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LA EXPERIENCIA DEL PACIENTE EN
URGENCIAS:
;ESTAN SATISFECHOS NUESTROS
NINOS?
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Experiencia paciente: “suma de todas las
interacciones producidas por la cultura de una
organizacion sanitaria a lo largo del continuo del
proceso de atencion.”

Z
O
O
O
>
a
O
o
I—
<

No existe ningun conflicto de interés que declarar en relacién a este
estudio




Factores que influyen en la experiencia paciente:
* calidad cientifica
* seguridad

* satisfaccion del paciente: situacion en la que las
expectativas de los pacientes en cuanto a su
tratamiento y atencion sanitaria han sido
alcanzadas (o incluso superadas)
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La experiencia del paciente en relacion a su
salud y la asistencia médica tiene que ser
considerada el punto central de cualquier acto
médico

Cualquier proceso asistencial deberia ser
considerado como un continuo, desde su llegada
al centro sanitario hasta su salida
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La mayoria de estudios infieren |la experiencia de los
ninos como pacientes a través de la de sus
padres/cuidadores, sin contemplar las diferencias
de percepcion entre ambos.
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Objetivos:

 Describir la experiencia de nihos vy
padres/cuidadores atendidos en nuestro
Servicio de Urgencias Pediatricas (SUP)

* Estudiar las diferencias de opinion entre el
paciente y sus padres/cuidadores
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Métodos




* Estudio descriptivo mediante encuestas
* Hospital pediatrico de alta complejidad
* Periodo de estudio: Junio - Diciembre 2015
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Estudio descriptivo mediante encuestas
Hospital pediatrico de alta complejidad
Periodo de estudio: Junio - Diciembre 2015

Criterios de inclusion: ninos de 8 a 17 anos visitados en el
SUP vy sus padres/cuidadores
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Estudio descriptivo mediante encuestas
Hospital pediatrico de alta complejidad
Periodo de estudio: Junio - Diciembre 2015

Criterios de inclusion: ninos de 8 a 17 anos visitados en el
SUP vy sus padres/cuidadores

Criterios de exclusion:
* Nivel 1 de triaje (atenciéon immediata)

* Incapacidad para entender y/o responder la encuesta
(barrera idiomatica, enfermedad aguda o discapacidad
mental)
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* Encuestas basadas en el cuestionario Picker* sobre la
experiencia del paciente:

* Encuesta disenada por y para ninos

* Define los problem score: proporcion de pacientes que
responden negativamente a cada pregunta = aspectos
de mejora
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*Efion C, Cass H. A patient survey for emergency care designed by children, for children. Arch Dis Child 2013;98:247




* Composicion de la encuesta:
* Datos de filiacion

* 10 preguntas de respuesta multiple sobre la espera,
visita y diagndstico

* Una pregunta directa sobre la satisfaccion
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| Numero encuesta: ...a

ENCUESTA SOBRE SATISFACCION EN URGENCIAS [nifios)

Sexo: O Nifio o Nifia Edad: ..... afios
Hora de llegada: ....h ...
Hora de asistencia:

Hora de alta: ....h ...

Mivel detrigje; 02 o3 o4 oS Datos de flllaCIOn
Exploraciones invasivas realizadas:

o Ninguna O Analitica sanguineafvia o Puncion lumbar

o Sutura o Reduccion esquelética [l (oL
Destino: o Domicilio O Ingreso

Servicio que ha dado la asistencia: oPED oCOT oCR oPSIQ

PREGUNTAS SOBRE LA ESPERA EN URGENCIAS

1. §como te has sentido sobre el tiempo de espera desde tu llegada al Hospital hasta ser visitado/a?
o Mo he esperado nada

= La espera ha sido mas corta de lo que esperaba
O La espera ha sido como |3 esperaba

= La espera ha sido mas larga de lo que esperaba

Espera en el SUP

2. cuando estabas esperando, ¢alguien te ha dicho qué estaba pasando?
osi

o Mo, pere no lo he necesitado

o Mo, me hubiera gustado que alguien lo hubiera hacho

o Mo lo s& / no me acuerdo

3. ¢Has tenido suficientes actividades para hacer mientras esperabas {juguetes, juegnos, libros)?
= 5i, habia mucho que hacer

= 5i, habia algo que hacer pero no ha side sufidiante

= Mo, habia algo que hacer paro no era para nifos de mi edad

o ho

= Mo lo s& / no me acuerda

= Tenia mis cosas para entretenermes

4, Habia todo lo necesario mientras esperabas [comida, bebida, lavabos)?
[=$-1

oMo

o Mo he necesitado nada

= Mo lo 58 / no me acuerda

5. ¢Estaba limpia la sala de espera?
o Wy limpia

o Bastante limpia

o Mo muy limpia

o Sucia

o Mo lo s& / no me acuerdo

PREGUNTAS SOBRE LA VISITA Y E1 TRATAMIENTO
6 ¢Te han esplicade los médicos y enfermeros lo que estaban haciendo de manerz que lo
entendieras?

