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UNIVERSO

MUESTRA

NIVEL DE CONFIANZA

TECNICA DE RECOGIDA

TRABAJO REALIZADO

TRABAJO CAMPO
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SaludMadrid

Usuarios de los servicios de asistencia sanitaria publica Comunidad de Madrid

Segmento Entrevistas Error Muestral
Atencion Primaria 26.462 +0,60
Urgencias hospitalarias 4.347 +1,49
Consultas Externas Hospitalarias 4.671 1,43
Cirugia Ambulatoria 4.669 +1,43
Hospitalizacion 5.527 11,32
TOTAL 45.676 10,46

Nivel de confianza del 95%, bajo el supuesto de maxima indeterminacion de p=q=0,5

Entrevista telefonica CATI Encuesta telefdnicas asistidas por ordenador

SIGMA DOS

Del 15 de septiembre al 7 de diciembre de 2016



Principales resultados

Atencion Primaria




Atencion Primaria: Obtencién cita y Tiempo de espera oo

SaludMadrid

Satisfaccion con la obtencion de cita y el
Tiempo de Espera

Facilidad para conseguir cita con los profesionales

. 77,9%
sanitarios
Grado en gque tienen en cuenta la hora que mas le
0 €nhq g 79,1%
conviene
El tiempo de espera desde |la hora de la cita hasta el
P P 67,5%

momento de entrar en consulta

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas
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Atencion Primaria: Centro de Salud si"'n

Satisfaccion con las instalaciones

Limpieza del Centro 87,8%
Sefnalizacion del Centro y facilidad para 89,3%
encontrar las consultas

Comodidad y confort del lugar de espera 71,6%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
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Atencion Primaria: Profesionales é‘-H

Satisfaccion con los
profesionales

Médico de familia/pediatra 91,4% 92,4% 90,1%
Enfermero/a 94,4% 95,0% 92,8%
Administrativos 82,5% 78,8% 83,6%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
D. G. de Coordinacién de la Atencién al Ciudadano y Humanizacién de la Asistencia Sanitaria 3
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Atencion Primaria: Informacion y participacion

Satisfaccion global con ...

La informacidn recibida por el médico de familia

. 1’ 9
o pediatra 91,3%
Su participacion en las decisiones sobre el
cuidado y el tratamiento de su problema de 87,0%

salud

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
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Atencion Primaria: indice satisfaccion con Humanizacion ?n

indice de satisfaccién con la humanizacién (ISH)

» [ndice que valora la satisfaccidn de los usuarios con aspectos relacionados con la humanizacién de
la asistencia sanitaria

= Para la construccion del indice se han escogido diez preguntas de la encuesta de satisfaccion que
se agregan en seis dimensiones clave relacionadas con la humanizacion

Tiempos Dedicacion Trato Informacidon Participacion Tratamiento

Dimensiones . - - . ISH
esperal médico recibido? recibida3 decisiones dolor

Atencié
oM 61,54% 90,09% 88,75% 91,84%  87,04%  73,36% | 82,10%

Primaria

Dimensiones calculadas mediante el promedio de las siguientes variables:

1. Tiempo de espera desde peticidon de cita hasta dia de la consulta + tiempo espera para entrar en la consulta
2. Trato y amabilidad de médicos, enfermeros/as y administrativos

3. Informacién: sobre su enfermedad + claridad de cdmo tomar los medicamentos.
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Atencion Primaria: Satisfaccion global
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Resultados Globales

Satisfaccion Global Médico de familia/pediatra 92,0% 92,2%
Satisfaccion Global Enfermera/o 93,7% 94,5%
Satisfaccion Global Personal Administrativo 80,4% 82,8%
Satisfaccion global con el Centro de Salud 89,2% 90,6%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
D. G. de Coordinacién de la Atencién al Ciudadano y Humanizacién de la Asistencia Sanitaria
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Atencion Primaria: Recomendacion
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SaludMadrid
Recomendaria a sus
familiares y amigos a ...
Su médico 91,3% 90,3%
Su enfermero/a 94,9% 94,2%
Su Centro de Salud 95,2% 94,3%
Muy satisfechos + Satisfechos
Base total opiniones expresadas
Evaluacion de la satisfaccidon de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
D. G. de Coordinacién de la Atencién al Ciudadano y Humanizacién de la Asistencia Sanitaria 12
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Principales resultados

Hospitales: Consultas externas
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Consultas Externas: Accesibilidad

