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INTRODUCCION

= Los usuarios, consumidores de los sistemas de salud, no sélo valoran el
resultado de su atencidn que es “sanarse” 1Y ? sino que consideran que se
cumplan sus expectativas respecto de las prestaciones recibidas. 3Y4

= La evaluacién de la satisfaccion en los usuarios, familiares y proveedores se
convierte en una tarea permanente y dinamica 3 relevante para formular
politicas publicas de salud, ya que se acepta que a mayor grado de satisfaccion
de los usuarios hay mayor efectividad de |la atencion médica, mayor adherencia
los tratamientos 1Y°y continuidad en el uso del servicio sanitario.
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y/o experiencia
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Instrumentos con .
Instrumentos sin

problemas

metodoldgicos 5Y6 validacion en Chile®

= Surge entonces la necesidad de estudiar las propiedades psicometricas de un
instrumento que pueda reflejar el nivel de satisfaccidn usuaria que se adapte a
las particularidades de cada poblacidn.
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OBIJETIVO

DETERMINAR LA VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL
INSTRUMENTO HOSPITAL CONSUMER ASSESSMENT OF
HEALTHCARE PROVIDERS AND SYSTEMS HCAHPS.
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HCAHPS

HCAHPS

e 2006: Centros de Servicios de Medicare y Medicaid (CMS)
y Agencia para Investigacion y Calidad de la Salud (AHRQ).

e Ampliamente utilizada en EEUU.
e Validada al espafol.

e Encuesta telefdnica post alta.

e Compuesta por 32 preguntas.

e Confiabilidad de consistencia interna media de 0,69 y una
mediana de la confiabilidad a nivel hospitalario de 0,74 en
el estudio piloto y una tasa de respuesta promedio del
47% 10y 11

10. HCAHPS Three-State Pilot Study Analysis Results [Internet]. [cited 4 January 2017]. Available from: https://www.cms.gov/Medicare/Quality-Initiatives-Patient-Assessment-
Instruments/HospitalQualitylnits/downloads/Hospital3State Pilot Analysis Final200512.pdf @

11. HCAHPS Three-State Pilot Study Analysis Results [Internet]. [cited 4 January 2017]. Available from: https://www.cms.gov/Medicare/Quality-Initiatives-Patient-Assessment-
Instruments/HospitalQualitylnits/downloads/Hospital3State Pilot Analysis Final200512.pdf
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MARCO METODOLOGICO S

Enfoque, alcance, "= Cuantitativo

.~ : . ..
disefio del estudio Descriptivo
= Diseflo no experimental transversal

Recoleccién de datos " Retrospectivo . o
= Fuente de datos secundaria (enero — julio 2016)

] = Muestra probabilistica de pacientes adultos (>18.)
Universo /Muestra = Hospitalizados a lo menos 24 horas.
=  Muestra: 1.296 pacientes

= 18 afios 0 mas en el momento del ingreso.

Criterios inclusion = Al menos una estancia nocturna en el hospital.
= Diagndstico no-psiquiatrico / principal al alta.
= Vivo en el momento del alta

Criterios exclusién = Paciente dados de alta con hospitalizacion domiciliaria.
= Dados de alta a hogares y centros de enfermeria.
= Pacientes presos.
= Pacientes con domicilio en el extranjero.

Procedimiento de = La aplicacién del instrumento fue via telefénica desde

recoleccion de datos un call center.
= El instrumento se aplicd entre las 48 horas y las 6

semanas post alta hospitalaria. @



MARCO METODOLOGICO S

Procesamiento y analisis de los datos
=  Coeficiente Alfa de Cronbach para determinar la fiabilidad/consistencia
interna de la escala.
= Prueba de esfericidad de Bartlett y el valor de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) para
determinar la existencia de correlacion entre las variables que justificara la

realizacidon de un andlisis factorial (AF).

= Validez de constructo se utilizara AF por método de componentes principales
con rotaciéon Varimax.

= Validez de contenido del cuestionario sera sometido a juicio de expertos con
método de agregados individuales. Prueba de Cochran.

=  Programa estadistico SPSS ©.
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RESULTADOS ~

Fiabilidad/consistencia interna

= Encuesta final de 29 preguntas.
= Diferentes tipos de respuestas (Escala Likert, Dicotdmicas, Numéricas).
= Procesamiento de datos con 22 preguntas finales.

