a-B Servicio Madrileio

de Salud

COMISION CENTRAL DE CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LA PRESTACION DE
LAS TERAPIAS RESPIRATORIAS DOMICILIARIAS- EMPRESA U.T.E GASMEDI
2000 S.A.U./AIR LIQUIDE MEDICINAL S.L.U.

REUNION ORDINARIA DE 27 DE MARZO DE 2017

Acta N° 6

ASISTENTES

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

D. Francisco Merino Lépez.- Gerente Adjunto de
Ordenacién Asistencial e Innovacién. Direccién
General de Coordinacién de la Asistencia Sanitaria.
D. Alfonso Delso.- Gerencia Asistencial de Atencion
Primaria. Direccién General de Coordinacion de la
Asistencia Sanitaria.

D? Victoria Rubio.- Subdirecciéon de Analisis de
Costes. Direccion General de Gestion Econémico-
Financiera y de Infraestructuras Sanitarias.

D. Mariano Villanueva Hurtado.- Inspector del Area
de Evaluacion Sanitaria. Direccion General de
Inspeccién y Ordenacion.

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

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

D* Piedad Navarro.- Directora Comercial y de
Relaciones Institucionales VitalAire.

D. Alejandro Garcia Gonzalez.- Director Autonémico
Madrid Air Liquide Healthcare.

Secretaria: D*. Maria Jesus Fernandez Lépez

En Madrid, a las 10:30 horas del dia
27 de marzo de 2017 en la sede de
la Direcciéon 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 Comisién
Central de Control y Seguimiento de
la Prestacion de las Terapias
Respiratoria Domiciliarias, constituida
segun Resolucién 418/2015, de 2 de
noviembre, de la Viceconsejeria de
Sanidad, por la que modifica la
Resolucion  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 Atencion
Primaria, en cuyo nombre asiste D.
Alfonso Delso. D* Belén Alonso.-
Subdirectora de Andlisis de Costes,
en cuyo nombre asiste D? Victoria
Rubio.

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

Se trata en primer lugar el dltimo punto quinto del Orden del Dia: Programa
Informatico OXITER, ya que hay un tema importante que el Gerente Adjunto de
Ordenacién quiere tratar de forma prioritaria y que es la implantacién del programa
informatico Oxiter en los Centros Hospitalarios correspondientes a la empresa U.T.E
Gasmedi 2000 S.A.U./Air Liquide Medicinal S.L.U. pues, al parecer, la empresa esta
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cambiando su sistema informatico y sus plazos de conexiéon con OXITER no se
ajustan al calendario previsto por la Administracion.

D. Alejandro Garcia indica que existen dos posibilidades, una que seria conectar con
OXITER a mediados de junio de 2017, con el sistema del que disponen en la
actualidad y que implicaria un gasto para la empresa de 70.000 euros y, la segunda,
que supondria empezar con OXITER a mediados de septiembre de 2017, conectando
con el sistema nuevo. Asimismo, refiere que su decision es conectar con el sistema
antiguo a mediados de junio.

D. Francisco Merino indica que es conveniente conectar a primeros de junio para
evitar mas demoras. La formacion del personal empezaria antes, segun se indicara en
un cronograma que se tiene previsto realizar la semana préxima con la DGSIS.

Primero: Lectura y aprobacion, si procede, del acta de la reuniéon 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, comparados
con los del 2015, aportados por la empresa U.T.E Gasmedi 2000 S.A.U./Air Liquide
Medicinal S.L.U., del n° total de tratamientos por modalidad terapéutica.

Se adjunta al acta, como Anexo |, la presentacion de los indicadores, en la que se
aprecia un aumento del nimero total de tratamientos en todas las modalidades
terapéuticas durante los afios analizados, destacando un crecimiento importante de
concentradores de oxigeno portatil 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
realizacion 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, segin informa el Dr.
Villanueva, el criterio de evaluacion sera el mismo que el empleado con el resto de los
Hospitales evaluados hasta el momento, ya que la prestacion, en todos ellos, se debe
realizar acorde con las Instrucciones para la regulacion de las técnicas de terapias
respiratorias domiciliarias en el Servicio Madrilefio de Salud.
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Se evaluan tres bloques 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
regulacion de las técnicas de terapia respiratorias a 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 portatil. 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).