Satisfaccion con la accesibilidad

Facilidad para conseguir cita 83,3%
Tiempo hasta ser visto por primera vez en consulta 71,5%
Tiempo de espera hasta entrar en la consulta 68,5%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas
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D. G. de Coordinacién de la Atencién al Ciudadano y Humanizacién de la Asistencia Sanitaria 14
CONSEJERIA DE SANIDAD. COMUNIDAD DE MADRID



Consultas Externas: El Hospital a B

SaludMadrid

Satisfaccion con las instalaciones

Limpieza 87,1%
Sefializacion 84,9%
Facilidad para encontrar las consultas 78,8%
Comodidad y confort de la sala de espera del médico 71,2%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
D. G. de Coordinacién de la Atencién al Ciudadano y Humanizacién de la Asistencia Sanitaria
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Consultas Externas: Informacion

Informacion

Informacion sobre su enfermedad 86,2%

Instrucciones para seguir en casa 88,2%

Sintomas por los que deberia acudir al médico tras la

, 87,1%
atencion en consulta

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
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Consultas Externas: Profesionales
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Satisfaccion Global con los
Profesionales

Médicos 90,5%
Enfermeros 93,1%
Administrativos 83,0%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
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Consultas Externas: Informacion y participacion o

Satisfaccion global con ...

La informacion recibida por el médico

. 88,8%
especialista
Su participacion en las decisiones sobre el
cuidado y el tratamiento de su problema de 85,7%

salud

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
D. G. de Coordinacién de la Atencién al Ciudadano y Humanizacién de la Asistencia Sanitaria 18
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Consultas externas: indice satisfaccion con Humanizacion ?n

indice de satisfaccién con la humanizacién (ISH)

» [ndice que valora la satisfaccidn de los usuarios con aspectos relacionados con la humanizacién de
la asistencia sanitaria.

= Para la construccion del indice se han escogido seis preguntas de la encuesta de satisfaccion que
se agregan en cinco dimensiones clave relacionadas con la humanizacion

Tiempo de espera Informacion Trato Dedicacion  Participa ISH

Dimensiones L1 . . .
entrar consulta recibida medico medico decisiones

Consult
onsultas 68,51% 87,49%  92,96% 88,46%  8570%  84,62%

externas

Dimensiones calculadas mediante el promedio de las siguientes variables:
1 Informacion sobre su enfermedad + claridad de la informacion sobre el tratamiento
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Principales resultados

Hospitalizacidon




Hospitalizacion: Acogida, ingreso y alta -

Satisfaccion con la acogida e Ingreso _

Tiempo de los tramites administrativos 86,6%

Informacion facilitada al ingreso 93,4%

Trato y forma de acogerle en el momento del

: 93,3%

ingreso

Informacion al alta _
Informacion facilitada a la salida del hospital 89,6%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas
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nitalizacion: Habitacion

Satisfaccion con ... _

Limpieza 83,8%
Comodidad para el paciente 82,3%
Silencio por la noche 79,4%
Habitacion 78,6%
Comida 77,6%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
D. G. de Coordinacién de la Atencién al Ciudadano y Humanizacién de la Asistencia Sanitaria
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Hospitalizacion: Profesionales

Satisfaccion Global con los
Profesionales

Médicos 91,8%
Enfermeras/os 91,0%
Auxiliares Enfermeria 90,5%
Celadores 93,5%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
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Hospitalizacion: Informacion y participacion i

SaludMadrid

Satisfaccion global con ...

La informacion recibida durante su estancia en
el hospital

88,2%

Las facilidades para participar en decisiones

: 83,1%
sobre el tratamiento de su problema de salud °

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas
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Hospitalizacion: indice satisfaccién con Humanizacién T

indice de satisfaccién con la humanizacién (ISH)

» [ndice que valora la satisfaccidn de los usuarios con aspectos relacionados con la humanizacién de
la asistencia sanitaria.

= Para la construccion del indice se han escogido once preguntas de la encuesta de satisfaccion que
se agregan en siete dimensiones clave relacionadas con la humanizacién

, 1 2 . ., 3 . . . L Tratamiento
Dimensiones Informacién  Trato Dedicacion”  Participa Silencio  Intimidad dolor ISH

Hospitalizacion 88,75% 92,09% 87,94% 83,12% 79,42% 91,67% 86,62% 87,09%

Dimensiones calculadas mediante el promedio de las siguientes variables:

1 Informacion facilitada por los médicos sobre su enfermedad + sobre el tratamiento médico + a la salida del hospital
2 Trato y amabilidad de médicos y enfermeros/as

3 Dedicacion y tiempo de médicos y enfermeras
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Principales resultados

Cirugia ambulatoria




Cirugia Ambulatoria: antes de la intervencion -

Satisfaccion con ...

