.dela
g3 = INDICADORES Afo SMS dela e - sata - Comarcal | H. Virgen Morales | - - S| aicesdel |Vega Lorenzo
")
£ E ; Arrixaca Lucia®* Méndez del Noroeste Castillo Mesequer Sofia Mar Menor Guirao
3 =
2009 78,9 73,6 77,8 66,7 73,2 81,3 889 87,5 80,6 75,0
% Pacientes que durante el iempo | 5, 74,3 73,9 65,6 68,1 83,3 76,0 20,4 73,2 a1,1 77,3
o que permanecieron en urgencias
= | piensan que el trato que recibieron "
7 E por parte del pe I del hospital 2011 79,1 70,0 729 73,6 81,1 78,5 90,1 78,0 84,5 91,7
les ayud6 siempre o casi siempre a
sentirse mis tranquilos y calmades, | 2012 81,2 71,9 853 20,5 82,9 86,0 246 80,0 93,5 735
2013 83,8 80,4 90,0* 78,1 758 81,3 90,5 82,6* 89,5 82,5
2009 80,9 77,5 739 65,9 82,9 85,0 914 93,5 82,9 82,6
_ % Pacientes que opinan que 2010 82,2 79,5 822 72,7 87,5 78,1 935 77,5 100 71,4
o | Mientras permanecieron en el drea
s = ‘:e urgencias siis acompafantes 2011 838 74,5 78,7 86,5 89,3 85,4 91,5 88,0 82,8 91,7
= ueron tratados siempre o casi
siempre con amabilidad por el
personal del hospital. 2012 81,9 75,0 774 82,1 80,5 92,0 94,6 90,9 89,3% 70.6
2013 82,2 81,8 82,6* 84,4 788 84,4 90,2 72,7% 88,9 79,5
2009 91,5 85,7 21,1 92,5 90,2 96,8 971 91,3 91,7 95,7
9% Pacientes que opinan que, 2010 90,2 89,1 93,5 91,1 93,6 83,8 93,6 92,5 86,5 81,8
e cuando tuvieron que quitarse la
10 = ropa para reconocimiento fueron 2011 922 81,6 89,6 94,2 92,0 93,4 97,2 94,0 96,4 1o0*
F | tratados siempre o casi siempre con
delicadeza. 2012 93,9 89,3 97,0 97,4 88,1 96,0 100 83,6 96,6% 94,3
2013 92,4 88,6 92,0* 100 93,5 93,6 92,7 864% 100* 89,7
*Valor de n para el indicador menor de 30
**| os datos historicos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
| El valor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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s E E INDICADORES ANO SMS d? la Lucia** Méndez del Noroeste Castillo Morales Sofia Arcos del | Vega I:orenzo
a = Arrixaca Meseguer HMar Menor Guirao
ER =
2009 90,3 89,4 929 93,7 89,7 85,6 89,7 90,5 87,5 90,9
2010 89,9 89,2 918 93,2 88,4 83,7 95,1 90,2 855 880
e % Pacientes que no tuvieron
17 ud problemas con el trato recibido 2011 89,9 90,0 880 90,1 88,8 89,7 915 92,6 85,7 908
¥ | durante su estancia en el hospital.
2012 91,5 85,6 90,1 43,0 89,1 91,9 94,1 93,5 95,0 93,6
2013 91,0 90,4 91,9 94,1 86,0 89,2 88,2 93,6 92,3 91,1
2009 978 98,7 96,1 98,4 96,2 96,8 1000 98,8 94,4 976
. 2010 97,2 91,7 100 98,5 97,6 98,1 975 100 96,7 100
° % Pacientes que durante su
bt estancia en el hospital, sintieron
26 l,_'j que el trato que recibian no era 2011 98,0 98,8 96,6 100 96,1 96,6 98,3 97,5 98,9 984
distinto que el de otros pacientes.
2012 97,2 94.8 970 100 98,4 100 984 96,6 96,2 973
2013 96,2 94,4 98,2 96,8 98,1 97,2 98,4 93,0 93,8 97,3
2009 98,6 97,7 989 98,5 98,8 98,0 100 98,9 97,5 100
% Pacientes que opinan que el 2010 97,9 955 968 98,6 100 99,1 100 99,0 98,4 982
e personal del hospital no discutio
36 - sobre su enfermedad delante de 2011 99,5 100 100 98,6 100 98,3 100 100 99,0 985
L ellos, como si no estuvieran
presentes. 2012 978 97,8 97,0 984 98,4 974 984 94,9 100 974
2012 99,1 98,7 100 100 96,4 98,6 100 100 98,0 100
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histdricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
| El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
| Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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ol = Arrixaca Meseguer Mar Menor Guirao
L X -
o
2009 953 94,2 942 96,9 92,5 96,9 98,9 95,4 93,4 95,7
: L 2010 948 92,0 96,7 98,6 92,9 886 940 95.8 98,4 96,2
° % Pacientes que sintieron que se
+ | respetd, siempre o casi siempre, su
37
E intimidad en el nito de 2011 95,5 97,8 94,7 95,9 95,1 90,6 974 95,8 94,6 96,9
reconocerles, asearles o curarles .
2012 96,7 92,4 100 95,0 96,8 100 953 96,7 98,7 974
2013 95,7 94,7 98,3 94,2 94,7 93,0 98,5 91,5 96,1 98,8
2009 76,0 70,1 76,0 724 82,4 70,1 843 778 76,9 800
82 | % Pacientes que opinan que cuando 2010 782 77,8 830 778 71,8 634 875 798 75,0 773
= se sentian con ansiedad o con
42 = animo decaido, su médico o el 2011 784 70,9 76,5 80,0 70,6 79,2 899 88,0 76,5 86,2
personal de enfermeria siempre o
asi siempre les tranquilizaba . 2012 78,6 75,0 8238 64,2 825 83,3 90,6 73,2 82,2 78,1
2012 79,6 758 87,5 83,6 76,0 68,1 82,0 795 84,4 77,6
2009 92,2 91,1 91,7 90,9 92,4 92,9 93,3 90,6 94,4 95,7
; : 2010 93,3 92,0 919 94,5 97,7 94,4 905 92,5 95,2 96,2
° % Pacientes que opinan que el
-~ Personal Médico tuvo siempre o
481 E si siempre un trato amable con 2011 93,0 95,5 934 91,8 86,9 92,3 948 95,8 94,7 889
ellos.
2012 948 95,7 899 93,2 93,8 94,7 939 95,1 93,8 100
2013 93,5 94,3 98,4 93,8 93,0 82,4 96,8 97,9 88,2 93,32
*Valor de n para el indicador menor de 30
**| os datos histéricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
. El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
_| Elvalor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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S | =
22 o H. U. Virgen H.G. U.1M. . H.G.U Los H.dela
ac = INDICADORES A0 SMS dela H.G.U..Santa H. Rafael H. Comareal H. \Iirgiul del Morales H. G. U. Reina Arcos del |Vega Lorenzo
w Lucia** Méndez |del Noroeste| Castillo Sofia
£ E = Arrixaca Meseguer Mar Menor Guirao
23 =
2009 93,1 92,3 964 924 92,4 87,6 96,5 94,0 87,3 93,3
, . 2010 91,3 87,1 88,7 94,5 90,5 83,7 976 95,7 93,5 944
% Pacientes que opinan que el
2 Personal de Enfermeria tuvo
48-2 = . - 2011 93,8 92,0 934 95,9 92,5 91,5 974 96,6 95,7 92,1
- siempre o casi siempre un trato
amable con ellos.
2012 93,2 88,4 91,3 91,5 90,6 93,3 97,0 96,7 98,8 93,6
2013 92,9 92,9 98,3 92,3 87,5 87,8 96,8 95,7 94,1 89,2
2009 91,3 90,9 95,3 92,2 88,6 84,2 95,3 91,7 85,5 90,2
. . 2010 89,4 85,7 87,1 91,8 91,5 83,2 964 91,4 91,5 90,2
° % Pacientes que opinan que los
+  Auxiliares de Enfermeria tuvieron
48-3 E siempre o casi siempre un trato 2011 91,8 93,1 89,0 91,8 90,7 86,2 96,5 96,6 90,2 90,5
amable con ellos.
2012 92,6 89,2 924 94.8 89,1 89,2 97,0 96,7 97,5 89,6
2013 89,6 88,2 98,3 93,7 821 81,9 94,9 894 92,2 84,5
2009 94,2 96,0 92,6 92,1 93,5 87,2 975 95,2 97,0 929
2010 93,9 95,1 935 91,7 92,9 838 96,3 95,6 98,2 94,1
e % Pacientes que opinan que los
48-4 & | Celadores tuvieron siempre o casi 2011 93,2 91,8 944 91,5 91,6 91,1 94,6 99,2 92,3 95,0
= | siempre un trato amable con ellos.
2012 94.9 91,1 97,0 94,4 95,3 93,2 100 93,2 100 918
2013 94,0 97,0 96,4 85,7 94,6 83,3 96,6 97,9 95,9 93,2

