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1. DESCRIPCION GENERAL DEL ESTUDIO

OBJETIVO GENERAL DEL

Por séptimo ano ESTUDIO
consecutivo, se
& l |Z.a Conocer el grado de satisfaccion de
el estudio de los pacientes internados en relacion
. . s ' de di ' :
satisfaccion de e
pacientes en Comunicacion y cuidado de
. ., medicos y enfermeros
Internacion Ambiente y experiencia general
en la institucion
Egreso



2. INSTRUCTIVO

METODOLOGIA PAPEL
2015-2019

Cada institucién participante entrega 100 encuestas.
durante un mes. Es muy Importante la consecutividad
hasta el caso 100, para reducir sesgos.

La encuesta es entregada en Admision del Paciente a
todos aquellos pacientes adultos que permanecen al
menos una noche internados. Excluye obstetricia y
cirugia ambulatoria.

Cada encuesta cuenta con un instructivo para el
paciente.

La encuesta es devuelta a la enfermera al retirarse de la
institucion.

Se envian las encuestas a Adecra+Cedim.

Se envia la tasa de respuesta a Adecra+Cedim.

FECHA DE RELEVAMIENTO 2021: 9 SEPTIEMBRE / 15 OCTUBRE

+

METODOLOGIA ONLINE
2015-2020

El relevamiento se realiza en GoogleForms. Es
necesario tener una cuenta de gmail para gestionarlo.
Adecra+Cedim envia invitacion para acceder al
formulario de la institucion, y a las respuestas.

La institucion envia el email con la Encuesta después
del alta a todos aquellos pacientes adultos que
permanecieron al menos una noche internados.
Excluye obstetricia y cirugia ambulatoria.

Cada institucién participante entrega 100 encuestas,
relevadas durante un mes.

Las respuestas se suman automaticamente a un Excel
de Google Drive.

Se envia la tasa de respuesta a Adecra+Cedim



En los dos ultimos anos, debido a la
pandemia por Covid-19, se decidio realizar la
encuesta unicamente mediante la
metodologia online.

De esta manera, se evita el contacto e
intercambio de papeles entre los pacientes y
el personal sanitario.

*Dos instituciones reportaron dificultados para recabar los datos de manera
online, y trabaron de forma presencial.



3. RECOMENDACIONES PARA ANOS PROXIMOS

1. UTILIZAR MODALIDAD

ONLINE

‘/Se respeta mas acabadamente la metodologia
propuesta por HCAHPS: que la encuesta sea
autocompletada y entregada después del

egreso

‘/Se evitan sesgos relacionados con el hecho de
encontrarse fisicamente en la institucion a la hora
de completar el formulario

‘/No se utiliza papel: menos costos y mas
ecologico

‘/No es necesario dedicar tiempo y recursos a
traslado de formularios y tabulacion: mas
econdmico y mas rapido




3. RECOMENDACIONES PARA ANOS PROXIMOS

2. INCORPORAR EL RELEVAMIENTO DE

FORMA CONTINUA DURANTE TODO
EL ANO

‘/De esta manera, podran compararse con el
promedio Adecra+Cedim para el momento del afho
donde se realiza el estudio y contra sigo mismos
durante todo el ano.

Adecra Cedim 7



4. METODOLOGIA

TIPO DE ESTUDIO

Estudio de diseno cuantitativo
no probabilistico

INSTRUMENTO DE
RECOLECCION

Cuestionario autoadministrado
con una duracion aproximada de
10 minutos

UNIDAD DE ANALISIS

Pacientes mayores de 18 afos
internados en areas de Internacion
General, Terapia Intensiva y
Unidad Coronaria

COBERTURA

Instituciones médicas asociadas a
Adecra+Cedim, con internacion
del pais

PERIODO DE RELEVAMIENTO
9 septiembre/ 15 octubre 2021



5. PARTICIPANTES

1.Clinica Bazterrica 13. Hospital Privado Santa Clara de Asis
2.Clinica Bessone 14.Hospital Universitario Austral
3.Clinica del Sol 15.IADT
4.Clinica La Pequefia Familia 16.ICBA
5.Clinica Modelo de Morén 17.IMAC
6.Clinica Pasteur 18.Instituto Alexander Fleming
7.Clinica San Camilo 19.Instituto Quirdrgico del Callao
8.Clinica Santa Isabel 20.Policlinico Neuguén
9.Corporacion Médica San Martin 21.Sanatorio Anchorena
10.Fundacion Favaloro 22.Sanatorio Bernal
11.Grupo Gamma 23.Sanatorio Mater Dei
12.Hospital Italiano de La Plata 24 .Sanatorio San Lucas