Informacion sobre los pasos a seguir antes de ser

. . 92,0%
intervenido
Informacidn previa sobre la intervencion 89,1%
Antelacidon con la que le comunicaron la fecha de la

g 83,9%

intervencion

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
D. G. de Coordinacién de la Atencién al Ciudadano y Humanizacién de la Asistencia Sanitaria 27
CONSEJERIA DE SANIDAD. COMUNIDAD DE MADRID



Cirugia Ambulatoria: Instalaciones -

Satisfaccion con las Instalaciones

Conservacion y limpieza de las instalaciones
(quiréfano, salas)

92,0%

El respeto a su intimidad 90,8%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
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Cirugia Ambulatoria: Profesionales -

Satisfaccion Global con los
Profesionales

Médicos 94,4%
Enfermeras/os 94,9%
Resto de personal 94,7%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
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Cirugia ambulatoria: Informacidn y participacion T

Satisfaccion global con ...

La informacion recibida 89,6%

La facilidades dadas para participar en las
decisiones sobre el cuidado y el tratamiento de 88,5%
su problema de salud

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
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Cirugia ambulatoria: indice satisfacciéon con Humanizacién o

indice de satisfaccién con la humanizacién (ISH)

» [ndice que valora la satisfaccidn de los usuarios con aspectos relacionados con la humanizacién de
la asistencia sanitaria.

= Para la construccion del indice se han escogido diez preguntas de la encuesta de satisfaccion que
se agregan en seis dimensiones clave relacionadas con la humanizacion

Trat Partici Tratamient
Dimensiones Informacién1 |.'a.o 2 Dedicacic’m3 a': |.C|pa Intimidad raramiento ISH
recibido decisiones dolor
Cirugia
. 87,79% 95,44% 92,89% 88,49 90,81% 83,31% 89,79%
ambulatoria

Dimensiones calculadas mediante el promedio de las siguientes variables:

1 Informacion: previa sobre la intervencidon + en que consiste la intervencidn, riesgos y beneficios + cuidados para casa
2 Trato y amabilidad de médicos y enfermeros/as

3 Dedicacion y tiempo de médicos y enfermeras
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Principales resultados

Urgencias hospitalarias
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Urgencias hospitalarias: Tiempos de espera

Satisfaccion con los tiempos de espera

Tiempo de espera hasta primera valoracion 76,5%
Tiempo total en el servicio 69,0%
Tiempo hasta el traslado a planta 75,4%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas
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Urgencias hospitalarias: Instalaciones -

Satisfaccion con las instalaciones

Limpieza de la sala de espera 84,9%
Limpieza del lugar de atencion 91,3%
Comodidad y confort del lugar de atencion 83,4%
Intimidad 74,3%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
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Urgencias hospitalarias: Informacion -

Satisfaccion con la informacion

Informacion facilitada en urgencias 85,1%
Comprension de la informacion 85,8%
Informacion a familiares o acompanantes 83,8%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
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Urgencias hospitalarias: Profesionales L

SaludMadrid

Satisfaccion Global con los
Profesionales

Médicos 88,4%
Enfermeras/os 91,4%
Celadores 91,7%

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
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Urgencias hospitalarias: Indice satisfaccién con Humanizacién ?n

indice de satisfaccién con la humanizacién (ISH)

» [ndice que valora la satisfaccidn de los usuarios con aspectos relacionados con la humanizacién de
la asistencia sanitaria.

= Para la construccion del indice se han escogido diez preguntas de la encuesta de satisfaccion que
se agregan en seis dimensiones clave relacionadas con la humanizacion

Tiempo Informacion Trato , 4 L Tratamiento
: 3 Dedicaciéon Intimidad ISH

Dimensiones . L1 R -
asistencia recibida recibido Dolor

Urgencias 72,74%  84,44% 91,25% 87,28% 74,28% 84,97% = 82,49%

Dimensiones calculadas mediante el promedio de las siguientes variables:

1 Tiempos de asistencia: tiempo 12 valoracion + tiempo total de permanencia urgencias
2 Informacidn: a familiares y acompafiantes + facilitada sobre su estancia urgencias