*Valor de n para el indicador menor de 30

**| os datos historicos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell

= El valor mas alto del indicador en 2013
[_| El valor mas bajo del indicador en 2013

B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria
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E: =1
3 7] H.U.Virgen |\, o)) Ganta| H.Rafael | H.Comarcal | H.Virgen del | H- 8- U-1M- | & 4y pe H.G.U Los H. de la
g2 = INDICADORES ANO SMS de la e - - - yrgen Morales - - FEIMA|  arcos del  |Vega Lorenzo
wd xk
£ E ; Arrixaca Lucia Méndez del Noroeste Castillo Meseguer Sofia Mar Memor Guirac
2 | o
2009 92,7 92,1 988 92,3 85,9 92,7 926 92,8 93,9 886
| ! 2010 93,3 91,6 90,3 94,5 94,0 87,4 94,0 94,5 98,3 100
a % Padentes que opinan que el
85 | @ Personal de la Limpieza tuvo 2011 93,0 88,2 91,3 91,8 90,7 96,4 90,4 98,3 94,6 98,3
o siempre o casi siempre un trato
amable con ellos.
2012 95,7 95,7 94,2 96,6 95,2 94,7 100 91,5 100 934
2013 92,5 94,2 08,3 92,2 87,5 78,6 93,3 95,8 98,0 88,9
2009
2010
] .
g2trx | B % Padentes que en case de poder J011
elegir, volverian a este Hospital.
2012
2013 98,3 100 100 98,4 95,7 94,2 98,4 100 100 95,8
2009
2010
. % Pacientes que recomendarian
63 ** 3 esbe Hospital a sus amigos y 2011
familiares
2012
2013 95,1 97,2 98,4 90,9 84,3 93,2 98,4 100 95,9 93,2
*Valor de n para el indicador menor de 30
**Los datos histéricos recogidos desde 2009-2011, corresponden al Hospital Santa Maria Del Rosell
***pregunta de nueva creacion
[ El valor mas alto del indicador en 2013 B Elindicador es mejor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
[_] El valor mas bajo del indicador en 2013 B Elindicador es peor en 2013 que en 2012 (estadisticamente significativo)
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4.- CONSIDERACIONES POR HOSPITAL
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4.1. H. C. U. VIRGEN DE LA ARRIXACA