5. PARTICIPANTES

Evolucion de cantidades

LA PANDEMIA POR COVID-

19 DIFICULTO EL
RELELEVAMIENTO, PERO
DUPLICO LA CANTIDAD DE
PARTICIPANTES CON
RELEVAMIENTO ONLINE.

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 -
B Papel ®m Online

En total se inscribieron 36 instituciones, pero 12
quedaron fuera por presentar serias dificultades a la
hora de relevar los datos.

Adecra Cedim



5. PARTICIPANTES

Ponderacion

Para evitar que algunas instituciones estén sub o sobrrepresentadas en la
muestra se procedid a ponderar por su peso:

100 / n,

donde I} es cantidad de respuestas enviadas por la institucion X.

De esta manera cada institucion tiene el mismo peso.

Adecra Cedim



5. PARTICIPANTES

Tasas de respuesta

TASA DE
32% RESPUESTA
PROMEDIO

-6 pp a la tasa de respuesta
promedio del 2020

.. 2 Instituciones NO
_ - enviaron su tasa de
Lagl respuesta

0%-20% 21%-40% 41%-60% 61%-80% Mas de 80%

Adecra Cedim



5. PARTICIPANTES

Evolucion de cantidad de formularios respondidos

Papel

% Instituciones +100

Ano Cantidad Promedio

respuestas
2015 80 26%
2016 79 47%
2017 98 74%
2018 94 72%
2019 95 62%

Ano

2018
2019
2020
2021

Online

Cantidad Promedio

94
86
91
96

% Instituciones +100
respuestas
55.6%

25.0%

47.4%

58.3%



5. PARTICIPANTES

Segun region y camas

En 2021 no participaron
instituciones “chicas”
(menos de 50 camas).

m CABA

m Conurbano

m Interior del pais

m Interior de la provincia de Buenos Aires

mEntre50y99 mEntre 100y 149
® Entre 150y 200 = Mas de 200



6. PERFIL DE LA MUESTRA

10.5% >
558870
29.8%
® Femenino ® Masculino J

® Menoral8 m19-35 m36-55 m56-75 mMayora76

Adecra Cedim



6. PERFIL DE LA MUESTRA

Area de internacion

86.7%

7.0% 6.3%
N T

Internaciéon general  Unidad Coronaria (UCO) Unidad de Terapia
Intensiva (UTI)

Adecra Cedim



6. PERFIL DE LA MUESTRA

Dias de internacion

10.2%
0.0%

Menos de 2 dias 2-5 dias 6-10 dias 11-29 dias Mas de 30 dias

Adecra Cedim



6. PERFIL DE LA MUESTRA

Cobertura

1'1%f0'4%

\\

W Prepago ® ObraSocial ™ Particular = PAMI m ART

Adecra Cedim



6. PERFIL DE LA MUESTRA

Cobertura mas frecuente

Prepaga Obra Social
OSDE 37.0% |IOMA 20%
OMINT 13.1% Union Personal 14%
SWISS MEDICAL 9.0% ISSN 10%
ACCORD 7.6% IPSS 7%
GALENO 7.1% OSSEG 5%
SANCOR 4.9% LUIS PASTEUR 1%




/. RESULTADOS

ATISFACCION ATISFACCION

CONEL CON EL
SATISFACCION MEDICO SATISFACCION AMBIENTE EXPERIENCIA EGRESO
CALIFICACION
CON EL CON GENERAL CON
INGRESO ENFERMERIA LA ECOMENDACION

INSTITUCION

Adecra Cedim



SATISFACCION CON EL INGRESO

¢ Esta conforme con el trato recibido por la oficina de admision?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

