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COMISION CENTRAL DE CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LA PRESTACION DE
LAS TERAPIAS RESPIRATORIAS DOMICILIARIAS- EMPRESA OXIMESA, S.A.

REUNION ORDINARIA DE 27 DE MARZO DE 2017

Acta N° 6

ASISTENTES

D. César Pascual Fernandez.- Director General de
Coordinacion de la Asistencia Sanitaria.

D. Francisco Merino Lopez.- Gerente Adjunto.
Direcciéon General de Coordinaciéon de la Asistencia
Sanitaria.

D. Alfonso Delso.- Gerencia Asistencial de Atencion
Primaria. Direccion General de Coordinacion de la
Asistencia Sanitaria.

D? Victoria Rubio.- Subdireccion de Andlisis de
Costes. Direccion General de Gestion Econémico-
Financiera y de Infraestructuras Sanitarias. )

D. Mariano Villanueva Hurtado.- Inspector del Area
de Evaluacion Sanitaria. Direccién General de
Inspeccion y Ordenacion.

D. José Miguel Rodriguez Gonzalez-Moro.- Jefe de
Servicio de Neumologia del Hospital Universitario
Principe de Asturias.

D. Fernando Gonzalez Torralba.- Meédico
especialista en Neumologia. Representante de la
Sociedad Madrileia de Neumologia y Cirugia
Toracica (NEUMOMADRID).

D?® M. Sagrario Mayoralas Alises. Directora Médico
Oximesa.

D. Isauro Sanjurjo Junquera.- Delegado Zona Centro
Oximesa.

D. Roberto Arranz.- Director Comercial Division
Médica Oximesa.

Secretaria: D?. Maria Jesus Fernandez Lépez

En Madrid, a las 08:15 horas del dia
27 de marzo de 2017 en la sede de
la Direccion General de Coordinacién
de la Asistencia Sanitaria, en la Plaza
de Carlos Trias Bertran, 7, 72 planta-
sala 706, se reunen las personas
relacionadas al margen al objeto de
celebrar la reunién de la Comision
Central de Control y Seguimiento de
la Prestacion de las Terapias
Respiratoria Domiciliarias, constituida
segun Resoluciéon 418/2015, de 2 de
noviembre, de la Viceconsejeria de
Sanidad, por la que modifica la
Resolucién  162/2014, de 24
noviembre, sobre instrucciones para
su creacion.

Disculpan su asistencia D? M. Luz de
los Martires Almingol.- Gerente
Asistencial de Atencion Hospitalaria.
D? Marta Sanchez-Celaya del Pozo.-
Gerente Asistencial de Atencién
Primaria, en cuyo nombre asiste D.
Alfonso Delso. D* Belén Alonso.-
Subdirectora de Analisis de Costes,
en cuyo nombre asiste D? Victoria
Rubio.

Pasan a tratarse los asuntos relacionados con el Orden del dia.

Primero: Lectura y aprobacion, si procede, del acta de la reunion anterior

Se aprueba el acta de la reunion celebrada el 7 de abril de 2016, por acuerdo de los

asistentes.

Segundo: Evolucién de indicadores de seguimiento de la prestacion

D. José Miguel Rodriguez Gonzalez-Moro, presenta los datos de los indicadores de
seguimiento anual de terapias respiratorias domiciliarias del afio 2016, comparandolos
con los datos del 2015, aportados por la empresa Oximesa, del n° total de tratamientos

por modalidad terapéutica.
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Se adjunta al acta, como Anexo |, la presentacion de los indicadores, en la que se
aprecia un aumento del numero total de tratamientos en todas las modalidades
terapéuticas durante los dos afios analizados, destacando un crecimiento importante
de concentradores de oxigeno portatiles y de aerosoles, en especial los de malla.

Tercero: Evaluacion de la calidad de la prescripcion y prestacion de terapias
respiratorias domiciliarias.

D. Mariano Villanueva informa que durante los afios 2017 y 2018 se tiene previsto la
realizaciéon de las auditorias que aparecen en el Plan de Auditorias 2017-2018 y que
afectan a los cuatro Hospitales de Gestion Indirecta ( H. Torrejon, Villalba, Rey Juan
Carlos e Infanta Elena) dos con convenio singular (Fundacién Jiménez Diaz y Gémez
Ulla) y ocho de Gestion Directa (Hospital Infanta Leonor, Sureste, La Princesa, La Paz,
Infanta Sofia, Fundacion Alcorcon, Getafe y 12 de Octubre).

Tres de los hospitales concesionados tienen contratado el servicio de Terapias
Respiratorias Domiciliarias con la empresa Linde, pero, segun informa el Dr.
Villanueva, el criterio de evaluacién sera el mismo que el empleado con el resto de los
Hospitales evaluados hasta el momento, ya que la prestacién, en todos ellos, se debe
realizar acorde con las Instrucciones para la regulacién de las técnicas de terapias
respiratorias domiciliarias en el Servicio Madrilefio de Salud.

Se evaluan tres blogues dentro del proceso de auditoria:

1.- Grado de cumplimiento por parte de la empresa adjudicataria de las caracteristicas
técnicas y los requisitos minimos mas relevantes.

2.- Grado de cumplimiento de las instrucciones elaboradas por el SERMAS para la
regulacién de las técnicas de terapia respiratorias domicilio, por parte de los Centros
prescriptores.

Las prescripciones suelen hacerse de forma correcta por parte de los médicos
prescriptores excepto en el caso del tratamiento con oxigeno portétil. Se revisan las
Historias Clinicas y se comprueba que el cumplimiento de las horas necesarias con
oxigeno estacionario no es el que deberia y que, en la mayoria de los casos, no esta
justificada la actividad que desarrolla el paciente fuera de su domicilio.

3.- Niveles de cumplimiento terapéutico de los pacientes.

En cuanto al tratamiento con oxigeno, los pacientes incumplen la terapia en un 75%
aproximadamente, por lo que indica que, a su juicio, habria que implicar a los clinicos
en este tipo de situaciones, para que se retiren a los pacientes los equipos que no se
utilizan.

En el tratamiento de la apnea-hipopnea del suefio, los cumplimientos estan por encima

del 70% aunque, desde su punto de vista, el consumo aceptable se queda escaso (3
h/dia).
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D? Sagrario Mayoralas indica que en cumplimiento cero, algunas Comunidades
Auténomas han establecido un procedimiento administrativo mediante el cual la propia
Consejeria de Sanidad es la que comunica la retirada de la terapia, comprobandose,
como consecuencia de la adopcion de esta medida, una mejora de los cumplimientos
de los pacientes.

Asimismo, D. José Miguel Rodriguez refiere que habria que asegurar que se realice, a
los tres meses, la revision de la prescripcion de oxigenoterapia provisional realizada
por facultativos que no sean neumélogos.

Cuarto. Actividades previstas para 2017
Se informa que las actividades previstas para el afio en curso son las siguientes:

1.- Revision de las “Instrucciones para la regulacion de las técnicas de
terapias respiratorias domiciliarias y otras técnicas de respiracion asistida en
el Servicio Madrilefio de Salud”.

