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Introduccién. La preocupacion y el interés en alcanzar la mejor excelencia asistencial es un hecho diferenciador
gue debe marcar el dia a dia de nuestro trabajo. La realizacién de encuestas de satisfaccion constituyen una
herramienta (til y practica para valorar el grado de percepcion que el paciente tiene de la atencion sanitaria
recibida y del trabajo desarrollado por y para ellos.

Objetivo. Obtener datos fiables de la percepcion y valoracion de la calidad asistencial por parte del paciente
como resultado de las lineas de gestion implementadas en nuestro Servicio y poder establecer planes concretos
de mejoras si procede mediante el desarrollo y modificacion de dichas herramientas de gestion y organizacion.

Material y métodos. Estudio transversal y descriptivo en 100 pacientes consecutivos que acuden a consultas
externas del centro hospitalario. La encuesta es disefiada por el reumat6logo responsable del Servicio siendo
obviamente andnima. Se establecen 3 blogues de preguntas basados en los siguientes apartados. 1.- Datos
demogréficos / generales. 2.- Grado de atencion / satisfaccion global. 3.- Apartado asistencial/consulta.

Resultados. El 75 % eran mujeres. El 48 % tenian un rango de edad entre 45 y 60 afios y un 60% estudios de
primaria. El 63% de los encuestados consideran razonable el tiempo transcurrido desde su derivacion a su
primera visita con Reumatologia y un 24% consideran largo dicho plazo asistencial. Un 64% considera que el
tiempo de espera en la sala es normal y un 16% excesivo. Un 88% considera que la condiciones fisicas de dicha
sala de espera son buenas. En relacion con el personal administrativo/auxiliar el 100% consideran que la
atencion recibida en buena o excelente y la accesibilidad para comunicarse con el Servicio es buena en un 50% y
no lo precisaron un 36%. Un 52% manifiesta que le han ofertado medios para informarse de su enfermedad
(teléfono de enfermeria, pagina web ...). La consulta de enfermeria tanto presencial como telefonica es
considerada buena por un 76% y un 12% no la ha precisado. El 80% conoce el nombre del reumatoélogo que les
atiende. Un 92% considera que el tiempo dedicado por enfermeria y/o médico es suficiente y un 96% considera
que se le ha explicado de forma entendible y satisfactoria su enfermedad, las pruebas complementarias y el
informe clinico final. Un 92% sabe la enfermedad que padecen y un 88% refiere que se les ha aclarado las dudas
al finalizar la consulta médica. La opinién en cuanto al hospital es excelente/buena en el 92% de los casos y un
88% recomendarian a sus amistades acudir al Servicio de Reumatologia si precisaran.

Conclusiones.. Como concepto general, creemos que la percepcidén que tiene el paciente de su experiencia
asistencial y administrativa en el Servicio de Reumatologia es satisfactoria, considerando que la atencion a la
llegada es buena o excelente en el 100% de casos.. El esfuerzo realizado en que el paciente entienda y sea
participe de su enfermedad, esta dando resultados éptimos. La consulta de enfermeria telefénica y presencial es
bien considerada por 3 de cada 4 pacientes, no precisandola un 12%. Practicamente uno de cada cuatro
consideran que el periodo de derivacién a nuestro Servicio es demasiado largo, si bien hemos de recalcar que la
demora de nuestro Servicio es inferior a 10 dias, lo que no cuadra mucho con este resultado. Hay que potenciar y
estimular el uso por parte del paciente de todas las herramientas que se han creado para su mejor comunicacién
con el Servicio (atencién telefénica especializada, recursos informaticos y pagina web). El resultado del conjunto
de los items estudiados es positivo para las normas de funcionamiento del Servicio, potenciando nuestro interés
por una asistencia de calidad en la que “el ciudadano sea el eje de nuestra actividad”.