= De las preguntas incluidas, la N¢ 7,14,16,17,19,20 y 29 tienen escala Likert
con 5 opciones, donde |la 5ta opcion es NA.

= Usuarios que contestaron “No” a una o mas de estas preguntas, significa que
no se les aplicé el cuestionario completo, lo que redujo el niumero de
usuarios incluidos y que corresponden a los casos validos finales analizados
en este estudio.

= (Casos finales: 228.

=  Coeficiente alfa de Cronbach de 0,901 para las 22 preguntas.
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RESULTADOS ~

=  Prueba de esfericidad de Bartlett: valor p<0,001
» [ndice de Kaiser Meyer Olkin (KMO): 0,857

Validez/Validez de constructo

= Analisis factorial (AF): identifica seis dimensiones que explican el 69,3 % de
la varianza de los datos.

Tabla N° 1. Analisis factorial

§ Autovalores iniciales

3

s Total % de la %

g' varianza | acumulado

S
1 8,345 37,931 37,931
2 2,145 9,748 47,679
3 1,399 6,358 54,037
4 1,261 5,732 59,769
5 1,089 4,950 64,718
6 1,007 4,575 69,294

= Matriz de componentes rotados con normalizacion Varimax converge en 6
interacciones permitiendo distinguir la pertenencia de cada pregunta en un <‘>
componente.
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Validez de contenido/método de agregados individuales

= Juicio de expertos / Prueba de Cochran para los tres criterios
evaluados por los expertos.

= Claridad en la redaccion: Las preguntas estan formuladas con

Q de Cochran: p<0,001. Se : )
un lenguaje apropiado.

rechaza hipotesis nula.

acepta la hipotesis nula. estudio.

Q de Cochran: p = 0,368. Se

hran: | = Induccidn a la respuesta: Las preguntas no sugieren o inducen
acepta la hipétesis nula.

a la respuesta.

Q de Cochran: p =0,15. Se f> = Contenido: Las preguntas son coherentes con los objetivos del
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= El instrumento HCAHPS es un instrumento valido y confiable para ser utilizado en
centros de atencidon cerrada, permitiendo medir la experiencia hospitalaria de los
usuarios que a lo menos tienen una estadia de 24 horas de hospitalizacidon y esto se avala
con una consistencia interna de excelente nivel >0,9 para 22 items, lo cual es mejor que la
consistencia interna de la version original norteamericana que fue de 0,69 para 32 items.

= Posee una proporcion de respuesta del 92,57% que es lo mas alto registrado en la
bibliografia actual de las encuestas de satisfaccion usuaria (Satisfaccion y Calidad
percibida en la atencidon de salud hospitalaria utilizada por la SIS con un 25,5%,° vy
SERVQHOS con un 33% promedio de respuesta®)

= Su metodologia significa un aporte al ambito de la calidad en salud, y que podria ser
replicado en otros centros del pais y asi permitir comparar las experiencias de los
usuarios.

= HCAHPS utilizado periédicamente ofrece la oportunidad de monitorizar el nivel de la
calidad percibida por los usuarios y detectar potenciales areas de mejora.

= De acuerdo con lo anterior, se desprende la importancia de los procesos de analisis de
validez y confiabilidad de los instrumentos como elemento central para evaluar calidad en
los servicios clinicos de salud.

6. Satisfaccion y Calidad Percibida en la Atencion de Salud Hospitalaria: Ranking de Prestadores Informe Global [Internet]. 2017 [cited 26 December 2016]. Available from:
http://www.supersalud.gob.cl/documentacion/666/articles-9005_recurso_1.pdf

9. Mira J, Aranaz J, Rodriguez-marin J, Buil J, Castell M, Vitaller J. SERVQHOS: un cuestionario para evaluar la calidad percibida de la atencién hospitalaria. Medicina preventiva [Internet]. {‘)

1998 [cited 27 December 2016];4:12-18. Available from: http://calite-revista.umh.es/indep/web/art servghos.pdf
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= La matriz de componente rotados permitid identificar y clasificar las 22
preguntas de la encuesta en un componente/dimension de los seis
identificados, lo que generd un nuevo instrumento.

= El componente N2 1 agrupa preguntas relacionadas con la percepcion del usuario en relacién al
trato recibido por parte del equipo médico.

= El componente N2 2 es el mas homogéneo y sélo incluye 3 preguntas relacionadas
especificamente con el trato recibido por parte del equipo de auxiliares.