Dado que Neumomadrid ha creado una Comisidon para el estudio de los
indicadores de Terapias Respiratorias Domiciliarias, se acuerda que esta misma
Comision revise y actualice el documento de Instrucciones para la regulacion de
las técnicas de terapias respiratorias domiciliarias que se realizé en el 2013.

2.- Revision y actualizacion del documento informativo dirigido a los
pacientes y/o familiares.

Durante el afio 2016 ya se realiz6 la revision de dichos documentos, quedando por
terminar el proceso para su difusion.

3.- Encuestas de satisfaccion a usuarios.

La empresa Oximesa realizard una encuesta a los usuarios de tratamientos de
Aerosolterapia y Ventilacion Mecanica durante el presente ario.

Se presentan los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccién a usuarios
realizada en el afio 2016, de los tratamientos de Oxigenoterapia y Apnea-hipopnea
del sueno que se adjuntan al acta, como Anexo |l.

4.- Tratamiento de la cefalea en racimos.

Durante el afio 2016 la Gerencia Adjunta de Ordenacion Asistencial e Innovacién
Organizativa mantuvo varias reuniones con distintos Departamentos de la
Consejeria de Sanidad para revisar el Protocolo de cefaleas en racimos, pero
debido a la inminente implantaciéon del Programa Informatico Oxiter que modifica
la forma de prescribir la oxigenoterapia para este tipo de patologias, es necesario
una nueva revisiéon antes de su aprobacion y difusion.
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Quinto. Programa informatico OXITER

Se informa a la Comision, que el programa informatico OXITER se implantara
inicialmente en el Hospital 12 de Octubre. La fecha en la que esta prevista que se
inicie el programa de pruebas, que tendra una duracion de un mes, es el 3 de abiril.

Ya se ha iniciado la formacién del personal del Servicio de Neumologia del citado
Hospital con la idea de que actien como formadores del personal del resto de los
hospitales y centros de Atencion Primaria.

A principios de abril se ha programado una reunioén con la responsable de Sistemas
Informaticos de Atencién Primaria para elaborar el cronograma de implantacién en sus
Centros.

Se entrega a los asistentes el cronograma que se ha disefiado para la formacién e
implantacién del programa en los demas hospitales de la capita de la empresa
Oximesa, de manera que, en junio del 2018, fecha en la que finaliza el contrato con las
empresas adjudicatarias de Terapias Respiratorias Domiciliarias, el programa debe
estar funcionando en todos los Centros.

Sexto: Ruegos y preguntas

D. Roberto Arranz indica que la empresa Oximesa ha enviado un escrito al Director
General de Coordinacion de la Asistencia Sanitaria y a la Subdirectora de Analisis de
Costes exponiendo el problema que ha surgido al realizar la revisién de tratamientos
ya que, segun expone, existen tratamientos de pacientes que no son aceptados por
diversas causas administrativas en las que la empresa no tiene competencia, aunque
la prescripcion es correcta y el paciente tiene CIPA.

Al efectuar la revision del afo, estos pacientes con problemas administrativos, no se
pueden contabilizar para hacer el calculo del incremento de los tratamientos medios, al
no cruzar su CIPA con la base de datos de Tarjeta Sanitaria.

Ademas, sefiala que existen pacientes con prescripciones temporales que contintan
con el tratamiento porque no se ha decidido la retirada del equipo o no se ha realizado
la validacion de |a terapia.

D2 Victoria Rubio indica que al proceder al analisis del CIPA se ha comprobado que se
trata de pacientes desplazados de otras Comunidades Autonomas, en este caso el
problema se debe solucionar entre las diferentes empresas de las Comunidades
implicadas, otros pacientes pertenecen a ISFAS o a la Asociaciéon de la Prensa,...
Asimismo afiade que si estos pacientes no cruzan con la base de datos de Tarjeta
Sanitaria, no es posible contabilizarios para el realizar el calculo del aumento de
tratamientos.
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D. César Pascual informa que se va a disefiar un programa para detectar a los
desplazados de otras Comunidades que reciben asistencia sanitaria en la Comunidad
de Madrid, dicho programa cruzara la informacién con Cibeles.

Se establece un debate respecto a las prescripciones provisionales que no son
realizadas por un neumologo y que se pierden al no validarse a los tres meses, bien
por no haberse citado al paciente a consulta del neumélogo o porque no acude a la
consulta.

Se propone que se aplique un procedimiento administrativo que penalice la ausencia
del paciente a la consulta retirando la terapia, considerando la cita como una
renovacion de la prescripcion, de manera que al efectuar el médico la prescripcién de
la terapia ya se genere una cita para su renovacion.

Y sin otros asuntos que tratar, se dio por finalizada la sesion a las 10:25 horas, de todo
lo cual se extiende el presente acta, que como Secretaria certifico.

LA SECRETARIA

Maria Jesus Fernandez Lépez . Cesar Pascual Fer
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ANEXO |

““Z0XIMESA

GRUPO PRAXAIR

Indicadores anuales
de crecimiento

JM Rodriguez Glez-Moro
Comision Central TRD

27-3-17
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ZAOXIMESA TRD
Evolucion anual anos 2014-16

~ OXIMESA

—1 = ,

2015 | 2016

s
_ u

~ OXIGENO 15175 | 18280 | 20750
~ SUENO 41785 | 46477 | 54410
VMD 2542 | 2697 | 2902
AEROSOLES “ 2767 | 3009 | 5438
PORTATILES J 261_1_”_’ 2750 | 3391
MRMAUA | 249 | 287 | 4586
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ZAONIMESA VMD y aerosoles

Periodo anos 2014-16
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HAREEL 02 concentrador portatil
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“ZAOXIMESA Aerosoles malla
Periodo anos 2014-16
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N VMD y aerosoles

Evolucion anual

8000
59,55%
7000
6000 -
--VMD
5000 16,42% -#-AEROSOL
M
4000 76 %
3000 -

2014 2015 2016

Comision Central SERMAS-OXIMESA, S.A. 27 de marzo de 2017 Pagina 13 de 65




M
Concentradores portatiles y aerosoles de malla
Evolucion anual
8000
7000
22,16%
6000
~-PORTATIL
5000 A MALLA
2,34% 74,31%
4000 —
15,10%
3000 -

2014 2015 2016

Comision Central SERMAS-OXIMESA, S.A. 27 de marzo de 2017 Péagina 14 de 65




& B Servicio Madrileno
s de Salud

oM
Resumen

* Crecimiento importante 02 portatil

* Crecimiento importante aerosoles, a expensas
de malla

* 02 estabilizado <15%

* Sueno tendencia ascendente hacia el 15%
anual
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Estudio de “Z0XIMESA

Satisfaccion de Pacientes de
Terapias Respiratorias Domiciliarias

- Oxigenoterapia -

para

‘HM Servicio Madrilefio de Salud

SaludMectrid

2
QPW’R Estudio realizado por: adn *“{j"
Informe de Resultados mariet w
ref.: adn022 info@adnmarket.es
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Objetivos y Metodologia

Caracterizacion Sociodemografica del Paciente

Dimensiones del Servicio Ofrecido por OXIMESA
Valoracion Global del Servicio y Asistencia Telefonica \
Prescripcion del Servicio y Propuestas de Mejora

Cuadro de Mando

adn .+ ;

mar«et
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Objetivos y Metodologia

Comisién Central SERMAS-OXIMESA, S.A. 27 de marzo de 2017 Pagina 18 de 65




4B Servicio Madrilefio
SaludMadrid de Salud

| ZZ0KIMESA

Dentro de la politica de mejora de la calidad del servicio que presta a sus pacientes,
OXIMESA continua llevando a cabo el Estudio de Satisfaccion entre su base de clientes de
la Division de Terapias Respiratorias Domiciliarias (concretamente en pacientes que
reciben Oxigenoterapia), en este caso, focalizado en la zona de la Comunidad de Madrid.