La satisfaccion ha ido incrementandose desde el 2002, manteniéndose actualmente en un 8,3 por debajo de la media
del SMS, 8,4 (7,9 - 8,9).

DIMENSION COMPETENCIA PROFESIONAL

Esta dimensidn se mantiene como punto fuerte al igual que en el Servicio Murciano de Salud. Casi todos los indicadores
que la componen son valorados muy bien por mas del 85% de los encuestados, tan sélo tres se mantienen por debajo
de estos niveles de cumplimiento. Mejoran en 2013 para este hospital siete de los catorce indicadores de esta dimensién
y de los que descienden tan sélo dos lo hacen por debajo del 80% de cumplimiento: la necesidad de ayuda por
familiares por no acudir el personal del hospital (77%) y la ausencia de fallos en tratamientos o cuidados (76,7%),

aungque mejora en siete puntos, con respecto a 2012.
DIMENSION INFORMACION

De los diecisiete indicadores que componen esta dimensidon quince mejoran aunque en ningun caso de forma
estadisticamente significativa y seis no alcanzan el 85% de cumplimiento. La informacién sobre las normas de
funcionamiento del hospital al ingreso del paciente mejora casi 16 puntos en 2013, situandose cerca de la media del
SMS, aunque sin alcanzar el 80% de cumplimiento (72,6%). Al igual que en anos anteriores las explicaciones que
reciben los acompafantes en urgencias (74,4 %), sigue constituyendo una oportunidad de mejora este afo.
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Los indicadores que recogen las valoraciones de los pacientes sobre el Documento de Consentimiento Informado han
mejorado en conjunto, pero aun no son un punto fuerte ya que, aunque indican que se le ha entregado a un 93% de los
entrevistados, aun es necesario explicar mejor el contenido del mismo (87%), dejar mas tiempo para leerlo (79%) y
entregar una copia del mismo al paciente (65%), este ultimo el valor de cumplimiento mas bajo del Servicio Murciano
de Salud.

DIMENSION INFRAESTRUCTURA/INSTALACIONES

Aunque cuatro de los cinco indicadores que componen esta dimension han aumentado su cumplimiento, ninguno, salvo
el indicador que recoge la existencia de toallas y lenceria a disposicidon del paciente, presenta valoraciones por encima
del 65% de cumplimiento. La percepcion de la calidad de la comida (temperatura, calidad, variedad...) mantiene su
tendencia descendente de los Ultimos afios y tan sélo un 45% de los entrevistados manifiestan no haber tenido
problemas. Hay problemas en el uso de la ducha (36%), y manifiestan no encontrar en buenas condiciones las

instalaciones de urgencias (39%) y de las habitaciones (54%).

DIMENSION ORGANIZACION

Quince indicadores componen esta dimensién, de los cuales cinco han mejorado en 2013. Las oportunidades de mejora

de esta dimensién son: la identificacion del personal (63,5%), la sensacidn de interrupcidn del descanso sin causa
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justificada, que tambien empeora, siendo el valor mas bajo del SMS (53,3%) y la rapidez en la atencién en urgencias
(73,3).

Se aprecia una disminucién del cumplimiento de la normativa antitabaco ya que un 22% de los entrevistados

manifiestan haber visto a alguien fumando dentro del hospital.

DIMENSION TRATO

Mejoran nueve indicadores de los trece de esta dimensién y empeora tan solo uno sin disminuir su cumplimiento por
debajo del 94%. Esta dimensién, al igual que en el SMS, se reafirma como un punto fuerte del Hospital. Tan sdlo el trato

a los acompafiantes en urgencias no presenta cifras de cumplimiento superiores al 85%.

El 100% de los consultados si pudiera elegir volveria a este Hospital y el 97% lo recomendaria a sus amigos y

familiares.
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4.2. H. G. U. SANTA LUCIA

La satisfaccion media ha ido incrementandose desde el 2011, manteniéndose actualmente en un 8,9 la mas alta del
Servicio Murciano de Salud, 8,4 (7,9 - 8,9).

