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Personal Subalterno. Hospital Severo Ochoa. Leganés (Madrid)

esde el momento en que se valoro la posibi-

lidad de realizar en nuestro hospital un tra-

bajo alrededor de la informacion al usuario
-como servicio complementario que facilita y hace
posible la prestacion asistencial- fue necesaria la par-
ticipacion de un grupo de celadores que aportamos
las ideas necesarias para poder elaborarlo. Considera-
mos imprescindible, ademas, la participacion de los
usuarios.

Atendiendo a esta funcién, nos planteamos si
nuestro trabajo diario (informar) es realmente efectivo
y si podiamos ayudar de alguna manera para que
usuarios de consultas, familiares y pacientes no sélo
reciban esta informacion, sino que ademas aprecien
una calidad de servicio y atencion personalizada, y
Nno una respuesta automatica e impersonal.

Por otro lado, nos cuestionamos la capacidad
para solucionar, en la medida de lo posible, las de-
ficiencias estructurales y de sefializacion interior que,
en general, existen en todos los Centros.

Con esta intencidn, decidimos realizar un segui-
miento mediante una encuesta en la que el usuario
debia participar activamente para indicarnos si real-
mente la informacién que recibia le era util, clara y

m TABLA |

Objetivos

Orientar adecuadamente al usuario

Facilitar informacion en funcion de las respuestas que el
Hospital Severo Ochoa ofrece

Ofertar una imagen y un servicio de calidad para
satisfacer al usuario

= TABLAII

Metodologia

« Estudio transversal, prospectivo, descriptivo
= 100 personas encuestadas: 50 mujeres y 50 hombres,
en edades comprendidas entre 20 y 70 afios.
« Fecha de realizacién del 15 al 19 de mayo de 2000.
« Encuesta de opinion:
= ;Ha sido Vd. atendido en informacién-recepcion?
« ;Como calificaria la informacién obtenida?

concisa, y si la calidad de dicha informacion le resul-
taba igualmente satisfactoria.

Por lo tanto, presentamos en este trabajo un es-
tudio de las necesidades y demandas referentes a la
informacion recabada por los usuarios. Dicho estudio
nos lleva a la determinacion de que el usuario nece-
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sita una informacion que facilite una orientacién a su
llegada y permanencia en el centro, asi como una
mejor calidad en el primer contacto con éste.

Los principales objetivos al plantear esta recogi-
da de datos se encuentran reflejados en la tabla | y la
metodologia aplicada en la tabla II.

Los resultados de las preguntas planteadas pue-
den observarse en las figuras 1 y 2, respectivamente.
En ellos se muestra que el 70% de los usuarios requi-
rié una orientacién adecuada; por otra parte, el 85%
de los encuestados califico la informacion recibida
como buena, el 10% como regular y el 5% como
mala.

La encuesta realizada nos lleva a concluir que
el resultado de este trabajo es valorado positivamente
por todos los implicados en el mismo, cubre las ne-
cesidades demandadas por los usuarios y supone una
mejora de calidad en el servicio a pacientes y fami-
liares. Ademas, el estudio goza de una valoracién po-
sitiva e implica que el equipo de celadores que ha
participado activamente en el desarrollo del mismo
debe abrir una linea de trabajo que garantice una
prestacion de calidad de este servicio.

Finalmente, debemos afiadir que un amplio por-
centaje de los usuarios encuestados respondieron favo-
rablemente respecto a la informacion facilitada en el
centro, puesto que pudieron resolver sus problemas de
desorientacion gracias a la ayuda informativa prestada.
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