Como necesidad principal, el estudio pretende medir e indagar en la calidad que perciben
los pacientes beneficiarios del Servicio Madrilefio de Salud (SERMAS) y que atiende
OXIMESA. Para ello, se analizaran las diferentes dimensiones y aspectos que configuran
el servicio que la compaiia pone a disposicion.

adn.gg "

mariet
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ZZ0XIMESA

Ambito: Madrid

Universo
Tipo de entrevista: fonica Asistida por Ordenador {(
Método de Muestreo:
Muestra:

Error Muestral: El error total, para un universo finito y un nivel de confianza de 95,5%, en el supuesto de maxima
Cuestionario: e 113
Trabajo de campo: Del 8 al 19 de julio de 2016

Anonimato/Confidencialidad:

Control de Calidad: uel ‘ , y n

N

adn 7

maret

i
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SZ0KIMESA

a Caracterizacion Sociodemografica del Paciente

adn.> 4

mariel <
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" Caracterizacion Sociodemografica del Paciente

CARACTERIZACION DEL PACIENTE DE OXIMESA
Seguin sexo y edad
Sexo

Hombre

Base: Total muestra

se puede destacar;

adn 5

mar.et <

47,2%

Mujer

49%
|

Menor de

46 anos

| ZZJ0XIMESA

De 46 a 64 afios 65 o més affos Media
18,8% 73 afios
40,7%
- — -
B i TT
 93%
3% 2% 5,7% 7,2% & "l M ¥ ‘
,_E."L.._:_'—_@,Tﬂﬁ_g] - ‘w : L. L ! 0'0%,,,
Ded6ba De5la DeS6a De6la | De6S5a De7la De76a Mayorde NsfNc
SOafos SS5aflos G0anos G4anos | 70afios 75afios B0afos  B0afos

*  ligera mayor presencia de varones entre os usuarios.

En lo que respecta a la caractenzacion sociodemografica del paciente de Oxigenoterapia beneficiario del SERMAS v que atiende OXIMESA,

o Media de edad de 73 ailos, siendo el segmento de mayores de 80 el que concentra mas pacientes.
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| #ZA0XIMESA

B Dimensiones del Servicio Ofrecido por OXIMESA

>

adn.

mariet «

*
&
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ZZ10KIMESA

DIMENSIONES DEL SERVICIO OFRECIDO POR OXIMESA

El Servicio que ofrece OXIMESA a sus
pacientes beneficiarios de Oxigenoterapia se

vertebra o estructura en 4 grandes areas: Toma
de contacto, Atencion asistencial, Informacion y Servicios
generales, las cuales estan compuestas por

diferentes atributos de servicio.

\
\

En este sentido, la medicion de la Calidad se | SERVICIOS - ATENCION
basa en el andlisis de la satisfaccién o de la | GENERALES | S0 | | ASISTENCIAL
percepcion que tienen los pacientes de dichas \\ A \

areas. ~

Ademas, se evalia la satisfaccion con el
servicio de asistencia telefonica que tienen los

pacientes.
\n
|
| )
\\\ /
‘ ASPECTOS GENERALES
N
adns 2
mar el «
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DIMENSIONES DEL SERVICIO

Toma de contacto
ERVICIOS | Puntuacién media Porcentaje de
NERALES ) respuestas Muy
buena / Buena
/‘//
El trato recibido por la persona que le |
/ atendio ‘ 9,33
El tiempo de espera desde quela |
empresa suministradora recibio su
\ peticion hasta la visita realizada en su | 9,05
\ - domicilio ]
\ |
VALORACION TOTAL DF TOMA | 918
DE CONTACTO 4
TENCION
ISTENCIAL ! —
7 $ 9 10

Puntuacion media: Escala de 0a 10
Base: Total muestra

Nota: € cilculo de la escala eategdrica de la satisfaccion s ha realizado en base a fos siguizntes criterios; 0-2 (Muy mala), 34 (Malo), 5-6 (Regulor], 7-8 (Buzna} y S-10 (Muy Beena), excluyendo los Ns/N¢

adn ? é P.1.- En primer lugar, vamos a hablar de zlgunas cuestiones relacionadas con la toma de contacto con el servicio de terapias respiratorias contratado
market '*4_,, por el SERMAS. Me gustaria que valorase los siguientes aspectos en una escala de 0 a 10, siendo 0 nada satisfecho y 10 muy satisfecho. écdmo valora,.? -10-
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" Dimensiones del Servicio Ofrecido por OXIMESA

| Z0KIMESA

DIMENSIONES DEL SERVICIO

Atencion asistencial

Puntuacién media Porcentaje de
respuestas Muy
buena / Buena

a3 | 00

La confianza y seguridad que e |8
transmite el personal asistencial

La profesionalidad del personal §
asistencial que le atendio

97,1%

—_—

La claridad de las explicaciones que le [B
dio el personal asistencial

197,3%

El tiempo que le dedicaron en la
primera visita para explicar el |
funcionamiento del equipo |8

| 95,5%

VALORACION TOTAL DE
ATENCION ASISTENCIAL

96,9%

Puntuacién media: Escalade 03 10
Base: Total muestra

Nt oo de I sco categricad a satisucise harelndo n base s siintes crerio: 02 (Muy mlo -4 (Mo -(Regolr), 5 (Buenly -10 Moy Buera, exloyends o i

M
adn % P.2.- Ahora vamos a hablar sobre el personal asistencial que le instald el equipo, Digame, de 02 10,. icdmo valora...?
mar:et
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DIMENSIONES DEL SERVICIO

Informacion
yencot | Puntuacién media | Poroentaje de
GISTENCA | respuestas Muy
buena / Buena
La informacion recibida sobre el ; 408 | : ’
equipo ngs | ——

N i . i 1 L | |
La informacion re sobre s {

macion chbida Jf.JbrL su | .9'93:[ ?

terapia respiratoria ! i

La informacion escrita que le hemos

entregado en la carpeta del paciente

en el momento de la instalacién del |
equipo en su domicilio

VALORACION TOTAL DE
SERVICIOS INFORMACION

1ENERALES = 3 i

/ 7 8 9 10
/

/

Puntuacion media: Escalade 02 10
Base: Total muestra
Nota: El calculo de Ja escalacategdrica de la satisfaccion se ha realizado en base a los siguientes criterios: 0-2 (Muy mofa), 34 (Malal, 5-6 [Regulor), 7-8 (Buena]y 9-10 (Muy Buenal, excluyendo las Ns/Nc