3 Trato y amabilidad de médicos y enfermeros/as

4 Dedicacion y tiempo de médicos y enfermeras

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
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Resultados globales
Hospitales
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Satisfaccion global hospitales

Segmentos

Consultas externas 89,7% 90,0%
Hospitalizacion 91,3% 91,5%
Cirugia ambulatoria 93,5% 93,7%
Urgencias hospitalarias 81,2% 83,1%
Comunidad Madrid _—
Hospitales 88,9% 89,6%

ISG: indice de Satisfaccién Global.
Es la media aritmética de la satisfaccion global de CCEE, CA, Hospitalizacion y Urgencias

Muy satisfechos + Satisfechos

Base total opiniones expresadas

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
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Recomendacion Hospitales

Consultas externas 94,0% 94,1%

Segmentos

Hospitalizacion 95,2% 95,0%

Cirugia ambulatoria 96,0% 96,7%

Urgencias hospitalarias 89,7% 90,1%
Comunidad Madrid | IRG2015 | IRG 2016

Hospitales 93,7% 94,0%

IRG: indice de Recomendacién Global.
Es la media aritmética de la recomendacidn de CCEE, Hospitalizacion, CA y Urgencias
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HOSPMAL | 1SG_ |  CCEE | Hospitalizacion |  CA |  Urgencias |
GLOBAL 89,57% 89,96% 91,50% 93,70% 83,12%
H. El Escorial 94,08% 90,57% 94,48% 96,89% 94,38%
H.U.delHenares 90,46% 89,38% 94,48% 91,82% 86,16%
H.U. InfantaCristina 87,39% 86,88% 89,51% 93,79% 79,38%
H.U. InfantaElena 93,32% 95,63% 95,68% 91,30% 90,68%
H.U. delSureste 85,53% 85,63% 88,34% 91,25% 76,88%
H. del Tajo 85,22% 84,38% 89,57% 91,93% 75,00%
H.U. Fundacion Alcorcon 87,67% 88,05% 92,59% 92,55% 77,50%
H.U.de Fuenlabrada 86,58% 89,44% 90,74% 93,17% 72,96%
H.U. de Getafe 89,16% 87,58% 88,96% 93,75% 86,34%
H.U. Infanta Leonor 86,70% 88,61% 89,44% 92,50% 76,25%
H.U. Infanta Sofia 87,32% 82,91% 93,83% 93,17% 79,38%
H.U. de Méstoles 91,76% 95,63% 96,32% 90,63% 84,47%
HVillalba 91,36% 93,83% 86,50% 95,65% 89,44%
H.U. Principe de Asturias 89,89% 90,63% 90,18% 91,88% 86,88%
H. Rey Juan Carlos 94,86% 98,13% 93,83% 95,03% 92,45%
H.U.Severo Ochoa 85,86% 93,17% 79,63% 92,50% 78,13%
H.GémezUlla 87,98% 83,13% 92,02% 93,75% 83,02%
H.l.U. NifoJesus 92,42% 88,20% 91,41% 94,41% 95,65%
H.de Torrejon 89,00% 90,68% 93,87% 93,79% 77,64%
H.U. 12 Octubre 88,73% 92,45% 91,41% 91,93% 79,11%
H. Clinico San Carlos 89,27% 89,44% 91,98% 94,41% 81,25%
H. Fundacién Jiménez Diaz 93,79% 97,50% 93,87% 96,27% 87,50%
H.G.U. Gregorio Marafién 89,18% 87,65% 88,96% 95,03% 85,09%
H.U.La Paz 88,63% 88,82% 92,64% 91,82% 81,25%
H.U.de La Princesa 89,87% 91,19% 90,68% 92,50% 85,09%
H.U. Puertade Hierro 91,01% 88,82% 94,48% 96,27% 84,47%
H.U.Ramodny Cajal 89,52% 81,76% 93,83% 95,60% 86,88%
H. Central de la Cruz Roja 91,87% 92,45% 92,02% 91,14%