Cuarto. Actividades previstas para 2017

Se informa que las actividades previstas para el aino 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 Comisién para el estudio de los
indicadores de Terapias Respiratorias Domiciliarias, se acuerda que esta misma
Comisién 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 realizé la revisiéon de dichos documentos, quedando por
terminar el proceso para su difusion.

3.- Encuestas de satisfaccion a usuarios.

La empresa U.T.E Gasmedi 2000 S.A.U./Air Liquide Medicinal S.L.U realizara una
encuesta a los usuarios de tratamientos de Aerosolterapia y Ventilacion Mecanica
durante el presente afo.
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Se presentan los resultados obtenidos en la encuesta de satisfacciéon a usuarios
realizada en el ano 2016, de los tratamientos de Oxigenoterapia y Apnea-hipopnea
del suefio con resultados satisfactorios, que se adjuntan al acta, como Anexo |l.

4.- Tratamiento de la cefalea en racimos.

Durante el afio 2016 la Gerencia Adjunta de Ordenacién 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 implantacién del Programa Informatico Oxiter, que modifica
la forma de prescribir la oxigenoterapia para este tipo de patologias, es necesario
una nueva revision antes de su aprobacion y difusion.

Sexto Ruegos y preguntas

Se produce un debate respecto al papel que el médico de las residencias privadas
tiene respecto a la prescripcion de oxigenoterapia, acordando finalmente que los
facultativos de dichas residencias deben contactar con el médico de Atencién Primaria
para que este prescriba el oxigeno de forma provisional y envie al paciente a revision
por el neumologo antes de los tres meses.

Se hace referencia a las funciones que estan desempefiando los Puntos Inspira en los
centros en los que se han establecido, en cuanto a la entrega de aparatos y escuelas
de CPAP, solicitando que se incluyan en los Pliegos de los préximos contratos.

Y sin otros asuntos que tratar, se dio por finalizada la sesién a las 11:30 horas, de todo
lo cual se extiende el presente acta, que como Secretaria certifico.

LA SECRETARIA

Maria Jesus Fernandez Lépez
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ANEXO |
M TRD
Evolucion anual afios 2014-16
SERMAS 2014 | 2015 | 2016
~ OXIGENO 24399 | 27794 | 31630
SUENO 60754 | 67431 | 78160
VMD 4024 | 4256 4643
_ AEROSOLES | 4194 | 4883 | 7791
~ PORTATILES 4002 | 4096 5004
 AERMALLA 3118 13589 6256

*Excluidos H Villalba, Torrejon, Mdstoles RIC, Valdemoro

Comision Central TRD SERMAS U.T.E. Gasmedi 2000 SAU/Air Liquide Medicinal S.L.U.

7 de abril de 2016 Pagina 5 de 64




& B Servicio Madrilefo

swaond @ Salud
oM f
5 02 y sueno
Evolucion anual
80000
15,9%
11%
60000
10000 138% =+-0Xigeno
13,9% -#=suefio
20000
0
2014 2015 2016

Comision Central TRD SERMAS U.T.E. Gasmedi 2000 SAU/AIr Liquide Medicinal S.L.U.
7 de abril de 2016 Péagina 6 de 64




& B Servicio Madrileho

de Salud
oM
— VMD y aerosoles
Evolucion anual
8000
59,55 %
7000
6000
-+-VYMD
5000 16,42% -#-AEROSOL
M
4000 76 %
3000 -

2014 2015 2016

Comisién Central TRD SERMAS U.T.E. Gasmedi 2000 SAU/AIr Liquide Medicinal S.L.U
7 de abril de 2016 Pagina 7 de 64




&-Bl Servicio Madrileno

v e Salud
oM
Concentradores portatiles y aerosoles de malla
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Q)Airliquide
OHEALTqHCARE TRD
Evolucion anual afios 2014-16