'2.)
adn o P.3.- Enlo que se refiere a la informacion proporcionada por el personal asistencial. Digame, de 0 a 10,. écémo valora...? 12.
mariet «
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ZZ10NIMESA

DIMENSIONES DEL SERVICIO
Servicios generales

| Puntuacién media Porcentaje de
respuestas Muy
buena/Buena

El estado de los elementos
entregados (alargaderas, filtros,
mascarillas...) en el momento de su
instalacion

SERVICIOS
GENERALES

La limpieza del equipo al momento de
su instalacion

VALORACION TOTAL DE
SERVICIOS GENERALES

197.2% |

' 4
.\4
~
o
w
=

Puntuacion media: Escala de 0 a 10
Base: Total muestra

Nota: &l cafculo de la escala categdrica de [ satisfaccion se ha realizado &n bas# a los siguientes criterios: 0-2 (Muy mola), 34 [Mala), 5-6(Regular), 7-8 (Buena) y 9-10 (Muy Buena), excluyendo los Ns/Ne

adn &,

P.4.- Ahora me gustaria que habldsemos sobre el equipo y el material proporcionado para la correcta utilizacién de la terapia, Digame, de 0a 10,.
market {odmo valora..? 13-

Comisién Central SERMAS-OXIMESA, S.A. 27 de marzo de 2017 Pagina 28 de 65




&-B Servicio Madrileno
s e Salud
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DIMENSIONES DEL SERVICIO
Comentarios globales

Tomando de referencia las dimensiones evaluadas, se puede afirmar que los pacientes de Oxigenoterapia
beneficiarios del SERMAS y que asiste OXIMESA estan ampliamente satisfechos con el servicio, ya que
se ha concedido puntuaciones superiores al 9 sobre 10 en practicamente todas las cuestiones.

Principalmente, destacan como puntos fuertes del servicio, los Servicios Generales (9,37). Por su parte,
|a Informacidn (8,95) es la dnica que se queda ligeramente por debajo de la barrera de los 9 puntos.

Si se concreta en los aspectos de la atencion prestada, se observa que el Estado de los elementos entregados
(alargaderas, filtros, mascarillas...) en el momento de su instalacion (9,42) y la Limpieza del equipo en el
momento de su instalacion (9,35) son los que denotan una mayor percepcion de calidad. En el lado
contrario, la Informacion escrita que le hemos entregado en la carpeta del paciente en el momento de la
instalacion del equipo en su domicilio (8,71) es la cuestion se encuentra mas alejada de las puntuaciones \
medias recibidas.

adn% i

marlet
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o AONIMESA

u Valoracion Global del Servicio y Asistencia Telefonica

adnf::; .

_ market
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| ZZJ0KIMESA

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO ESTABLECIDO POR OXIMESA

Porcentaje de respuestas
Muy buena/ Buena
Puntuacion media
100% 10 4 -
|
&0?’.‘-7-714% 8+ |
[V ———" |
I\
}ll g™ 1"
oo |8 v 5 ‘
‘- |
i ‘
.
LN T '
R (™ ‘
0% » 1 4
e 5k l |
pls ‘
o
E 18,7%
e —— 24
L || o |
—_ (F. -
e B U 0% 03% |
o | S e : ol |
Muy Buena  Buena Regular Mala Muy mala Valoracion w
|
Puntuacion media: Escalade 03 10
Base: Total muestra
Nota: € cilculo de la escala categorica de [a satisfaccion se ha realizado en base a los siguientes criterios: 0-2 {(Muy mala), 34 (Mala), 5-6 {Regular), 7-8 (Buena) y 9-10 {Muy Buena), excluyendo los Ns/Nc

Desde una dptica global, fa inmensa mayoria de los pacientes de Oxigenoterapia beneficiarios del SERMAS afirman que el
servicio ofrecido por OXIMESA es excelente (96,1% de respuestas muy buenas o buenas). ‘

adn a2 P.5.- Teniendo en cuenta lo que hemos hablado hasta ahora, y utiizando una escala de 0 a 10, ¢qué valoraciin general otorgaria al servicio recibido por
mar.et ‘t la empresa suministradora de la terapia contratada con el SERMAS? 16
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)

Z20KIMESA

RESUMEN DE LA VALORACION GLOBAL Y DE LAS DIMENSIONES DEL SERVICIO

Porcentaje de
» . respuestas Muy
Puntuacion media buena / Buena
| —
Toma de contacto 9,18 96,1%
Atencion asistencial 9,25 96,9%
3. T 1
informacion 8,95 1 | 9 2’ 4%
Servicios generales 9,37 97 2%
B
7 - ) 97 1‘(-

Puntuacion media: Escalade 03 10
Base: Total muestra
Nota: €l cilculo de la escala categdrica de |a satisfaccion se ha realizado en base alos siguientes criterios: 0-2 (Muy mala), 34 {Mata), 5-6(Regulor), 7-8 (Buena) y 3-10 (Muy Buena), exciuyzndo los Ns/Nc

'3
2 5 :
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| ZZ0KIMESA

SATISFACCION CON EL SERVICIO DE ASISTENCIA TELEFONICA DE OXIMESA

Puntuacidn media Porcentaje de

respuestas Muy
HA UTILIZADO EL TELEFONO DE buena / Buena
URGENCIAS DE OXIMESA
El trato recibido por el personal
Ne/Ne de asistencia telefonica Fie 8,89 { 94,4%
10% urgencias

Lasolucion ofrecida

92,1%

ante su incidencia
No
66,5%

VALORACION TOTAL DE

i 92.9%
ASISTENCIA TELEFONICA

6 7 8 9 10
se:Ha utilizado of teld i IRINESA {12
bt Eeckia e 6546 Baze:Ha utilizado ol teléfono de urgencias de OXINESA [126cass)

gase: Totalmuestra
Nota: El calculo de fa scala categdrica de fa satisfaccion s2 ha realieado en base 3 los sigulantas critedics: 0-2 (Muy mala), 34 (Malo), 5-6 [Regular), 7-8 (Buzno) y 910 (Muy Buenc), axciuyando los N/
El 32,5% de los pacientes de Oxigenoterapia que asiste OXIMESA comentan que han utilizado el teléfono de urgendas,

concediendo a este servicio una valoracion muy positiva, tanto en ¢ trato recibido como en la selucion proporcionada.

2 P.5 ] P.6.- Como usted sabe, I empresa suministradora pone 2 disposician de sus usuarios un senvicio de asistencia telefdnica de urgencias (24 horas).
adn v g Digame, ¢hautifizado alguna vez el teléfona de urgencias (24 horas)? [ Par favor, valore de 0.3 10 los siguientes aspectos del servicio de asistencia 18
mar et < telefonica de ureencias (24 horas),
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————

B Prescripcion del Servicio y Propuestas de Mejora

'3
™4

a2
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ZA0KIMESA

TIPOLOGIA DE LA PRESCRIPCION DEL SERVICIO OFRECIDO
POR OXIMESA. NET PROMOTER SCORE NPS)

Detractores in] . NPS Oxigenoterapia
(06) Todos los pacientes son promotores 79 1
Pasivos 3,3% )

Igual nimero de promotares que detractores

Promotores
(9-10)
824%

Todos los pacientes son detractores

Un 82,4% de los pacientes madrilefios de Oxigenoterapia se clasifican como Promotores, es decir, tienen una alta probabilidad de
recomendar el servicio de OXIMESA a otras personas. Ademds del alto porcentaje de Promotores, también existe un niimero
relativamente bajo de detractores, traduciéndose en un buen nivel de NPS, indicador que muestra la probabilidad de que un
cliente vuelva a utilizar el servicio o de que lo recomiende a un conocido.