Adecra Cedim B




SATISFACCION CON EL INGRESO

éConsidera que el tiempo de espera fue excesivo?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021
Papel Online

mSI mNO

Adecra Cedim



SATISFACCION CON EL INGRESO

Tiempo de espera promedio en minutos

Papel Online
2015 63
2016 72
2017 71
2018 74 66
2019 88 77
2020 66
2021 50

2015
2016
2017
2018
2019
2020
2021

Tiempo de espera promedio en minutos

segln si considera que el tiempo de espera

S

Papel
202
187
221
207
227

fue excesivo

Online

185
289
251
166

2015
2016
2017
2018
2019
2020
2021

NO

Papel
31
36
30
31
45

Online

38
36
38
31




SATISFACCION CON EL INGRESO

éPudo identificar al médico responsable de Su médico pertenecia a:
su seguimiento durante la internaciéon?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021 2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online Papel Online

ESI mNO m Obra Social/Prepago  ® Particular = Plantel de la Institucién

Adecra Cedim



SATISFACCION CON EL MEDICO

éLos médicos lo trataron con cortesia y respeto?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

8 W Nunca MAveces MLamayor parte delasveces = Siempre
Adecra Cedim




SATISFACCION CON EL MEDICO

éLos médicos lo escucharon con atencion?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021
Onli

Papel

Ad 5 B Nunca MAveces MLamayorparte delasveces @ Siempre
ecra Cedim




SATISFACCION CON EL MEDICO

éLos médicos le explicaron las cosas en forma clara?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

Ad 5 B Nunca MWAveces MLamayorparte de lasveces @ Siempre
ecra Cedim




SATISFACCION CON EL MEDICO

éSe sintio participe de las decisiones tomadas?

|“‘i I“‘i I“‘i ]“‘i I“‘i l“‘ii““|‘ l“‘r I“‘|

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

- B Nunca MAveces MLamayorparte delasveces @ Siempre
Adecra Cedim




SATISFACCION CON EL MEDICO

éSintid respetada su privacidad durante la internacién?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

L ]
Adecra Cedlm mNunca MmAveces M Lamayor parte delasveces © Siempre




SATISFACCION CON EL MEDICO

éLe ocurrié alguna vez que, durante su internacién, un médico o enfermero le
indicd algo distinto a lo sefialado por otro médico o enfermero?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

W Nunca MmAveces MLamayor parte de las veces @ Siempre




SATISFACCION CON ENFERMERIA

é Los enfermeros lo trataron con cortesia y respeto?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

s m Nunca MAveces MLamayor parte de lasveces = Siempre
Adecra Cedim




SATISFACCION CON ENFERMERIA

i Los enfermeros lo escucharon con atenciéon?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

d d . W Nunca MAveces MLamayor parte delasveces = Siempre
Adecra Cedim




SATISFACCION CON ENFERMERIA

éLos enfermeros le explicaron las cosas de una manera entendible?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

Ad 5 B Nunca MAveces MLamayorparte delasveces @ Siempre
ecra Cedim




SATISFACCION CON ENFERMERIA

éCuando debid usar el botdn de llamado a enfermeria, lo atendieron tan pronto
como Ud. queria?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

L]
Adecra Cedlm M Nunca usé el boton  mAveces W Lamayor parte de las veces = Siempre




AMBIENTE

éMantenian su habitacion y bafio limpios?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

- B Nunca MWAveces MLamayorpartedelasveces @ Siempre
Adecra Cedim




AMBIENTE

é Estaba silenciosa el area alrededor de su habitacidon durante la noche?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

Adecra Cedim B Nunca MWAveces MLamayorpartedelasveces @ Siempre




EXPERIENCIA GENERAL CON LA INSTITUCION

éNecesitd, durante la internacién, ayuda de los
enfermeros u otra persona para llegar al baio o
gue le alcanzaran la chata o papagayo?

2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021
Papel Online

mSI mNO 2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

éLo ayudaron a llegar al bafio o llegar a la chata o
papagayo tan pronto como requeria?