DIMENSION COMPETENCIA PROFESIONAL

Esta dimensidon se mantiene como punto fuerte con los valores mas altos del Servicio Murciano de Salud. Todos los
indicadores que la componen son valorados muy bien en su mayoria por mas del 90% de los encuestados. Mejoran en
2013, para este hospital, diez de los catorce indicadores de esta dimensién alcanzando el 100% de cumplimiento en tres
de ellos: el personal de limpieza hacia su trabajo sin molestar y con profesionalidad, y que se emplearon los medios

necesarios para que desapareciera el dolor.
DIMENSION INFORMACION

De los diecisiete indicadores que componen esta dimension trece mejoran, uno de forma estadisticamente significativa y

tan sélo dos no alcanzan el 80% de cumplimiento.

La informacion sobre las normas de funcionamiento del hospital al ingreso del paciente mejora casi 3 puntos en 2013,

situandose cerca de la media del SMS , aunque sin alcanzar el 80% de cumplimiento (72,9%).
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Los indicadores que recogen las valoraciones de los pacientes sobre el Documento de Consentimiento Informado (DCI)
han mejorado en su conjunto. Asi el 100% (significativo) de los encuestados manifiestan que recibieron el DCI, el
91,4% que les explicaron con claridad el contenido del mismo y el 91,5% que tuvieron tiempo suficiente para leerlo.

Permanece como una oportunidad de mejora entregar una copia del mismo al paciente (77%).
DIMENSION INFRAESTRUCTURA/INSTALACIONES

Los resultados obtenidos en el indicador sobre la percepcion de la calidad de la comida (temperatura, calidad,
variedad...) se constituyen en una oportunidad de mejora ya que, aunque mejora este afio, todavia hay un 50% de

entrevistados que indican que han tenido problemas con ella.

Tan sdlo un 78% manifiesta encontrar en buenas condiciones las habitaciones del hospital.
DIMENSION ORGANIZACION

De los indicadores que componen esta dimensidon ocho han mejorado en este hospital en 2013. Las oportunidades de
mejora de esta dimensidn se concentran en: la identificacién de los profesionales que, aunque mejora este afo siendo
incluso el mejor del SMS, con su 72% aun esta lejos del objetivo de cumplimiento y en la sensacidn de interrupcién de

descanso sin causa justificada (67,2%), que empeora este afo.
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DIMENSION TRATO

Mejoran diez indicadores de los trece de esta dimensién y empeora tan solo uno, sin disminuir su cumplimiento por
debajo del 96%. En dos casos no se valoran por n menor de 30. En siete de ellos se obtiene la mejor valoracién del

SMS. Esta dimension, al igual que en el SMS, se reafirma como un punto fuerte del Hospital.

El 100% de los consultados si pudiera elegir volveria a este Hospital y un 98,4% lo recomendaria a sus amigos y

familiares.
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4.3. H. RAFAEL MENDEZ

La satisfaccion se estabiliza en un 8,2 siendo mas baja que la media del Servicio Murciano de Salud, 8,4 (7,9 - 8,9).
DIMENSION COMPETENCIA PROFESIONAL

Esta dimensidon se mantiene como punto fuerte al igual que en el Servicio Murciano de Salud. Todos los indicadores que
la componen son valorados muy bien en su mayoria por mas del 85% de los encuestados. Empeoran en 2013 para este
hospital nueve de los catorce indicadores de esta dimensién, aunque con cifras superiores al 95% en cuatro de ellos.
Persisten como oportunidad de mejora para esta dimension la ayuda al paciente para realizar su higiene (81%) y tener

en cuenta la opinién del paciente en relacién a sus cuidados y tratamiento (79%).

DIMENSION INFORMACION

De los diecisiete indicadores que componen esta dimensidon mejoran once, y dos no alcanzan el 80% de cumplimiento.

La informacidn sobre las normas de funcionamiento del hospital al ingreso del paciente empeora este afio (78,5%).

Los indicadores que recogen las valoraciones de los pacientes sobre el Documento de Consentimiento Informado (DCI)
mejoran en casi su totalidad. Un 93,8% indican que se le entregd el DCI, un 86% que les explicaron con claridad de su
contenido, un 74% que tuvieron tiempo suficiente para leerlo y un 82,4%, con una mejora significativa con respecto a

2012 (36,6% ) recibieron una copia del mismo.
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DIMENSION INFRAESTRUCTURA/INSTALACIONES

Todos los indicadores de esta dimensidon empeoran para este hospital en 2013. Los resultados obtenidos al medir los
indicadores que constituyen esta dimensién, como en el resto del SMS, siguen informando de una evidente oportunidad
de mejora. Persiste la tendencia negativa sobre la percepcién de la calidad de la comida (temperatura, calidad,
variedad...), sélo un 44,6% de los entrevistados declara no haber tenido problemas con la comida que se le sirvié
durante su estancia en el hospital. Tan sdélo un 38,5% (significativo) declara encontrar en buenas condiciones las

habitaciones y un 62% que no tuvieron problemas con el uso del aseo.

El indicador sobre las instalaciones del drea de urgencias de no se valora por n<30.

DIMENSION ORGANIZACION

De los indicadores que componen esta dimension diez mejoran en 2013. Las oportunidades de mejora de esta
dimension se encuentran en: la rapidez en la atencién en urgencias (79,4%), la identificacién de los profesionales ante
el paciente (62%), la sensacion de interrupcion de descanso sin causa justificada (59%) y la atencién igual en los
festivos (73%).