Puntuzcion mediz: EscaladeNa 10
Base: Total muestia

Nota: £l calculo del tipo de prescriptor se ha realizado en base 3 los sigulentes ertarios: puntuacidn de 0-6 (Catractoras), 7-8 (Pasives), 510 [Promoters) excluyendo bos Ns/Ne
' El lndicacor NPS esta ¢reado a partir ¢ Ja diferancia existente entre los Promotores y los Detractores

2
adn i" ! P.9.- ¢Recomendaria usted nuestro servicio a otras personas con problemas respiratorios similares a los suyos? Por favor, para ello utilice 2
mar.et una escala de 02 10 en fa que 0 es No recomendarfa en absoluto y 10 Recomendaria totaimente e
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ZZ0XIMESA

PRESCRIPCION DEL SERVICIO OFRECIDO POR OXIMESA

Ns/Nc
No 4,9%
3,1%

Base: Totalmuestra

Dentro de esta linea, resumir que la inmensa mayoria de los pacientes de Oxigenoterapia atendidos por OXIMESA
recomendarian el servicio a otras personas con problemas respiratorios similares.

adn Q P.9.- ¢éRecomendaria usted nuestro servicio a otras personas con problemas respiratorios similares a los suyos? Por favor, para ello utilice
una escala de 0 a 10 en fa que 0 es No recomendaria en absoluto y 10 Recomendaria totalmente 21-

maret
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210X IMESA

PROPUESTAS DE MEJORA DEL SERVICIO DE OXIMESA

B Satisfaccion general: 9,42 ‘

W satisfacciéngeneral: 8,68 Mas frecuencia en la revision de las maquinas |l 7,7% |
100% - Mejora en la calidad / movilidad de la méquina |8 7,5%
Reduccion en el ruido de la méquina bﬁﬂ 6,2%
Rapidez y puntualidad en la atencion [l 3,9%

Mascarillas anatomicas, mas comodas J§ 2,1%

Aumento de fa informacion que suministran al cliente '1 1%
Reposiciones de materiales mds frecuentes h 1,8%

Mejora del trato con el cliente D 15% |

Aumento del interés, llamadas y visitas al cliente I 0,5% !
Otros | 3%

0% 1% 10% 30% 40%  S0%  &0% 0%

T T

Base: Paciente que propane, AL MENOS, una mejora (126 casos)
Nota: Lapeegunta de mejoras ¢s de respuesto obiertay miltiple, s devir, un pociente puede iesponder mas de una mejors, con lo
que ko suma de todas los mejoras pueds ser superior ol % total.

Nada, esta todo correcto — 45,9%

Ns/Nc . 7,6% |

% 0% 10% 20%  30% 40% S0% 6% 0%

Base: Total muestra

El 32,5% de los pacientes madrilenos de Oxigenoterapia manifiestan alguna propuesta de mejora al servicio que estan recibiendo por
parte de OXIMESA, Estas mejoras estan encaminadas, principalmente, 2 aumentar la frecuencia en la revision de las maquinas y mejorar
la calidad y movilidad de las mismas. Al margen de las propuestas, es un segmento de pacientes que-estan satisfechos con la asistencia

'3
adn 4 ; P.10.- Por Gitimo, me gustaria que nos indicase qué puede hacer OXIMESA por mejorar el servicio que le ofrece a sus usuarios. 2.
mariet «
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B Cuadro de Mando

adn .4 [5 2

mar et <%’
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Cuadro de Mando

CUADRO DE MANDO
Resumen general
Dimensiones del servicio nmeamue/sulG:Nn:uv MEDIA
Servicio general
Tiempo de espera 949 9,05
Trato recibido 977 PRSI VALORACION GENERAL
ATENCION ASISTENCIAL e :5
Profesionalidad del personal ASISTENCIA TELEFUNIEA
OurReaz) Y Npuided TASA DE ASISTENCIA TELEFONICA
Claridad de las explitaciones DE URGENCIAS
Tiempo para explicar el funcionamiento del equipo 955 917
Sobre el equipo Solucion ofrecida
Sobre suterapia respicatoria 945 9,03
Entregada en la capetaen el alta 902 871 TASA DE RECOMENDACION

(% RECOMIENDA}

SERVICIOS GENERALES

El estado de los elementos entregados en el momento
de suinstalacén

La limpieza del equipo 9,9 935

971 942 NO NECESIDAD DE MEJORA

adn.‘gﬁ

mariet
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CUADRO DE MANDO
Diferenciado por sexo y edad
% RESPUESTAS . % RESPUESTAS MUY -
Segin sexo MUY BUENA / MEDIA Segin edad BUENA / BUENA
SUENA Me De 6 &0 Menor Dedb
a4 Mas de 46 abd
mbres  Mujere;  Hombves  Mujeres anos anos afos afios abos M0
VALORACION GENERAL 95,0 97,3 9,21 9,14 [l VALORACION GENERAL 89,5 958 966 889 921 919
TOMA DE CONTACTO %6 956 92 94 TOMA DE CONTACTO 100 %I B 533 9,15 9,16 ‘
ATENCION ASISTENCIAL 9%,6 972 9,28 923 ATENCION ASISTENCIAL 89,9 97,2 973 1 937 9,24
INFORMACION 24 924 88 8N INFORMACION 895 942 922 918 9,05 891 ‘
SERVICIOS GENERALES %6 918 942 932 SERVICIOS GENERALES 85 %58 980 913 935 939

ASISTENCIA TELEFONICA ASISTENCIA TELEFONICA 833

TASA DE RECOMENDACION ; - TASA DERECOMENDACION 94,7

NO NECESIDAD DE MEIORA . . NONECESIDADDEMEIORA 73,7

d Segmentando los pacientes por sexo, se aprecia que los hombres conceden puntuaciones al servicio ligeramente més satisfactorias
que las mujeres,

J Enloque respecta a la edad, los usuarios de 46 a 64 aiios son los que muestran una satisfaccion general mayor af resto de edades.