H. Santa Cristina 93,10% 88,61% 96,93% 93,75%

H. de Guadarrama 82,10% 82,10%

H. La Fuenfria 85,35% 85,35%

H.Virgende la Poveda 84,77% 84,77%

H.Virgende la Torre 94,44% 94,44%

H. Dr. Rodriguez Lafora 87,12% 87,12%

-~

SaludMadrid



Satisfaccion Consultas Externas -

Porcentajes respuestas favorables (Base total opiniones expresadas) SaludMadrid

Hospitales alta complejidad 2016

H. 12 de Octubre 73,91% 84,72% 65,84% 93,79% 85,90% 82,69%
H. Clinico San Carlos 72,79% 87,50% 62,73% 85,09% 83,33% 86,16%
F. Jiménez Diaz 84,06% 95,95% 88,75% 95,00% 96,25% 95,57%
H. Gregorio Marainén 71,07% 90,71% 62,50% 88,27% 85,90% 82,05%
H. LaPaz 74,63% 85,61% 61,25% 87,50% 84,52% 79,62%
H. La Princesa 82,03% 88,24% 66,88% 90,57% 86,62% 83,13%
H. Puerta de Hierro 78,46% 85,03% 65,84% 84,38% 81,94% 80,50%
H. Ramén y Cajal 70,43% 88,32% 68,35% 82,61% 77,70% 86,08%
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Resto de hospitales 2016

Hospital

Hospital El Escorial
Hospital Henares
Hospital Infanta Cristina
Hospital Infanta Elena
Hospital Sureste
Hospital Tajo

H. Fundacidn Alcorcén
Hospital de Fuenlabrada
Hospital de Getafe
Hospital Infanta Leonor
Hospital Infanta Sofia
Hospital de Méstoles
Hospital de Villalba

H. Principe de Asturias
Hospital Rey Juan Carlos
Hospital Severo Ochoa
Hospital Godmez Ulla
Hospital Niiio Jesus
Hospital de Torrejon

Satisfaccion con la
atencidn coordinada
entre su médico de
familia y especialista

82,58%
82,84%
75,74%
87,31%
77,78%
78,52%
76,03%
80,56%
69,40%
76,15%
72,06%
83,61%
89,66%
82,35%
90,97%
78,79%
79,29%
65,38%
75,94%

Siempre que es
necesario, el
médico le explora
para conocer bien el
problema
91,79%
87,86%
85,71%
95,27%
84,40%
85,81%
85,42%
89,44%
86,90%
82,61%
86,03%
91,10%
93,79%
90,60%
97,89%
92,05%
89,78%
88,82%
87,32%

Satisfaccion
tiempo de espera
para entrar en
consulta

66,03%
69,38%
50,63%
90,00%
63,52%
58,13%
66,04%
67,70%
60,87%
65,00%
69,62%
70,06%
89,44%
67,09%
82,28%
48,43%
63,06%
61,01%
73,75%

Tiempo que le
dedicaen la
consulta

89,44%
88,82%
82,50%
95,00%
82,50%
85,00%
85,09%
82,61%
85,71%
83,75%
83,85%
88,20%
96,30%
91,93%
97,52%
91,88%
86,79%
86,88%
86,96%

Informacion
sobre su
enfermedad

90,32%
86,62%
82,58%
93,04%
84,71%
83,65%
84,18%
82,05%
80,77%
85,06%
80,13%
87,66%
91,25%
89,17%
96,84%
89,47%
85,62%
86,88%
87,82%

Facilidad para
conseguir la
cita

86,16%
81,53%
75,32%
92,45%
85,62%
74,05%
79,25%
76,43%
70,19%
85,00%
76,10%
87,34%
98,74%
79,87%
96,23%
67,92%
77,85%
79,38%
75,64%



Satisfaccion Consultas Externas -

Porcentajes respuestas favorables (Base total opiniones expresadas) SaludMadid

Hospitales apoyo 2016

Hospital Cruz Roja 78,63% 90,14% 80,75% 88,82% 90,45% 86,25%
E':::'::' SN 77.42% 84,62% 70,63% 88,13% 81,94% 79,50%

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los Servicios de la Asistencia Sanitaria Publica de la Comunidad de Madrid 2016
D. G. de Coordinacién de la Atencién al Ciudadano y Humanizacién de la Asistencia Sanitaria 45
CONSEJERIA DE SANIDAD. COMUNIDAD DE MADRID



Hospitales alta complejidad 2016

Hospitales

Hospital 12 de Octubre
Hospital Clinico San Carlos
Fundacion Jiménez Diaz
Hospital Gregorio Marandn
Hospital La Paz