Papel Online

B Nunca MAveces M Lamayor parte de lasveces [ Siempre

Adecra Cedim



EXPERIENCIA GENERAL CON LA INSTITUCION

¢ Necesité medicamentos para controlar el dolor? ¢Le controlaron bien el dolor?
2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021 A
Papel Online
: . 9% 1. _
2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021
Papel Online

B Nunca M®Aveces M Lamayor parte de lasveces [ Siempre

Adecra Cedim



EXPERIENCIA GENERAL CON LA INSTITUCION

éLe administraron algun medicamento que nunca éLe dijeron, antes de administrarle un nuevo
antes habia tomado? medicamento, para qué era el mismo?
2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021 °
Papel Online

uSI mNO 2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

B Nunca MAveces M Lamayor parte de lasveces 7 Siempre

Adecra Cedim



EXPERIENCIA GENERAL CON LA INSTITUCION

éAlguien le informd sobre los posibles efectos adversos que tendria un nuevo
medicamento administrado?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

L ]
Adecra Cedlm mNunca MmAveces M Lamayor parte delasveces © Siempre




EXPERIENCIA GENERAL CON LA INSTITUCION

Su opinidn sobre la comida en la institucion es:

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel

Adecra Cedim w Mala mRegular mBuena © MuyBuena




SATISFACCION CON EL EGRESO

¢ Hablaron los médicos, enfermeros u otro personal de la institucion sobre si
tendria la ayuda necesaria cuando fuera dado de alta?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

Adecra Cedim m Sl ®NO




SATISFACCION CON EL EGRESO

éLe proporcionaron informacion oral o escrita sobre los sintomas o problemas
de salud a las que debia prestar atencidn al irse de la institucion?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

Adecra Cedim m Sl mNO




RECOMENDACION

éLe recomendaria esta institucion a sus amigos y familiares?

2015 2016 2017 2018 2019 2018 2019 2020 2021

Papel Online

Adecra Cedi W Probablemente No m Definitivamente No ® Probablemente Si = Definitivamente Si




CALIFICACION

Adecra Cedim

Evolucidn de la calificacién promedio

Papel Online

2016 9.09

2018 9.08 8.89

2020 9.06




CALIFICACION 2021

Utilizando una escala de 0 a 10, siendo 0 |la peor calificacion posibley 10 la
mejor posible, équé numero usaria para calificar esta institucion?

45.5%

28.9%
16.5%
5.8%
02% 00% 0.1% 02% 03% 12% 13% I
- — — - — -
. 8 9 10

0 1 2 3 4 5 6

Adecra Cedim




CONCLUSIONES 2021

© La pandemia por COVID-19 dificulté considerablemente el relevamiento (-48% var. 19/21)
aunque impulsé a que mas instituciones (+26% i.a y +100% 19/21.) participen de manera
online.

) Disminuyé la tasa de respuesta online promedio (38% en 2020 vs 32% en 2021).
y P P

) En lineas generales, los resultados de 2021 son similares a los resultados 2020 aunque
inferiores comparando con 2019. Las unicas secciones que mostraron mejoras con respecto al
ano anterior, fueron “Satisfaccion con el Ingreso y con el Médico’. En toda la pandemia, la
satisfaccion del usuario con respecto a enfermeria, ambiente y con la institucion en general, cayo.

£3 Asimismo, el porcentaje de pacientes que recomendarian la institucién, asi como también la
calificacion promedio se mantuvieron relativamente estables.

2 Se destacan, las mejoras en las preguntas pertenecientes a la dimensién “satisfaccién con el
medico” (medicos trataron con respeto, escucharon con atencion, explicaron en forma clara,
etcétera).

+




RESUMEN RESULTADOS 2021

Con respecto al afio 2019y al aflo 2020

2019 2020

Satisfaccion con el Ingreso

Satisfaccion con el Medico PEOR
Satisfaccion con el Enfermero PEOR IGUAL
Ambiente PEOR IGUAL
Experiencia General con la Insititucion PEOR PEOR
Satisfaccidn con el Egreso IGUAL IGUAL
Calificacion y Recomendacion _ PEOR




Definicion de calidad segun la OMS...

“La calidad de la atencion es el grado en que los servicios de
salud para las personas incrementan la probabilidad de
alcanzar resultados sanitarios deseados basados en datos
probatorios. Esta definicion implica que la calidad de la
atencion puede medirse y mejorarse continuamente
mediante la prestacion basada en datos que tengan en
cuenta las necesidades y preferencias de los usuarios de los
servicios: los pacientes”



;Por qué es importante la encuesta?

Importancia creciente de
Exigencia de las ac
Inminencia del registro de ac

Valor agregac

o al

a calidad percibida
reditaciones

reditaciones MSAL

o]V

nlico
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