Base: Hombres (205 casos) y Mujeres (163 casos)
Base: Menas de 46 afos |19 casos ~Base muy reducida, intempretar con cautetal, De 463 643705 {73 ¢3505) v 92 65 o mas ailas (236 Gases)

adnff;; N

mar'et
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Estudio de ”%OXIMESII

Satisfaccion de Pacientes de
Terapias Respiratorias Domiciliarias

- Terapia del Sueio -

para

‘}M Servicio Madrilefio de Salud

SaludMaarid

2
%men ’R Estudio realizado por: adn ‘.4:"(},
Informe de Resultados mar:et =&

ref.: adn02? info@adnmarket.es

Comision Central SERMAS-OXIMESA, S.A. 27 de marzo de 2017 Pagina 41 de 65




&-B8 Servicio Madrileio
s e Salud

| ZZ0KIMESA

Objetivos y Metodologia

Caracterizacion Sociodemografica del Paciente
Dimensiones del Servicio Ofrecido por OXIMESA
Valoracion Global del Servicio y Asistencia Telefonica
Prescripcion del Servicio y Propuestas de Mejora

Cuadro de Mando

')
adn s g

\y
mar et <&
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n Objetivos y Metodologia

adn o

&
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Dentro de a politica de mejora de la calidad del servicio que presta a sus pacientes,
OXIMESA continua llevando a cabo el Estudio de Satisfaccion entre su base de clientes de
|a Division de Terapias Respiratorias Domiciliarias (concretamente en pacientes que
reciben Terapia del Suefio), en este caso, focalizado en la zona de la Comunidad de
Madrid.

[Como necesidad principal, el estudio pretende medir e indagar en la calidad que perciben
los pacientes beneficiarios del Servicio Madrilefio de Salud (SERMAS) y que atiende
OXIMESA. Para ello, se analizaran las diferentes dimensiones y aspectos que configuran
el servicio que la compahia pone a disposicion.

Fa.)

adn %4 : 4.

marl et
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Ficha técnica

Ambito: Madrid

Universo:

Tipo de entrevista:

Método de Muestreo:

Muestra:

Error Muestral: e finito y un ni izt ' ‘ e anma
Cuestionario:

Trabajo de campo:

Anonimato/Confidencialidad:

Control de Calidad:

2
adn @ A

mariet «&
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n Caracterizacion Sociodemografica del Paciente

adn &y .

mar et -2
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| 2 0XIMESA

CARACTERIZACION DEL PACIENTE DE OXIMESA

Segun sexo y edad
Sexo Edad
1)/ 100%
Menos
de 46
m ,,a,ﬁo.s., e e — e o o= nn e oo P . P - - -4 .
De 46 a 64 afios 65 o més aflos Media
11,9% 47,2% 61 afios
—————— m . cevfloces soces S —— | S - R — EN————.
L
26,0%
19,7%
W% - - - 4% "1~ aaant - —
1% | 0 1% 2 1 [
JHEEEEE N s -
Hombre Muier Menorde| Ded6a De51a DeSha Debla  De65a De7la De76a Mayorde Ns/Nc
) 46aios | S0afios SSafos G0afos G4afios  70aflos 75afos B80afos  80afos
Base: Total muestra |

El perfil del paciente de Terapia del Sueio heneficiario del SERMAS y que asiste OXIMESA, presenta las siguientes caracteristicas
sociodemograficas:

¢ Predominio de usuarios varones

*  Edad media en tomno a los 61 arios, concentrandose el grueso de pacientes entre los 65 y 70 anos,

adn.?‘; ,

mariet
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B Dimensiones del Servicio Ofrecido por OXIMESA

adns s :

mar et <5
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DIMENSIONES DEL SERVICIO OFRECIDO POR OXIMESA

pacientes beneficiarios de Terapia del Suefio

se vertebra o estructura en 4 grandes areas:
Toma de contacto, Atencion asistencial, Informacion y
Servicios generales, 1as cuales estan compuestas

por diferentes atributos de servicio.

El Servicio que ofrece OXIMESA a sus \\

En este sentido, la medicion de la Calidad se | SERVICIOS | SEAVICIO | | ATENCION
basa en el andlisis de la satisfaccion o de la (\ GENERALES | | ASISTENCIAL
percepcion que tienen los pacientes de dichas N \
areas. \-‘ \\
Ademas, se evalua la satisfaccion con el
servicio de asistencia telefonica que tienen los
pacientes.
y|
i
s\
\\\
ASPECTOS GENERALES
)
adn 4 9
‘maret - - |
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DIMENSIONES DEL SERVICIO

Toma de contacto
ERVICIOS | Puntuacion media Porcentaje de
ENERALES | respuestas Muy
/ buena / Buena
El trato recibido por la persona que le | S
/ Ny 9,16 L)‘; \"
| atendio ‘
[
[
El tiempo de espera desde que la ‘
empresa suministradora recibio su | ‘
peticion hasta la visita realizada en su 872 L
2 domicilio ‘ —
\ VALORACIGN TOTAL DE TOMA | s
DE CONTACTO | £
TENCION |
SISTENCIAL :
7 8 g 10

.

Puntvacion media: Escala de 0 a 10
Base: Total muestra

Nota: & célculo de Ia escala categérica de la satisfaccion se ha realizado en base afos sguientes criterics: 0-2 (Muy mala), 34 {Mala), 5-6 (Regulot), 7-8 (Buena) y 9-10 (Muy Buena), excluyendo los NsfNc

N

P.1.- En primer lugar, vamos a hablar de algunas cuestiones relacionadas con la toma de contacto con el servicio de terapias respiratorias contratado
dlne ¢ . B plas resp
market ‘ﬁﬁ por el SERMAS. Me gustaria que valorase los siguientes aspectos en una escala de 0 2 10, siendo 0 nada satisfecho y 10 muy satisfecho. écomo valora..? -10-
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DIMENSIONES DEL SERVICIO
Atencion asistencial

Puntuacion media Porcentaje de
respuestas Muy
buena / Buena

La profesionalidad del personal |}

S 1
asistencial que le atendio 8;99 ] 9416%

La confianza y seguridad que le |§

a7 ‘ 9
transmite el personal asistencial | 8(97 93,6/0

La claridad de las explicaciones que le [§

dio el personal asistencial ‘8,97 93l8%

1
El tiempo que le dedicaron enlla § .

\ primera visita para explicar el § - 3;90 ] 92'7%

funcionamiento del equipo |

VALORACION TOTAL DE
ATENCION ASISTENCIAL

~
~
P |
o
=

Puntuacion media: Escalade 0a 10
fBase: Total muestra
Nota: El calculo de 13 escala categorica de 13 satisfaccion s ha realizado 2n base a los sigulentes criterios: 0-2 (Muy mala), 34 {Mala), 5-6 (Regular], 7:8 {Buzna) v 9-10(Muy Buena), axcluyendo los Ne/Nc

adn t‘f' {5 P.2.- Ahora vamos a hablar sobre el personal asistencial que le instald el equipo. Digame, de 0 a 10,. écomo valora...? 1.
mariet =2
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DIMENSIONES DEL SERVICIO

Informacion
NCION “ 1 H H
ENcom | Puntuacién media Porcentaje de
TENCIAL respuestas Muy
buena / Buena
La informacion recibida sobre su 3
/ terapia respiratoria L =
f bida sobre el )
\ La informacion recibida sobre e e )
| equipo w
La informacion escrita que le hemas
entregado en ia carpeta del paciente 861 |
en el momento de la instalacion del S
\ equipo en su domicilio
VALORACION TOTAL DE
ERVICIOS INFORMACION !
ENERALES | , : : .
/ 7 8 g 10
v