AIR LIQUIDE 2014 2015 2016

OXIGENO 9224 9514 10880

SUENO 18969 20954 23759
VMD 1482 | 1559 | 1741 |

~ AEROSOLES 1427 1874 | 2353
PORTATILES | 1391 1346 1613
AERMALLA | 97 | 1302 | 1710
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Resumen

* Crecimiento importante 02 portatil

* Crecimiento importante aerosoles, a expensas
de malla

* 02 estahilizado <15%

* Sueno tendencia ascendente hacia el 15%
anual
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ANEXO I

Estudio de % TRD A

TERAPIAS RESPIRATORIAS DOMICILIARIAS madrid

Satisfaccion de Pacientes de
Terapias Respiratorias Domiciliarias

- Oxigenoterapia -

para

‘; M Senicio Madrilefio de Salud

SaludMadrid

2.
Estudio realizado por: adn *" 8!

A2
Informe de Resultados mariet «y
f,; adn021 info@adnmorket. es
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Objetivos y Metodologia

adn%& 3

mar-et
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Dentro de la politica de mejora de la calidad del servicio que presta a sus pacientes, TRD

Madrid contina 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 ¢ indagar en la calidad que percib@

los pacientes beneficiarios del Servicio Madrilefio de Salud (SERMAS) y que atiende TRD
Madrid, Para ello, se analizaran las diferentes dimensiones y aspectos que configuran el

1 servicio que la compaiiia pone a disposicion. )

al
adn%\ .

mar-et
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PELRIAL AERRATONIA

Ambito: Madrid

Univero: Todos los pacientes beneficiarios de terapias respiratorias domiciliarias {Oxigenoterapia) del
' Servicio Madrilefio de Salud (SERMAS},
Tipo de entrevista: Telefonica Asistida por Ordenador (CATI)

£l muestreo empleado ha sido aleatorio simple en base a BBDD de contactos proporcionada por

Métoda da Muserac: TRO Madrid en cumplimiento con la Ley Organica de Proteccion de Datos {LOPD)

| La muestra resultante es de 381 encuestas vélidas, lo que supone haber encuestado al 4,4% del

stra: .

Mot ‘ universo atendido
El error total, para un universo finito y un nivel de confianza de 95,5%, en el supuesto de maxima

Error Muestral; . .
indeterminacion {p=q=0,5) es de +5,0%

Cuestionario: Semiestructurado

Trabajo de campo: Del 8 al 19 de julio de 2016

Anonimato/Confidenciaidad Se‘ .ha gar?ngzado el absoluto an?r‘umato de las res'plj'estds de los entrevistados que han sido
utilizadas unicamente en la confeccion de tablas estadisticas

Control de Calidad: De acuerdo a la Norma IS0 20252 y el cddigo de conducta ICC/ESOMAR

adn.i‘;; :

market
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#TRD.

n Caracterizacion Sociodemografica del Paciente

adn.‘i:; 6

mar et
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CARACTERIZACION DEL PACIENTE DE TRD Madrid

Segun sexo y edad
Sexo Edad
100% 100 et s e e e S e e Sy
Menosl
de 46
0% 1 S e S S e e e R e e
afios De 46 2 64 aflos 65 o més afios Media
2,6% 18,9% 8 0% 75 afios
m.,. - m,i% - - N—— v m SAp— - | . R —— P oo - - —— -7 e
15,9% o
o o n_ ‘l i
N A i
o 2% 2% 8
L ART LAy ll“r 05%
o — R 2 % ﬁ-:mél !’g; l&___l__‘ ‘ I' - I;'

Hombre Muier Menorde| Ded6a DeSla DeS6a De6la De65a De7ta De76a Mayorde Ns/Nc
e afos | Soaios Saos Gales Odafos | Malos 7Toaes B0aios BOaos

Base: Total muestra L=

A nivel sociodemografico, los pacientes de Oxigenoterapia beneficiarios del SERMAS que atiende TRD Madrid se caracterizan por:

*  Mayor peso de usuarios masculinos.