osi

o No

= Mo he necasitado explicaciones
= Mo lo sé/ no me acuerds

7. iTe han explicado claramente los médicos y enfermeros |a enfermedad que tenias, lo que estaba
pasando?

osi

o No

= Mo he necesitado explicaciones

= Mo Jo 58/ no me acuerda

o Mo s3ben lo que me pasa

Visita y tratamiento

8 jCrees que los médicos y enfermeros han hecho todo lo posible para calmarte y tranquilizarte?
osi

C No

o Mo ha sido necesarin

9, ¢Cress que los médicos y enfermeros han hecho todo lo posible para ayudarte con tu dolor?
=]

O No

= Mo he tenido dolor

10, ¢Has sido visitado/a y tratado/a en privado?
osi

O Mo, pero no me importa

T Mo, pero me hubiera gustado

o Mo lo sé / no me acuerdo

PREGUNTAS SOBRE EL COMILINTO

11. Globalmente, jcome crees que te han tratado durante la visita?
o Muy bien

= Bastante bien

= o muy bien Conjunto de la visita

T Mada bien

12, ¢Puedes decirnos qué ha sido lo mejor y lo peaor de a visita en Urgencias?
[Le] MEIOR

LO PEOR,

Ve
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En el momento del alta del SUP,
* los investigadores encuestan directamente a los ninos

* |os padres/cuidadores cumplimentan la misma
encuesta por separado

Franjas de 3 horas
Dias laborables
18 mananas y 18 tardes
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421 ninos elegibles

i 61 cumplen criterios de exclusion
360 ninos
i 59 se pierden
301 nifos Vp)
| 44 rechazan participar 8
i =
257 nifios —J
>
)
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n = 514 encuestas de
ninos y padres




Datos de filiacion

* Mediana edad: 12 afos (p25-p75 9-14)
* Sexo:52,1% femenino
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Datos de filiacion

Mediana edad: 12 afios (p25-p75 9-14)
Sexo: 52,1% femenino

Nivel de triaje:

Destino al alta:

Nivel IV 41,2%
Nivel V 22,6%
Domicilio 82,8%
Ingreso 17,2 %
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Datos de filiacion

Mediana edad: 12 afios (p25-p75 9-14)

Sexo: 52,1% femenino

Nivel de triaje: Nivel IV 41,2%
Nivel V 22,6%

Destino al alta: Domicilio 82,8%

Ingreso 17,2 %

* Tiempo de espera: mediana 39 min (p25-p75 24.5-69.0)
* Tiempo de estancia en el SUP: 2,1 h (p25-p75 1.2-4.2)
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Datos de filiacion

Mediana edad: 12 afios (p25-p75 9-14)

Sexo: 52,1% femenino

Nivel de triaje: Nivel IV 41,2%
Nivel V 22,6%

Destino al alta: Domicilio 82,8%

Ingreso 17,2 %

* Tiempo de espera: mediana 39 min (p25-p75 24.5-69.0)
* Tiempo de estancia en el SUP: 2,1 h (p25-p75 1.2-4.2)
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* Acompanantes: 60% madre, 20,6% padre, 6,2% ambos.




Preguntas sobre la espera

Nihos y
padres
n=514
¢Como te has sentido durante la espera?
. . 23.7%
Ha sido mas larga de lo que esperaba
. o ?
¢Te han informado durante la espera: 10.1%

Me hubiera gustado mas informacion

¢Habia suficientes actividades para
entretenerte? 43.2%
No habia suficientes actividades

¢Habia todo lo necesario (comida, bebida,
lavabos)? 3.1%
No disponia de todo lo necesario
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¢Estaba limpia la sala de espera?

- L. 0.6%
No estaba suficientemente limpia °




Preguntas sobre la espera
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Ha sido mas larga de lo que esperaba
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¢Te han informado durante la espera: 10.1%

Me hubiera gustado mas informacion
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¢Estaba limpia la sala de espera?

- . 0.6%
No estaba suficientemente limpia °




Preguntas sobre la espera

Nihos y - Padres
Ninos .
padres N =257 Cuidadores P
n=514 - n =257
. 74 e P)
¢Comq te ha’s sentido durante la espera: 2379 28.0% 19.5% 0,023
Ha sido mas larga de lo que esperaba
. o ?
¢Te han informado durante la espera: 10.1% 9.7% 10.5% NS

Me hubiera gustado mas informacion

¢Habia suficientes actividades para
entretenerte? 43.2% 44.0% 42.4% NS
No habia suficientes actividades

¢Habia todo lo necesario (comida, bebida,
lavabos)? 3.1% 3.1% 3.1% NS
No disponia de todo lo necesario
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¢Estaba limpia la sala de espera?