Hospital La Princesa
Hospital Puerta de Hierro

Hospital Raman y Cajal

Satisfaccion con
la informacion
facilitada a su
salida hospital

89,51%
90,12%
90,80%
88,34%
89,57%
91,25%
88,34%
89,57%

Habitacion:
satisfaccion
global

63,19%
79,01%
83,44%
61,73%
74,69%
66,05%
96,32%
77,30%

Comida:
satisfaccion
global

78,67%
81,13%
82,58%
68,59%
79,87%
70,25%
75,31%
81,41%

Satisfaccion con
el tratoy
amabilidad de los
enfermeros

88,27%
90,74%
91,41%
90,80%
90,18%
92,02%
92,64%
87,12%

R~

SaludMadrid

Satisfaccion con
la informacion
sobre el
tratamiento

91,67%
87,97%
90,51%
88,46%
88,34%
89,74%
85,00%
90,18%



Resto de hospitales 2016

Hospitales

Hospital El Escorial

Hospital Henares

Hospital Infanta Cristina
Hospital Infanta Elena
Hospital Sureste

Hospital Tajo

Hospital Fundacién Alcorcon
Hospital de Fuenlabrada
Hospital de Getafe

Hospital Infanta Leonor
Hospital Infanta Sofia
Hospital Principe de Asturias
Hospital de Méstoles
Hospital de Villalba

Hospital Rey Juan Carlos
Hospital Severo Ochoa
Hospital Gdmez Ulla
Hospital Nifio Jesus

Hospital de Torrejon

Satisfaccion con la
informacion facilitada a
su salida del hospital

89,51%
94,44%
87,58%
92,64%
83,33%
88,27%
92,45%
86,88%
90,80%
89,57%
91,36%
85,80%
96,93%
86,50%
84,57%
93,25%
89,51%
91,36%
91,41%

Habitacion:

satisfaccion global satisfaccion global

85,16%
96,93%
96,32%
95,60%
91,36%
87,04%
82,72%
75,31%
78,40%
89,44%
91,30%
66,26%
97,50%
78,53%
61,01%
81,48%
69,14%
93,17%
92,55%

Comida:

82,07%
79,62%
84,71%
83,56%
72,55%
76,32%
70,59%
73,72%
73,75%
76,47%
78,81%
77,71%
81,51%
80,92%
78,71%
74,48%
86,75%
71,90%
78,21%

Satisfaccion con Satisfaccion con la
Trato y amabilidad informacion sobre

de los enfermeros

97,55%
90,80%
91,41%
88,96%
93,25%
92,64%
87,73%
94,48%
92,02%
91,41%
92,64%
88,34%
91,41%
90,12%
85,89%
90,12%
88,34%
96,91%
91,98%

el tratamiento

93,17%
88,68%
85,99%
91,41%
79,87%
89,94%
91,30%
86,25%
88,68%
84,47%
90,45%
85,63%
96,23%
89,17%
81,65%
92,45%
86,34%
89,38%
94,27%



Hospitales apoyo 2016

Satisfaccion con la . Comida:
. . .. . Habitacién: . ..
Hospitales informacion facilitada a su satisfaccion elobal Satisfaccion
salida del hospital g global
Hospital Cruz Roja 89,57% 87,73% 89,74%
Hospital Santa Cristina 94,34% 93,79% 88,67%
Hospitales media estancia 2016
Satisfaccion con la o s Comida:
. . . . . Habitacion:
Hospitales informacion facilitada a su satisfaccion elobal
salida del hospital g global
Hospital Guadarrama 83,85% 85,09% 78,85%
Hospital la Fuenfria 90,26% 81,53% 78,85%
Hospital Virgen de la Poveda 85,81% 80,39% 81,82%
Hospital Virgen de la Torre 92,36% 81,25% 91,08%
Hospital Dr. Rodriguez Lafora 2016
Satisfaccion con la Habitacion: Comida:

informacion facilitada a
su salida del hospital

alH Il satisfaccion global
global

Hospital Dr Rodriguez Lafora 84,57% 74,05%

satisfaccion

satisfaccion

62,00%

R~

SaludMadrid

Satisfaccion con trato Satisfaccion con la
y amabilidad de los informacion sobre el

enfermeros tratamiento
85,00% 87,50%
95,09% 91,93%

Satisfaccion con la
informacion sobre
el tratamiento

Satisfaccion con
trato y amabilidad
de los enfermeros

88,96% 81,37%
84,52% 86,36%
80,26% 85,43%
93,87% 94,30%

Satisfaccion con la
informacion sobre
el tratamiento

Satisfaccion con
trato y amabilidad
de los enfermeros

84,91% 78,88%



Hospitales alta complejidad 2016

Hospitales

Hospital 12 de Octubre

H. Clinico San Carlos
Fundacién Jiménez Diaz
H. Gregorio Maraindn
Hospital La Paz

Hospital La Princesa
Hospital Puerta de Hierro

Hospital Ramon y Cajal

Satisfaccion con la
informacion
facilitada a su
salida del hospital

84,38%
94,41%
93,79%
93,17%
89,44%
90,00%
91,30%
90,68%

Satisfaccion con la Satisfaccion con

competencia
profesional y
conocimientos
(médicos)