*  (Con edades medias en torno a los 75 afios, destacando especialmente el tramo de mas de 80 afios como el de mayor
concentracion de pacientes.

adn%; .,

maret
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a Dimensiones del Servicio Ofrecido por TRD Madrid

N
a0 :
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DIMENSIONES DEL SERVICIO OFRECIDO POR TRD Madrid

El Servicio que ofrece TRD Madrid a sus
pacientes heneficiarios de Oxigenoterapia se
vertebra o estructura en 4 grandes areas: Tomo
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 \‘ 4 \

’I ! — ATENC‘ N
basa en el analisis de fa satisfaccion o de la \ GENERALES “Simao | ASISTENCIAL
percepcion que tienen los pacientes de dichas \ \

areas,

Ademas, se evala la satisfaccion con el
servicio de asistencia telefonica que tienen los
pacientes.

ASPECTOS GENERALES

adnf»;é

mar- et

Comision Central TRD SERMAS U.T.E. Gasmedi 2000 SAU/AIr Liquide Medicinal S.L.U.
7 de abril de 2016 Pagina 22 de 64




B Servicio Madrilefio
s e Salud

DIMENSIONES DEL SERVICIO

Toma de contacto
ERVICIOS |
ENERALES /'
El trato recibido por la persona que le
atendio

/

\ El tiempo de espera desde que la
{ empresa suministradora recibio su
, / peticidn hasta la visita realizada en su
N domicilio

VALORACION TOTAL DE TOMA
DE CONTACTO

ATENCION \
SISTENCIAL

Puntuacion media: Escala de 03 10
Base: Total muestra

Porcentaje de
respuestas Muy
buena / Buena

879 i L—J

Puntuacién media

817

8,47 ‘ il

Nota: El cdlcubo de fa escala categdrica de la satisfaccion se ha reafizado en base a los siguientes criterios: -2 (Muy mala), 3-4 (Mala), 56 (Regular), 7-8 (Buena) y 9-10 (Muy Buena), excluyendo los Ns/Nc.

adn :: P.1.- En primer lugar, vamos a hablar de algunas cuestiones relacionadas con la toma de contacto con el servicio de terapias respiratorias contratado
marlet j por el SERMAS. Me gustarfa que valorase los siguientes aspectos en una escala de 0 a 10, siendo 0 nada satisfecho y 10 muy satisfecho, ¢como valora,.? -10-
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DIMENSIONES DEL SERVICIO

Atencion asistencial
Puntuacién media Porcentaje de
respuestas Muy
| buena/Buena
\ La profesionalidad del personal | — ' 0
asistencial que le atendid |1 8,84 ! 92,3%
La confianza y seguridad que le |§ -—
transmite el personal asistencial ‘é,gd | 90 ,9%
La claridad delas explicaciones que e [SESSES s
dio el personal asistencial [F 5.8;58 90;4%
El tiempo que le dedicaron en la a -
" primera visita para explicar el 8}53 89 0%
\ funcionamiento del equipo | - , ‘ L
VALORACION TOTAL DE
. 0
. ATENCION ASISTENCIAL 89'44’
| e ——
J
/

Puntuacion media: Escalade 0a 10
Base: Total muestra

Nota: El calculo de la escala categdrica de la satisfaccion se ha realizado en base a 95 siguentes criterios: -2 (Muy moky), 3+4 (Moia), 3-6 {Reguiar), 7-8 (Buena) y 9-10 (Muy Buzna), excluyendo los Ns/Nc

'3
adn o é P.2.- Ahora vamos a hablar sobre el personal asistencial que le instald el equipo. Digame, de 0a 10, ; como valora...?