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 72
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DIMENSION TRATO

De los indicadores que componen esta dimensidn seis han mejorado en este hospital en 2013, siendo, al igual que en el
resto del SMS, un punto fuerte del Hospital. En un 100% de los casos los pacientes declaran que se les trata con
delicadeza y un 84% que el personal les tranquiliza si se encuentran decaidos. Tan solo disminuye el porcetaje de

pacientes que opinan sobre el buen trato de los celadores, pero con valores por encima del 85%.

Un 98,4% de los consultados si pudiera elegir volveria a este Hospital y un 91% lo recomendaria a sus amigos y

familiares.
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4.4. H. COMARCAL DEL NOROESTE

La satisfaccidn media ha descendido en 2013 situandose en un 7,9 siendo una de las mas bajas del SMS, 8,4 (7,9 -
8,9).

DIMENSION COMPETENCIA PROFESIONAL

Empeoran en 2013 para este hospital once de los catorce indicadores de esta dimensidén, aunque alcanzando cifras
superiores al 85% en siete de ellos. Disminuye en diez puntos la percepcidon sobre la profesionalidad del personal

auxiliar de enfermeria (82%).

Las oportunidades de mejora para esta dimensidén son: la ayuda al paciente para realizar su higiene (71%) y tener en

cuenta la opinidn del paciente en relacion a sus cuidados y tratamiento (78%).
DIMENSION INFORMACION

De los diecisiete indicadores que componen esta dimensién mejoran nueve. No alcanzan el 80% de cumplimiento: la
informacidn sobre las normas de funcionamiento del hospital al ingreso del paciente, que, aun mejorando este ano, es

del 73,2% de cumplimiento, la informacidn a los acompafiantes en urgencias que empeora (71,9%)

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 74
Consideraciones por Hospital. H. Comarcal del Noroeste



Region de Murcia ‘ A Servicio
’ j inidad v t ) \ncial H
AP Murciano

Gestion 9° de Salud

En cuanto a los indicadores que recogen las valoraciones de los pacientes sobre el Documento de Consentimiento
Informado (DCI): Un 98% de los pacientes opinan que les entregaron el DCI, un 77,4% que les explicaron con claridad
el contenido del mismo, un 82,7% que tuvieron tiempo suficiente para leerlo y un 91,3 % que recibieron una copia del
mismo, el mejor valor en el SMS (significativo).

DIMENSION INFRAESTRUCTURA/INSTALACIONES

Todos los indicadores de esta dimensién, menos uno, mejoran en este hospital en 2013. Los resultados obtenidos en el
indicador sobre la percepcién de la calidad de la comida (temperatura, calidad, variedad...) vuelven a mejorar este ano
y siguen siendo los mas altos del SMS (76,9%) . Aunque mejora ligeramente, s6lo un 40% encuentra en buenas

condiciones las habitaciones del hospital y empeoran los problemas con el uso de la ducha (77,8%).
DIMENSION ORGANIZACION

De los indicadores que componen esta dimensidon cuatro mejoran en 2013. Las oportunidades de mejora de esta
dimension se encuentran en: la rapidez en la atencién en urgencias (72,7%), la identificacién de los profesionales ante
el paciente (40%) e identificacion del personal (74%). Tambien se encuentran problemas por compartir habitacién

(76,1%) y en la sensacion de interrupcion de descanso sin causa justificada (69,6%) que tambien empeora este afio.
Mejora de forma estadisticamente significativa la apreciacién de haber estado el tiempo necesario en el hospital (94,7%)

No se valora por n <30 el indicador de atencién en festivos.
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DIMENSION TRATO

Aunque empeoran diez de los indicadores que componen esta dimension, sigue constituyendo, al igual que en el resto

del SMS, un punto fuerte del Hospital.

Las oportunidades de mejora de esta dimensién son: el trato a los pacientes en urgencias para que se sientan mas

tranquilos (76%), el trato a los familiares en urgencias (79%) y el trato en planta para tranquilizar al paciente (76%).

Un 95,7% de los consultados si pudiera elegir volveria a este Hospital y el 84,3% lo recomendaria a sus amigos y

familiares.

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 76
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4.5. H. VIRGEN DEL CASTILLO

La satisfaccién media de este hospital para 2013 es de 7,9 una de las mas bajas del SMS, 8,4 (7,9 - 8,9).
DIMENSION COMPETENCIA PROFESIONAL

Empeoran en 2013 para este hospital doce de los catorce indicadores de esta dimension, aunque se mantiene como

punto fuerte al igual que en el Servicio Murciano de Salud.

Son oportunidades de mejora: acudir con rapidez ante las llamadas del paciente (77%), la ayuda al paciente para
realizar su higiene (70,6%), el indicador que indaga sobre la necesidad de ayuda por familiares por no acudir el personal
del hospital (79,7%), y tener en cuenta la opiniédn del paciente en relacién a sus cuidados y tratamiento (73,2% ). Estos

tres ultimos son los valores mas bajos del SMS en 2013.
DIMENSION INFORMACION

De los diecisiete indicadores que componen esta dimensidon catorce empeoran, y cinco no alcanzan el 80% de

cumplimiento.