94,41%
94,87%
98,03%
98,08%
91,03%
96,15%
98,69%
94,70%

explicaciones
sobre lo que debe
hacer en casa para
cuidarse

88,54%
88,82%
91,93%
92,50%
88,05%
91,14%
91,25%
91,30%

Satisfaccion con la Satisfaccion con la

facilidad para
hablar con los
profesionales
después de la
operacion, y
84,71%
74,84%
86,08%
82,91%
84,71%
84,62%
80,26%
74,52%

R~

SaludMadrid

informacion sobre Satisfaccion con la

cuando y donde

debia acudir para

la revision con su
médico
89,61%
97,48%
94,38%
90,63%
91,14%
95,03%
92,86%
96,79%

conservaciony
limpieza de las
instalaciones

87,58%
92,90%
95,57%
91,82%
81,17%
91,67%
98,75%
82,28%



Resto de hospitales 2016

Hospitales

Hospital El Escorial
Hospital Henares
Hospital Infanta Cristina
Hospital Infanta Elena
Hospital Sureste
Hospital Tajo

H. Fundacion Alcorcén
Hospital de Fuenlabrada
Hospital de Getafe
Hospital Infanta Leonor
Hospital Infanta Sofia
Hospital de Mdstoles
Hospital de Villalba

H. Principe de Asturias
Hospital Severo Ochoa
Hospital Gdmez Ulla
Hospital Nifio Jesus
Hospital de Torrejon
Hospital Rey Juan Carlos

Satisfaccion con la
informacion
facilitada a su salida
del hospital

91,19%
88,75%
86,25%
91,30%
88,61%
87,97%
93,17%
91,82%
95,00%
91,93%
90,68%
91,25%
93,17%
91,25%
90,68%
93,08%
93,79%
91,14%
89,44%

Satisfaccion con la Satisfaccion con las
competencia como explicaciones sobre

profesional y
conocimientos
(médicos)
97,48%
95,51%
97,45%
92,99%
96,05%
94,19%
96,82%
95,54%
96,18%
94,87%
97,40%
92,76%
95,45%
96,18%
97,39%
97,32%
90,00%
96,79%
98,08%

lo que debe hacer
en casa para
cuidarse
93,13%
90,00%
86,62%
86,25%
88,61%
86,16%
89,44%
88,68%
91,30%
90,06%
91,30%
86,16%
89,38%
86,16%
89,81%
91,72%
93,79%
84,91%
86,34%

Satisfaccion con la
facilidad para hablar
con los
profesionales
después de la
operacion
84,81%
80,00%
70,89%
81,82%
78,48%
78,57%
81,94%
79,87%
84,71%
76,43%
81,41%
75,95%
82,24%
82,91%
72,33%
81,41%
87,42%
75,32%
81,17%

Satisfaccion con la
informacion sobre
cuando y donde
debia acudir parala
revision con su
médico
90,45%
91,08%
88,61%
93,13%
92,45%
91,82%
94,27%
91,88%
95,00%
96,15%
91,03%
90,00%
95,54%
93,75%
93,67%
92,95%
93,79%
91,56%
92,26%

Satisfaccion con la
conservaciony
limpieza de las

instalaciones

94,34%
95,00%
96,18%
96,84%
92,45%
89,87%
90,00%
95,63%
89,31%
91,19%
97,45%
88,46%
98,74%
91,14%
85,26%
91,08%
90,57%
98,13%
97,52%



Satisfaccion Cirugia Ambulatoria e

Porcentajes respuestas favorables (Base total opiniones expresadas) SaludMadrid

Hospitales apoyo 2016
Hospital Cruz Roja 90,06% 92,00% 91,25% 82,58% 93,13% 94,34%
Hospital Santa Cristina 93,75% 96,20% 90,63% 83,01% 91,67% 96,84%
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Hospitales alta complejidad 2016