= El componente N2 3 es el mas numeroso. Esta compuesto por 9 preguntas, las cuales incluyen
la percepcidon sobre el trato recibido por profesionales enfermeros y ademdas algunas
condiciones del Hospital como higiene de habitaciones y bafos, condiciones ambientales
relacionadas con ruido y ayuda y asistencia para ir al bano y manejo del dolor.

= El componente N2 4 estd compuesto de dos preguntas que tienen relacion con la informacién
entregada acerca de los medicamentos administrados durante la estadia hospitalaria.

= El componente N2 5 esta compuesto por dos preguntas que tienen relacion con el autocuidado
del paciente.

= Por ultimo, el componente N2 6 incluye sélo una pregunta, que es la N2 24, que dice: “En su
experiencia personal: Durante su hospitalizacion, élas personas que lo atendieron le saludaron
con cortesia?”. Si se elimina esta pregunta, el alfa de Cronbach aumenta de 0,901 a 0,911,
ademas, su ausencia no disminuye la validez de constructo y segun los expertos, es poco clara
en su redaccion.
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N° pregunta

COMPONENTE 1. Pregunta

Correlacion con

dimensién
8 Respecto de nuestros médicos: /,Con qué frecuencia le trataban con cortesia y respeto?: ,853
9 Respecto de nuestros médicos: ¢Con qué frecuencia le escuchaban con atencién 880
10 Respecto de nuestros médicos: ¢(Con qué frecuencia le explicaban las cosas en una forma que usted 882
pudiera entender? '
26 ;Le recomendaria este hospital a sus amigos y familiares? ,687
27 ¢El personal tuvo en cuenta sus preferencias o las de su familia o cuidador al decidir qué atencion 634
necesitaria cuando saliera del hospital? '
N° pregunta COMPONENTE 2. Pregunta Correlacién con
dimension
4 Respecto de nuestras auxiliares: ;Con qué frecuencia le trataban con cortesia y respeto? ,879
5 Respecto de nuestras auxiliares: ;Con qué frecuencia le escuchaban con atencion? ,863
6 Respecto de nuestras auxiliares: ¢Con qué frecuencia le explicaban las cosas en una forma que usted 890
pudiera entender? '
N° pregunta COMPONENTE 3. Pregunta Correlacion con
dimension
1 Respecto de nuestras enfermeras: ;Con qué frecuencia le trataban con cortesia y respeto?: 483
2 Respecto de nuestras enfermeras: ¢Con qué frecuencia le escuchaban con atencion? ,701
3 Respecto de nuestras enfermeras: ¢Con qué frecuencia le explicaban las cosas en una forma que usted
pudiera entender? 473
7 Equipo de enfermeria: Después de usar el timbre para llamar al equipo de enfermeria, ;con qué
frecuencia le atendian tan pronto como usted queria? 530
11 Respecto de las condiciones de la clinica ;{Con qué frecuencia la habitacién y el bafio se encontraban 605
limpios? '
12 ¢Con qué frecuencia durante la noche el area alrededor de lugar de 632
hospitalizacion estaba silenciosa? '
14 ¢Con qué frecuencia, le ayudaron a llegar al bafio o a usar un orinal (“chata” o “pato”) tan pronto como
ia? ,644
queria’
16 ¢Con qué frecuencia el dolor quedaba bien controlado? 360
17 ¢Con qué frecuencia el personal del hospital hacia todo lo gue podia para aliviar su dolor? ,392 Q
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N° pregunta COMPONENTE 4. Pregunta Correlacion con
dimension
19 ¢Con qué frecuencia el personal del hospital le dijo para qué era el 831
medicamento? '
20 ¢Con qué frecuencia el personal del hospital le describié los efectos 878
secundarios posibles en una forma gue pudiera entender? '
N° pregunta COMPONENTE 5. Pregunta Correlacién con
dimension
19 ¢Con qué frecuencia el personal del hospital le dijo para qué era el 831
medicamento? ’
20 ¢Con qué frecuencia el personal del hospital le describidé los efectos 878
secundarios posibles en una forma gue pudiera entender? ’
N° pregunta COMPONENTE 6. Pregunta Correlacién con
dimension
24 En su experiencia personal: Durante su hospitalizacion, ¢las personas que 792
lo atendieron le saludaron con cortesia? '
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