Puntuacion media: Escalade 0a 10
8ase: Total muestra

Nota £l calculo de fa sscala categdrica de 13 satisfaccion s2 ha realitado en bass 3 los sigusntas eriterios: 0-2 {Muy mola), 34 (Mala), 5-6 (Regulor), 7-8 (Buena) y 910 {Muy Buena), excluyends los NsfNc

adn 42

4 P.3.- Enlo que se refiere 3 la informacidn proporcionada por el personal asistencial. Digame, de 0 a 10,. ¢como valora...?
mar et <
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DIMENSIONES DEL SERVICIO
Servicios generales

|
La limpieza del equipo al momento de

su instalacion

£l estado de los elementos

SERVICIOS

entregados (alargaderas, filtros,

GENERALES

mascarillas...) en el momento de su

instalacion

VALORACION TOTAL DE
SERVICIOS GENERALES
/J

S

-

Puntuacion media: Escalade 02 10
Base: Total muestra

Puntuacion media

7 ) 9

Porcentaje de

respuestas Muy
buena/ Buena

96,7%

98,0% |
|

Nota: £l cdlculo de [a escala (atagirica de fa satisfaccion se ha realizado en base a fos siguiantes criterios: 0-2 (Muy mela), 3 (Molo), 5-6 {Reguiar), 7-8(Bueaa) y 9-10 (Muy Buena), excluyendo los N/t

adn ?(A‘ P.A.- Ahora me gustarfa que hablisemos sobre el equipo y el materfal proporcionado para la correcta utilizacin dela terapia. Digame, de 0 a 10,.
mar' et '.@‘ écomo valora...? )
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DIMENSIONES DEL SERVICIO
Comentarios globales

En base a los resultados obtenidos, se puede concluir que los pacientes de Terapia del Suefio beneficiarios del
SERMAS y que asiste OXIMESA perciben que el servicio que reciben es de calidad. Prueba de ello es
que las dimensiones analizadas presentan puntuaciones en el limite de los 9 puntos (en una escala de 0 a 10),

En linea con esto, se puede considerar a los Servicios Generales (9,34) como ejemplo que roza la

excelencia en materia de asistencia. Por su parte, la Informacion (8,63} es la dimension que registra la
valoracion media mas baja (dentro de un contexto de alta satisfaccion).

Atendiendo a las cuestiones concretas del servicio, son |a Limpieza del equipo en el momento de su instalacion
(9,39) y el Estado de los elementos entregados [(alargaderas, filtros, mascarillas...) en el momento de su
instalacion (9,30) los aspectos que reflejan una valoracion sobresaliente. En otro sentido, las
puntuaciones mas discretas se aprecian en las cuestiones relacionadas con |a Informacion, especialmente la
Informacion escrita que le hemos entregado en la carpeta del paciente en el momento de la instalacion del
equipo en su domicilio (8,61)

adnsy

¥ 14-
mar.et -
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u Valoracion Global del Servicio y Asistencia Telefdnica

2
adn 4 1.

maret -
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VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO ESTABLECIDO POR OXIMIESA

Porcentaje de respuestas
Muy buena / Buena
i ‘ Puntuacion media
100% + — - 10 ¢
m - - PR
69,1%
il
|
!l
|
g l 25,8%
B
0% 1 | 7 '\‘ |
| | 4%
i ‘ ' 0,5% 0,5%
MuyBuena  Buena Regular Mala Muy mala Valoracion

Puntuacion media: Escalade 0a 10
Base: Total muestra
Nota:  caleulo de la escala categorica de la satisfaccion se ha realizado en base a los siguientes witerios: 0-2 (Muy mala), 34 (Mala), 56 (Regular), 7-8 (Buena) y 9-10 {Muy Buena), excluyendo los Ns/Nc.

En general, se puede concluir que practicamente la totalidad de los pacientes de Terapia del Suefio estan ampliamente
satisfechos con el servicio ofrecido por OXIMESA (94,9% de respuestas muy buenas o buenas).

A P.5.- Teniendo en cuenta lo que hemos hablado hasta ahora, y utilizando una escala de 0 a 10, Jqué valoracion general otorgaria al servicio recibido por
a n Pe 4 8 [4 P!
mar. et "‘ & la empresa suministradora de la terapia contratada con el SERMAS? 18-
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RESUMEN DE LA VALORACION GLOBAL Y DE LAS DIMENSIONES DEL SERVICIO

Porcentaje de
) . respuestas Muy
Puntuacién media buena / Buena
Toma de contacto 8,96 | 94’ 3%
Atencion asistencial 8,95 | 9 3’7% )
 a—
Informacion 8,63 ; | 8 8, 3%
Servicios generales 9,34 | 98,0% |
. l
VALORACION GLOBAL ’ 94’9%
/ 8 79 - 770

Pustuacién media: Escalade 0a 10
Base: Total muestra
Nota: £l cleulo de 1 escaiacateghrica da ia atisfaceion <& ha raalizado en bate 3 los siguientes criterios: D-2 (Muy mola), 3-8 (Mala), 3-8 (Reguler), 7-8 (Buena) y 810 (Muy Buena), excluyendo los Ns/Ne

'3

adn & 4 .

maret <
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SATISFACCION CON EL SERVICIO DE ASISTENCIA TELEFONICA DE OXIMESA

Puntuacion media Porcentaje de

respuestas Muy
HA UTILIZADO EL TELEFONO DE ' buena/ Buena
URGENCIAS DE OXIMESA
Fl trato recibido por el personal
Ne/Nc de asistencia telefonica de | 96,7%
1,8% urgencias -

La solucion ofrecida 8,88 94,5% !

ante su incidencia s

VALORACION TOTAL DE
ASISTENCIA TELEFONICA

193,4% |

6 7 8 9 10
— X . WIMESA
Puntuacidn media: Escala de 02 10 Base: Ha utifizado el teléfono de urgendias de ( {91 casos)
Base: Total muestra
Nota: El calculo de [3 25cala categrica de la satisfaceion 52 ha realizado en base 3 los sigulentes criterios: 0-2 (Muy mala), 34 (Malo), 5-6 (Regular), 7.8 (Buena) y 8-10(Muy Buera), 2xtluyendo los Ne/NC.
En cuanto al teléfono de urgencias de OXIMESA, un 23,0% de los pacientes madrilefios de Terapia del Suefio reconocen haber
utilizado dicho servicio de 1a comparia. Ademas, manifiestan una actitud muy favorable tras su uso: muy buena valoracion,

tanto del trato como de 13 solucion ofrecida

2] P.5 / P.6.- Como usted sabe, la empresa suministradora ponea disposicidn de sus usuarios un servicio de asistencia telefdnica de urgencias (24 horas).
adn o {j Digame, ¢ha utilizado alguna vez el teléfono de urgencias (24 horas)? / Por favor, valore de 0 a 10 los siguientes aspectos del servicio de asistencia 18
mariet « telefonica de urgencias [24 horas).
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B Prescripcion del Servicio y Propuestas de Mejora

adn &4

mariet «Z
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TIPOLOGIA DE LA PRESCRIPCION DEL SERVICIO OFRECIDO
POR OXIMESA. NET PROMOTER SCORE (NPS)