Las oportunidades de mejora para esta dimension son: la informacién a los acompanantes en urgencias (75%), las

explicaciones sobre la evolucion del estado de salud (78,4%), la posibilidad de comentar con el médico aspectos de la

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 77
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enfermedad que les preocupan (75%), las explicaciones a los acompafiantes (79,5%) y la posibilidad de preguntar
dudas al alta (77,8%). Todos ellos han empeorado en 2013.

En cuanto a los indicadores que recogen las valoraciones de los pacientes sobre el Documento de Consentimiento
Informado (DCI): un 97% de los pacientes opinan que les entregaron el DCI, un 81,4% que les explicaron con claridad
el contenido del mismo, un 92% que tuvieron tiempo suficiente para leerlo y un 86,5% que recibieron una copia del

mismo.
DIMENSION INFRAESTRUCTU RA/INSTALACIONES

Todos los indicadores de esta dimensién, menos uno, empeoran en este hospital en 2013. Los resultados obtenidos en
el indicador sobre la percepcidén de la calidad de la comida (temperatura, calidad, variedad...) interrumpe su tendencia
ascendente y empeora este afo (59,7%) . Aunque mejora ligeramente, sélo un 51% encuentra en buenas condiciones

las habitaciones del hospital y empeoran los problemas con el uso de la ducha (62,9%).
DIMENSION ORGANIZACION

De los indicadores que componen esta dimensidn diez empeoran en 2013. Las oportunidades de mejora son: la
identificacion del personal (73%), los profesionales que se identifican ante el paciente (60%), los problemas por
compartir habitacion (74%), las molestias con las visitas (77%) y la sensaciéon de interrupcion de descanso sin causa
justificada (54%) que tambien empeora este afio.
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DIMENSION TRATO

De los indicadores que componen esta dimensién doce empeoran y dos de ellos de forma estadisticamente significativa.
Las oportunidades son: el trato en planta para tranquilizar al paciente (68%) y el trato del personal de limpieza (78,6%

disminuye de forma estadisticamente significativa y es el valor mas bajo del SMS).

Un 94,2% de los consultados si pudiera elegir volveria a este Hospital y el 93,2% lo recomendaria a sus amigos y

familiares.
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4.6. H. G. U. J. M2 MORALES MESEGUER

La satisfaccién media ha ido incrementandose desde el 2011, manteniéndose actualmente en un 8,6 siendo una de la

mas altas del Servicio Murciano de Salud , 8,4 (7,9 - 8,9).
DIMENSION COMPETENCIA PROFESIONAL

Esta dimensidon se mantiene como punto fuerte con los valores mas altos del Servicio Murciano de Salud. Todos los
indicadores que la componen son valorados muy bien en su mayoria por mas del 90% de los encuestados. Se alcanza el

100% de cumplimiento en dos de ellos: la profesionalidad del personal médico y ausencia de comentarios inapropiados.
DIMENSION INFORMACION

De los diecisiete indicadores que componen esta dimensidn cinco mejoran. Las oportunidades de mejora son: la
informacion sobre las normas de funcionamiento del hospital al ingreso del paciente, que mejoran pero no alcanzan la

media del SMS (69,8%) y la informacién a los familiares en urgencias (70,7%).

Los indicadores que recogen las valoraciones de los pacientes sobre el Documento de Consentimiento Informado (DCI)

empeoran en casi su totalidad. Al igual que el afio anterior el 98,5% indican que se le entregd el DCI, un 88% que les

Encuesta Calidad Percibida en Atencidén Hospitalaria 80
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explicaron con claridad de su contenido, un 70% que tuvieron tiempo suficiente para leerlo y un 89,7% recibieron una

copia del mismo.
DIMENSION INFRAESTRUCTURA/INSTALACIONES

Los resultados obtenidos al medir los indicadores que constituyen esta dimensién muestran una tendencia negativa
sobre la percepcion de la calidad de la comida (temperatura, calidad, variedad...), ya que sélo un 32% (el peor valor del
SMS de forma significativa) de los entrevistados declara no haber tenido problemas. Mejora la percepcion sobre las
instalaciones del area de urgencias (71%) y empeora la de las habitaciones (38%, el peor valor del SMS, significativo).

DIMENSION ORGANIZACION

De los indicadores que componen esta dimensién diez han mejorado en este hospital en 2013. Las oportunidades de
mejora de esta dimensidn se encuentran en: la rapidez en la atencidon en urgencias (71,4%), la identificacién de
losprofesionales ante el paciente (57%), compartir habitacién sin problemas (74%), la sensacién de interrupcion de
descanso sin causa justificada (55%) y la sensacion de atencién diferente en festivos (78%), indicador que empeora

este afio, con respecto a 2012, en catorce puntos.
DIMENSION TRATO

Esta dimensién, al igual que en el SMS, se reafirma como un punto fuerte del Hospital. De los indicadores que

componen esta dimensién cuatro han mejorado. En tan solo un caso empeora de forma estadisticamente significativa

Encuesta Calidad Percibida en Atencidén Hospitalaria 81
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con respecto a 2012 (trato del personal de limpieza) pero su cumplimiento estd en un 93,3%, superando la media del

SMS.