0, 0, o
No estaba suficientemente limpia 0.6% 0.8% 0.4 % NS




Preguntas sobre la espera

Nihos y - Padres
Ninos .
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n=514 - n =257
. 74 e P)
¢Comc.> te ha’s sentido durante la espera: 23.7% 28.0% 19.5% 0,023
Ha sido mas larga de lo que esperaba
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¢Estaba limpia la sala de espera?

0 0 o
No estaba suficientemente limpia 0.6% 0.8% 0.4 % NS




Preguntas sobre la visita y tratamiento

¢Te han explicado los procedimientos
realizados?
No han explicado adecuadamente

¢Te han calmado y tranquilizado?
El personal no ha tranquilizado

¢Te han calmado el dolor?
No se ha calmado dolor

¢Has sido visitado en privado?
Privacidad insuficiente

¢Has recibido informacion suficiente
sobre diagndstico y tratamiento?
Informacion insuficiente

Nifos y
padres
n=514

4,3%

3,8%

10,5%

7,2%

4,3%
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Preguntas sobre la visita y tratamiento

¢Te han explicado los procedimientos
realizados?
No han explicado adecuadamente

¢Te han calmado y tranquilizado?
El personal no ha tranquilizado

¢Te han calmado el dolor?
No se ha calmado dolor
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Privacidad insuficiente
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Preguntas sobre la visita y tratamiento

Nihos y - Padres

Ninos .
padres n =257 Cuidadores p
n=514 - n=257

¢Te han explicado los procedimientos
realizados? 4,3% 7,0 % 1,6 % 0,002
No han explicado adecuadamente

¢Te han calmado y tranquilizado?

[0) 0, 0, N
El personal no ha tranquilizado 3,8% >,0% 2,7 % >
; ?
¢Te han calmado el dolor: 10,5% 14.4% 6.6% 0,004
No se ha calmado dolor
. . . . . 5
¢Has sido visitado en privado: 7.2% 11,7% 2.7% <0,001

Privacidad insuficiente

¢Has recibido informacion suficiente
sobre diagndstico y tratamiento? 4,3% 5,1% 3,5% NS
Informacion insuficiente
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Preguntas sobre la visita y tratamiento

Nihos y - Padres

Ninos .
padres n =257 Cuidadores p
n=514 - n=257

¢Te han explicado los procedimientos
realizados? 4,3% 7,0 % 1,6 % 0,002
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¢Te han calmado y tranquilizado?

[0) 0, 2 7 (o) N
El personal no ha tranquilizado 3,8% >,0% 7% >
; ?
¢Te han calmado el dolor: 10,5% 14,4% 6,6% 0,004
No se ha calmado dolor
. . . . . S
¢Has sido visitado en privado: 7.2% 11,7% 2.7% <0,001

Privacidad insuficiente

¢Has recibido informacion suficiente
sobre diagndstico y tratamiento? 4,3% 5,1% 3,5% NS
Informacion insuficiente
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Pregunta sobre el conjunto

Globalmente, écomo crees que te han tratado durante la visita?

Mal .
0% M Padres

® Ninos

0,4%
| 1,2%

No muy bien

Bastante bien

[0)
Muy bien 76,7%
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Limitaciones del estudio

* No incluye todos los rangos de edad
* Las encuestas solo se realizan en dias laborables
* Resultados no extrapolables a otros centros
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* Globalmente la experiencia del paciente en nuestro SUP
ha sido satisfactoria, siendo necesario mejorar algunos
aspectos.
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* Globalmente la experiencia del paciente en nuestro SUP
ha sido satisfactoria, siendo necesario mejorar algunos
aspectos.

* La experiencia de los padres/cuidadores ha sido mas
positiva que la de los ninos.

%)
L
Z
O
7
>
—
O
Z
O
O




* Globalmente la experiencia del paciente en nuestro SUP
ha sido satisfactoria, siendo necesario mejorar algunos
aspectos.

* La experiencia de los padres/cuidadores ha sido mas
positiva que la de los ninos.
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* Es importante adaptar las explicaciones a la edad de los
pacientes, mejorar en la valoracion del dolor y garantizar
su privacidad.
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14. ¢(Puedes decirnos qué ha sido lo mejor y lo peor de la visita en Urgencias?
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14, ¢Puedes decirnos qué ha sido lo mejor y lo peor de la visita en Urgencias?
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GRACIAS