Hospitales

Hospital 12 de Octubre
H. Clinico San Carlos
Fundacion Jiménez Diaz
H. Gregorio Marafion
Hospital La Paz
Hospital La Princesa

H. Puerta de Hierro

Hospital Ramon y Cajal

Satisfaccion
con el tiempo y
dedicacién de
los médicos

81,99%

82,39%

90,06%

88,82%

81,99%

89,31%

84,91%

86,16%

Satisfaccion
global con las
enfermeras/os

92,65%
91,37%
90,16%
92,31%
87,05%
92,68%
93,44%

93,28%

Satisfaccion con
la comprension
dela
informacion
facilitada

85,09%
80,00%
88,75%
91,25%
86,08%
88,39%
87,26%

86,08%

Satisfaccion Satisfaccion con

con el tiempo

la Informacion

que estuvo en a familiaresy

urgencias

57,69%

61,15%

76,10%

72,61%

66,25%

68,99%

69,38%

72,61%

acompanantes

83,05%

82,24%

90,29%

86,54%

79,31%

83,00%

84,26%

78,69%

Satisfaccion
conla
Intimidad

64,74%

71,15%

86,08%

69,62%

65,41%

72,61%

78,62%

67,92%

R~

SaludMadrid

Satisfaccion
con el tiempo
de espera a ser

atendido

67,30%
76,43%
81,76%
76,73%
70,89%
76,25%
77,85%

79,11%



Resto de hospitales 2016

Hospitales

Hospital El Escorial
Hospital Henares
Hospital Infanta Cristina
Hospital Infanta Elena
Hospital Sureste
Hospital Tajo

H. Fundacién Alcorcon
Hospital de Fuenlabrada
Hospital de Getafe
Hospital Infanta Leonor
Hospital Infanta Sofia

H. Principe de Asturias
Hospital de Méstoles
Hospital de Villalba
Hospital Rey Juan Carlos
Hospital Severo Ochoa
Hospital Gomez Ulla
Hospital Nifio Jesus
Hospital de Torrejon

Satisfaccion con
el tiempoy
dedicacion de
los médicos
93,17%
86,88%
79,87%
90,68%
84,38%
79,25%
82,91%
78,26%
89,38%
77,64%
81,13%
83,13%
93,79%
86,25%
91,30%
80,75%
84,47%
95,03%
82,39%

Satisfaccion
global con las
enfermeras/os

94,59%
93,48%
88,81%
93,33%
89,44%
88,89%
88,97%
88,89%
93,43%
87,41%
91,49%
91,04%
94,03%
93,60%
93,60%
88,57%
92,25%
94,85%
92,09%

Satisfaccion con

comprension de con el tiempo
la informacion que estuvo en

facilitada
94,94%
84,47%
82,28%
89,74%
83,65%
78,75%
83,23%
79,11%
88,68%
79,50%
83,97%
87,74%
92,41%
85,53%
88,75%
78,13%
89,81%
94,38%
81,88%

Satisfaccion

urgencias
76,43%
69,38%
67,50%
82,50%
65,00%
59,12%
63,69%
56,96%
70,89%
61,39%
63,75%
78,13%
83,54%
75,16%
81,88%
62,82%
64,78%
89,24%
62,42%

Satisfaccion con
informacion a
familiares y
acompanantes
96,67%
80,70%
69,81%
90,43%
78,33%
72,57%
87,63%
79,13%
88,50%
73,45%
83,06%
87,38%
88,99%
86,55%
90,74%
85,12%
87,07%
94,03%
84,92%

Satisfaccion
con la
Intimidad

86,08%
76,58%
72,78%
81,88%
72,96%
73,72%
65,19%
70,63%
79,11%
72,15%
77,85%
74,68%
91,14%
83,54%
85,00%
59,75%
78,21%
89,31%
75,16%

R~

SaludMadrid

Satisfaccion con
el tiempo de
espera a ser

atendido
85,90%
79,75%
69,81%
86,88%
77,50%
68,75%
74,21%
66,25%
78,48%
72,15%
73,58%
79,38%
90,38%
80,25%
83,02%
72,78%
78,48%
93,04%
74,84%



Informe con los principales resultados del estudio de evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios de los servicios de asistencia sanitaria publica de
la Comunidad de Madrid correspondientes al afio 2016
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Comunidad
de Madrid

Direccién General de Coordinacion de la
Atencién al Ciudadano y Humanizacion
de la Asistencia Sanitaria

CONSEJERIA DE SANIDAD
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