Detracto —— o
(06) e Todos los pacientes son promotores NPS Terapia del Suefio
39% 13,3
Pasivos g =
re

188% 4

lgual niimero de promotares que detractores

Promotores
(9-10)
712%

Todos los pacientes son datractores

Un 77,2% de los pacientes madrilefos de Terapia del Suefio se clasifican como Promotores, #s decir, tienen una alta probahilidad de
recomendar 2l servicio de OXIMESA a otras personas. Ademas del alto porcentaje de Promotores, tambieén existe un numero
relativamente bajo de detractores, traduciéndose en un buen nivel de NPS, indicador que muestra la probabilidad de que un
cliente yuelva a utilizar el servicio o de que lo recomiende a un conocido

Puntuacion media: Escalade 03 10

Base; Total muestra

Nota £l cakulo del tipo de prescaptor s2 harealizado ea base 3 los siguientas criterios: puntuacion de 0+6 (Detractorzs), 7-8 (Pasivos), 9-10 [Promoters] axcuyando los Ns/Ne
' Elindicador NPS asta creado apartir de fadifarsncia sxistante entre los Promotoras y los Detractores

'3
adn e ) ) P.9.- éRecomendaria usted nuestro servicio a otras personas con problemas respiratorios similares a os suyos? Por favor, para ello utilice

mar et c}&-’ unaescala de 0 a 10 en fa que 0 es No recomendaria en absoluto y 10 Recomendaria totalmente -
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PRESCRIPCION DEL SERVICIO OFRECIDO POR OXIMESA

adn

marlat

Ns/Nc
No 3,5%

Yase: Total muestra

Resumiendo, Ia gran mayoria de los pacientes de Terapia del Suefio asistidos por OXIMESA recomendarian el servicio a otras
personas con problemas respiratorios similares.

? P.9.- iRecomendaria usted nuestro servicio a otras personas con problemas respiratorios similares a los suyos? Por favor, para ello utilice \
¥ una escala de 0 a 10 en [a que 0 es No recomendaria en absoluto y 10 Recomendarfa totaimente 2
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PROPUESTAS DE MEJORA DEL SERVICIO DE OXIMESA

B satisfaccion general: 9,32
B satisfaccién general: 8,37 Mas frecuencia en la revision de las maquinas RN 14,4%
Mascarillas anatomicas, mas cémodas | 11,6%
Reposiciones de materiales mas frecuentes l 4,0% ‘
Aumento de la informacion que suministran al cliente |l 2,8% |
a0% Mejora en la calidad / movilidad de la maquina [} 2,5%
Rapidez y puntualidad en a atencion Jlj 2.5% | : i |
Reduccion en el ruido de la maquina || 1,3% |
. Aumento del interés, llamadas y visitas al cliente || 1,0%
Mejora del trato conel cliente | g 855
Otros |l 3 3%

0% 10% 0% 30% 40% 0% 6% 0%

T

40% +

Base: Paciente que propone, AL MENOS, una mejora {161 casos)
Noto: La pregunta de mejoras es de respuesta abierta y miiftiple, es decir, un paciente puede responder mds de una mejora, con lo
que fa suma de todoslos mejoros puede ser superior ol % tolol,

2% ¢

Ns/Ne [l 7,3% |

0% 10% 0% 30% 40%  S50%  60% 0%

Nada, esta todo correcto — 52,0%

N } 1 }

L]

Base: Total muestra

Cuando se trata de mejorar el servicio, dos de cada cinco pacientes de Terapia del Suefio manifiestan algunas demandas, sobre todo en
cuanto a aumentar la frecuencia de revisiones y modificar las mascarillas facilitadas. Al margen de las demandas propuestas, estos
usuarios siguen estando satisfechos con la asistencia recibida.

'2)
adn P4 é P.10.- Por Gltimo, me gustaria que nos indicase qué pueda hacer OXIMESA por mejorar el servicio que le ofrece a sus usuarios.
mar.et

22
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n Cuadro de Mando

adn%} .

mar et
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CUADRO DE MANDO
Resumen general
Dimensiones del servicio ”ﬁmﬁw MEDIA % RESPUESTAS
Servicio general MUY BUENA/  MEDIA
BUENA
Tiempo de espera 92,7 872
Traoecbido 053 PYTI VALORACION GENERAL 99 89
ATENCION ASISTENCIAL 937 8,95
Profesionalidad del personal 94,6 899 ASISTENCIA TE"EFONICA 93'4 i 8'97
Rt 2 837 Aoh DE ASISTENCIA TELEFONICA
Claridad de las explicaciones 938 897 DE URGENCIAS 230
Tiempo para explicar el funcionamiento del equipo 92,7 890
INFORMACION TP Trotoreciido 9%, 907
SRR Ehe 03 857 souciénofredida 95 848
Sobre su terapia respiratoria %1 8N

TASA DE RECOMENDACION

8,61

9%,0
SERVICIOS GENERALES 80 9,34 (% RECOMIENDA]

El estado de los elementos entregados en el momento

Entregada en fa carpeta en el alta

de suinstalacidn 96,7 (X' I NO NECESIDAD DE MEJORA
La limpieza del equipo 97,7 9,39
M |
adn e 4 .
mariet «
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CUADRO DE MANDO
Diferenciado por sexo y edad
% RESPUESTAS . % RESPUESTAS MUY -
Seglin sexo MUY BUENA/ MDA Segun edad BUENA / BUENA
BUENA ,
Meno bedb bS50 Meno Cedp 6%0
ded6 asd Mas deds 164 Mas
Hombres Mueres  Hombres  Mujeres anos anos anos anos anos anos
. i
VALORACION GENERAL 93,8 98,1 882 9,27 i VALORACION GENERAL 93,6 94,1 96,3 ‘ 898 884 9,02
TOMA DE CONTACTO 94,5 39 889 9,17 TOMA DE CONTACTO 93,5 95,1 93,6 9,12 893 8,95
ATENCION ASISTENCIAL BS M1 88 12 ATENCION ASISTENCIAL 95,7 930 937 91 893 893
INFORMACION 864 98 851 897 INFORMACION 867 83 9,0 872 85 873
SERVICIOS GENERALES 976 90 929 948 SERVICIOS GENERALES 100 973 91 960 933 9,28

ASISTENCIA TELEFONICA ASISTENCIA TELEFONICA

TASA DE RECOMENDACION e TASA DE RECOMENDACION

NO NECESIDAD DE MEJORA NO NECESIDAD DE MEJORA

J  Atendiendo al sexo de los pacientes, se puede concluir que las mujeres emiten opiniones mds favorables que los hombres en cuanto
a servicio recibido.

J Segin la edad, es en el tramo de los usuarios con menos de 46 afios en donde se registran valoraciones medias de las dimensiones

ligeramente superiores a las observadas en el resto de tramos.

Base: Hombres (293 casos) y Muzres |103 casos)
Base. Menos de 46aios (47 casos). De 463 64 aiios [ 187 casos) v de 65 0 mis 2fi0s {161 @ses)

adn g ®

mar et
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