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Los resultados obtenidos con estas herramientas

nos dicen que el usuario esta satisfecho con los

servicios que recibe, especialmente con aquellos

que responden a la atencion sanitariaen siy la

atencion recibida en general. Nuestros

profesionales reciben una alta puntuacién en las

encuestas, asi como la tecnologia y las

especialidades y cartera de servicios del hospital.

entrevist6 a un total de 800 pa-
cientes hospitalizados y de con-
sultas externas elegidos al azar
y se les pregunt6 por 28 aspec-
tos relacionados directamente
con la atencién que habian re-
cibido en el hospital, ademés de
otras preguntas sobre el usoy
conocimiento que tienen de nue-
vos servicios que se estan po-
niendo en marcha.

La opinién de nuestros usua-
rios en general, ha sido muy sa-
tisfactoria.

Con rotundidad recomenda-
rian el Hospital a cualquier per-
sona que lo necesitara, pues el
94,4% asi lo ha manifestado.

Si empleamos un sistema de
clasificacién parecido a los uti-
lizados en hoteles y restauran-
tes, el hospital ha alcanzado 5
estrellas en 5 aspectos, entre
ellos, la recomendacién del cen-
tro, la limpieza y la cartera de
servicios. Sin embargo, nues-
tros usuarios estan especial-
mente descontentos con la iden-
tificacion del profesional. Al ser

una encuesta anual, el name-
ro de estrellas se pueden perder
o ganar de un ano a otro si los
usuarios de otro centro mani-
fiestan estar mas satisfechos
que los nuestros en ese mismo
aspecto. Esto nos obliga a no ba-
jar la guardia en aquellos ele-
mentos de calidad para nues-
tros pacientes y a estar en con-
tinua mejora para aquellos
otros que producen mayor des-
contento.

Tarjetas identificativas

En esta linea, el hospital esta
realizando acciones especificas
de mejora en la identificacién de
sus profesionales, reforzando
las tarjetas identificativas con
expositores de mesa, identifica-
cién telefénica, etc. En aquellos
aspectos donde la puntuaciéon
obtenida es de tres estrellas el
margen de modificacién es evi-
dente y abre lineas de trabajo
importantes para mejorar el
servicio.

Usuarios en la entrada en el Hospital General del Virgen de las Nieves.

Ademds de la encuesta del SAS,
el hospital utiliza formas muy va-
liosas de conocer la satisfaccion de
nuestros usuarios y por ende la ca-
lidad de nuestros servicios.

La encuesta de hospitalizacion al
alta, los grupos focales y las recla-
maciones se convierten en vehi-
culos que nos acercan al usuario
Y nos proporcionan informacion
relevante y de gran magnitud.
Con la encuesta al alta obtenemos
informacion mes a mes sobre el
area de hospitalizacion. Al reali-
zarse en todos los hospitales an-
daluces, y analizarse por grupos
de hospital, podemos comparar-
nos con hospitales de nuestra mis-
ma categoria, que desarrollan su
actividad en condiciones pareci-
das.

En este sentido, el hospital des-
taca sobre los otros de su ni-

igual que los usuarios del resto de
los centros de Andalucia, nuestros
pacientes nos dan un toque de
alerta porque no nos identifican
bien.

Nuestro segundo vehiculo son las
reclamaciones y sugerencias; éstas
nos acercan como una lupa, a
puntos concretos que han pro-
vocado la insatisfaccion y el des-
contento de NUESLros pacientes.
En el ano 2003 se presentaron un
total de 1.920 reclamaciones y su-
gerencias, concentrandose mu-
chas de ellas en la demora exce-
siva para ser atendidos en urgen-
cias y consultas externas,
fundamentalmente se centran en
deficiencias relacionadas con as-
pectos organizativos de tramites y
normas.

Para

conocer la opi-

El contacto directo

El Hospital dispone de un sistema propio para
valorar la satisfacciéon de los usuarios

Los grupos focales es otra inesti-
mable via de conocimiento de la
calidad de nuestros servicios. Es-
cuchar en una sesion a un grupo
de usuarios seleccionados de for-
ma aleatoria permite ir més allé del
mero dato numérico de “cudntos
usuarios estan satisfechos”. En el
ano 2003 se realizaron 2 grupos
focales para conocer las expectati-
vas de nuestros usuarios con los
Servicios que prestan los celadores.
Entre las conclusiones destacamos
problemas de identificacion de
este personal, pero una vez se
sabe quiénes son, se espera de
ellos que tengan un papel tran-
quilizador en los traslados asf como
de informadores y orientadores
dentro del centro. En 2004 el hos-
pital analizaré la satisfaccion del
servicio de madres lactan-
tes también a través
de grupos fo-
cales.

nion del wusuario,
cuantificar el grado de
satisfaccion y por qué,
contamos con 4 instrumentos:
la encuesta de satisfaccion
del SAS, la encuesta al alta
hospitalaria, las reclama-
ciones y los grupos
La
focales.

vel, en el conforty la limpie-
zadelas habitaciones y el
servicio de comidas, y
estd entre los mejo-
res en cuanto a la
atencion recibida.
Sin embargo, al
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calidad de los La
servicios que presta satisfaccion del
el Hospital Virgen de usuario responde a
las Nieves tiene un elementos subjetivos,
inestimable medidor: El y ahi estriba su
que el usuario esté usuario quiere principal valor.

satisfecho. .
mejoras porque ya no
€s un usuario pasivo, que
se conforma, sino un
usuario activo, que quiere
cada vez mas opinar sobre
Su proceso y sobre como
quiere recibir el
servicio.