Un 98,4% de los consultados si pudiera elegir volveria a este Hospital y también un 98,4% lo recomendaria a sus

amigos y familiares.
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4.7. H. G. U. REINA SOFIA

La satisfaccidn media de este hospital ha sido de 8,8 en 2013, una de las mas altas del SMS, 8,4 (7,9 - 8,9).
DIMENSION COMPETENCIA PROFESIONAL

Mejoran en 2013 para este hospital seis de los catorce indicadores de esta dimensidn, empeorando otros seis,
manteniendose esta dimensidn como punto fuerte ya que solamente un indicador presenta un valor de cumplimiento

por debajo del 80%: acudir con rapidez ante las llamadas del paciente (78,7%).
DIMENSION INFORMACION

De los diecisiete indicadores que componen esta dimensiéon ocho mejoran, y todos los que se valoran se encuentran por

encima del 80% de cumplimiento.

Hay que valorar con cautela por tener una n<30 tres indicadores: Ila informacion al paciente (74%) y a los

acompafantes (71,4%) y la informacidén al ingreso sobre las normas de funcionamiento (89,5%).

En cuanto a los indicadores que recogen las valoraciones de los pacientes sobre el Documento de Consentimiento

Informado (DCI): el 100% de los pacientes opinan que les entregaron el DCI, un 88,6% que les explicaron con claridad

Encuesta Calidad Percibida en Atencidén Hospitalaria 83
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el contenido del mismo, un 81% que tuvieron tiempo suficiente para leerlo y un 82,5% que recibieron una copia del

mismo.
DIMENSION INFRAESTRUCTU RA/INSTALACIONES

Los resultados obtenidos en el indicador sobre la percepcion de la calidad de la comida (temperatura, calidad,
variedad...) contindan su tendencia descendente y empeoran este afo (54,5%) . Un 71% encuentra en buenas

condiciones las habitaciones del hospital.

Las condiciones de las instalaciones del area de urgencias no se valoran por n<30.
DIMENSION ORGANIZACION

De los indicadores que componen esta dimensién cuatro empeoran en 2013. Las oportunidades de mejora de esta
dimension se encuentran en: la identificacion por parte del profesional ante el paciente (63,8%), la ausencia de
problemas por compartir habitacion (73%), las ausencia de molestias con las visitas (75,5%, el valor mas bajo del SMS)

y la sensacion de interrupcion de descanso sin causa justificada (72%).

No se valoran por n<30: atencidn rapida en urgencias, atencion en dias festivos, atencidn por estudiantes.

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 84
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DIMENSION TRATO

De los indicadores que componen esta dimension cuatro empeoran y dos de ellos de forma estadisticamente
significativa, aunque la dimension trato sigue siendo un punto fuerte. Tan sélo el trato a los acompafantes en urgencias

presenta un un 72,7%. No se valora el trato para tranquilizar al paciente por n<30.

El 100% de los consultados si pudiera elegir volveria a este Hospital y el 100% lo recomendaria a sus amigos y

familiares.
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4.8. H. G. U. LOS ARCOS DEL MAR MENOR

La satisfaccidon media ha ido incrementandose desde el 2002, manteniéndose actualmente en un 8,7 mas alta que la
media del SMS que es de 8,4 (7,9 - 8,9).

DIMENSION COMPETENCIA PROFESIONAL

Esta dimensidn se mantiene como punto fuerte al igual que en el Servicio Murciano de Salud. Todos los indicadores que
la componen son valorados muy bien en su mayoria por mas del 85% de los encuestados. Mejoran seis de los catorce
indicadores de esta dimension alcanzando cifras superiores al 88% en todos ellos, a excepcion del que explora la ayuda
al paciente para realizar su higiene (77%). En tres indicadores se obtiene el 100% de cumplimientos: la ausencia de

comentarios inapropiados, la profesionalidad de los celadores y la profesionalidad del personal de limpieza.
DIMENSION INFORMACION

De los diecisiete indicadores que componen esta dimensidon mejoran diez. Es uno de los tres hospitales en los que se
consigue que la informacion sobre las normas de funcionamiento alcance cifras superiores al 80%, gracias a una mejora

con una gran mejora con respecto al ano anterior (82,4%).

Encuesta Calidad Percibida en Atencidn Hospitalaria 86
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Los indicadores que recogen las valoraciones de los pacientes sobre el Documento de Consentimiento Informado (DCI)
se encuentran en su totalidad por encima del 85% de cumplimiento: un 98% indican que se le entreg6 el DCI, un 91%
que les explicaron con claridad su contenido, un 85% que tuvieron tiempo suficiente para leerlo y un 86% que

recibieron una copia del mismo.
DIMENSION INFRAESTRUCTURA/INSTALACIONES

Todos los indicadores de esta dimensién mejoran para este hospital en 2013, a excepcidn del de la comida que empeora
ya que sdélo un 39% de los entrevistados declara no haber tenido problemas con la comida (temperatura, calidad,
variedad...) que se le sirvio durante su estancia en el hospital. El indicador sobre las instalaciones del area de urgencias

de no se valora por n<30.

Las instalaciones de las habitaciones estan en buenas condiciones para el 85,7% de los entrevistados, el mejor

resultado para el SMS (significativo).
DIMENSION ORGANIZACION

De los indicadores que componen esta dimension seis mejoran en 2013. Las oportunidades de mejora se encuentran en
la facilidad para identificar la categoria del personal que atiende (75%) y en la identificacién del profesionales ante el

paciente que empeora este afo (50%).

El cumplimiento de la normativa antitabaco es del 100% (el Unico que alcanza este valor en el SMS).
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El indicador sobre la rapidez en la atencién en urgencias no se valora por n<30.
DIMENSION TRATO

De los indicadores que componen esta dimensidon empeoran nueve en 2013 pero es un punto fuerte del Hospital, ya que

las cifras de cumplimiento se mantienen por encima de un 85%.

No se valoran por n <30 los indicadores relacionados con trato de los familiares en urgencias y delicadeza al retirar la

ropa.

El 100% de los consultados si pudiera elegir volveria a este Hospital y el 96% lo recomendaria a sus amigos y

familiares.

Encuesta Calidad Percibida en Atencién Hospitalaria 88
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4.9. H. DE LA VEGA LORENZO GUIRAO

La satisfaccion media en este hospital desciende este afio situandose en un 8,3 mas baja que la del SMS, 8,4 (7,9 -
8,9).

DIMENSION COMPETENCIA PROFESIONAL

Empeoran en 2013 para este hospital doce de los catorce indicadores de esta dimensidon, manteniendose no obstante
esta dimensidn como punto fuerte al igual que en el Servicio Murciano de Salud. Solamente un indicador presenta un

valor de cumplimiento por debajo del 80%: recibir ayuda para realizar higiene personal (77,4%).
DIMENSION INFORMACION

Empeoran todos los indicadores que componen esta dimension a excepciéon de uno: la informacién sobre el motivo de

ingreso.

Las oportunidades de mejora son : la informacién sobre las normas de funcionamiento del hospital al ingreso (59,5%, el
valor mas bajo del SMS), las explicaciones al paciente en urgencias (75%), las explicaciones al acompanante en

urgencias (63%) y la posibilidad de comentar con el medico en planta aspectos de la enfermedad (77,5%).
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En cuanto a los indicadores que recogen las valoraciones de los pacientes sobre el Documento de Consentimiento
Informado (DCI): un 97% indican que se le entregd el DCI (el unico indicador de la dimensién que mejora en 2013), un
76% (el valor mas bajo del SMS) que les explicaron con claridad el contenido del mismo, un 80,3% que tuvieron tiempo

suficiente para leerlo y un 68,7% que recibieron una copia del mismo.
DIMENSION INFRAESTRUCTURA/INSTALACIONES

Todos los indicadores de esta dimensidon empeoran en 2013.

Los resultados obtenidos en el indicador sobre la percepciéon de la calidad de la comida (temperatura, calidad,
variedad...) interrumpen su tendencia ascendente y empeora este afio en catorce puntos (46,7%) . Soélo un 64%

encuentra en buenas condiciones las instalaciones de urgencias, y un 52, 6% las habitaciones del hospital.
DIMENSION ORGANIZACION

De los indicadores que componen esta dimensidon siete empeoran en 2013. Las oportunidades de mejora de esta
dimension son: la identificacidn del personal (74,7%), los profesionales que se identifican ante el paciente (47,4%), la
ausencia de problemas por compartir habitacién (73,3), la sensacién de interrupcién de descanso sin causa justificada
(68,3%) y la atencion en festivos (77%).

No se valoran por n<30 la atencién por estudiantes.
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DIMENSION TRATO

De los indicadores que componen esta dimension siete empeoran y uno de ellos de forma estadisticamente significativa,
a pesar de ello la dimension trato sigue siendo un punto fuerte. Tan sélo el trato a los acompanantes en urgencias

(79,5%) y en planta para tranquilizar al paciente (77,6%) se encuentran con un valor de cumplimiento menor de 80%.

Un 95,8% de los consultados si pudiera elegir volveria a este Hospital y un 93,2% lo recomendaria a sus amigos y

familiares.
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5.- Cuestionario de Evaluacion del informe
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Tu opinidn es importante para nosotros, por eso te presentamos un pequefio cuestionario cuya finalidad es evaluar este informe con el propdsito de
mejorarlo en futuras ocasiones. Una vez cumplimentado te agradeceriamos nos lo remitieras de la forma que te sea mas comoda a la Subdireccion
General de Calidad Asistencial. C/Pinares 6, 2°, 30001 Murcia. Tfno. 968 226507. Fax 968 226474. e-mail: calidad.asistencial@carm.es

1. Indica si has detectado algun error:

3. ETE Na GUSLAAO 18 PrESENEACIONT? .. .c.ocviiieieee ettt ettt ettt et et et e et eae et et e st et et et eseese et ebe et ese et essebe et et e e bessabesebasbessbessebensebanbesestetestensasenas
4, Si no te ha gustado la presentacién, écoOmo te gustaria que fuera?:

5 ¢Qué partes del informe consideras mas utiles?

6. Valora de 0 a 10 la utilidad de este informe:.......ccccoeve e,

7. Otras observaciones:

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