1
mar et
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DIMENSIONES DEL SERVICIO

Informacion
e | Puntuacion media Pocertede
CTENCAL respuestas Muy ‘
buena / Buena
/ La informacion recibida sobrf?el ] 852
equipo | ‘
La informacion escrita que le hemos |
entregadoen la carpeta del paciente |l ool =
.
en el momento de la instalacion del |
equipo en su domicilio |
| ;
Lainformacidn recilbida sgbre u | 81 '
terapia respiratoria |
VALORACION TOTAL DE o
SAVICIs INFORMACION ‘
NERALES | | S E—— —
/ 7 ] 3 10
-~

Puntuation media: Escalade 0a 10
Base: Total muestra
Nota: £l calcuio de la escala categance dé 12 satisfaccion se ha realizado en base a los sguientes criteios. 0-2 (Muy mala), 3-4 (Mola), 56 (Regular), 7-8 {Baena) y 9-10(Muy Buena), excluyendd los lisfNc

i
adg % P.3.- En o que se refiere & lainformacidn proporcionada por el personal asistencial, Digame, de 0 a 10, ¢como valora..? 12
mar
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DIMENSIONES DEL SERVICIO

Servicios generales

Puntuacién media Porcentaje de
respuestas Muy

buena / Buena

93,1%
89,0% ’
VALORACION TOTAL DE

90,0%
SERVICIOS GENERALES

l - L]
/ ? & 9 0

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

Puntuacion media. Escela de 0 8 10
Base: Total muestra
Nota: E1 ckulo de la escala c3tegotics 0z fa satisfaccion se ha realizado en base los sigwentes criterios. 0-2 (Muy mala), 3-4 (Malo), 56 (Regular), 7-8 (Buena) p 9-10 (Muy Brena), excluyendo los Nefiic

adn :;\ P.4.- Ahora me gustaria que habldsemos sobre el equipo y el material proporcionade para la correcta utilizacidn de la terapia. Digame, de 0 a 10,.
mariet J Jcomo valora...? 13-
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#TRD

DIMENSIONES DEL SERVICIO

Comentarios globales

En general, los pacientes de Oxigenoterapia heneficiarios del SERMAS y que asiste TRD Madrid informan de
una elevada satisfaccion con el servicio. Esto deriva de que todas las dimensiones medidas arrojan
valores medios superiores al 8,4 en una escala de 10 puntos,

En linea con esto, destacan los Servicios Generales (8,86) como fortaleza del servicio, al ser la dimension
mejor valorada. Por el contario, la informacion (8,43) es la que registra la puntuacion media mds discreta.

Del mismo modo, y pormencrizando en el servicio, el aspecto que refleja una mejor calidad percibida es
el Estado de los elementos entregados (alargaderas, filtros, mascarillas...) en el momento de su instalacion
(9,04). Por otra parte, el Tiempo de espera desde que la empresa suministradora recibid su peticion hasta la
visita realizada en su domicilio (8,17) es la cuestion que presenta un mayor margen de mejora (si hien, dentro
de la buena percepcion que caracteriza el servicio).

adn%s. “

mariet
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n Valoracion Global del Servicio y Asistencia Telefonica

P
adn g
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VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO ESTABLECIDO POR TRD Madrid

Porcentaje de respuestas
Muy buena / Buena
l l Puntuacion media
100% &~ 10
0% 8
61,9%
w9 .: e 8
n)
e |I |
—at kY
40% + p » L]
. _{- 24,9%
0% T_.J_ i ],._2 :\;! |
=i ‘ '~".‘._"| 9,0%
e P 2,1% 2,1%
o | »Iv—:--J"‘-v_ T o1
Muy Buena  Buena Regular Mala Muy mala Valoracién

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

Nota: El cilculo de la escaia categorica de la satisfaccion se ha realizado en base a los siguientes criterios: 0-2 (Muy mola), 34 {Mota), 5-6 (Regular), 7-8 (Buena) y 9-10 (Muy Buenu), exciuyendo los Ns/Nc
En conclusion, los pacientes de Oxigenoterapia beneficiarios del SERMAS que asiste TRD Madrid estan ampliamente
satisfechos con |a atencidn (86,8% de respuestas muy buenas o buenas).

adn :;\ P.5.- Teniendo en cuenta lo que hemos hablado hasta ahora, y utilizando una escala de 0 a 10, ¢ qué valoracion general otorgaria al servicio recibido por
la empresa suministradora de la terapia contratada con el SERMAS?
maret
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*TRD-

RESUMEN DE LA VALORACION GLOBAL Y DE LAS DIMENSIONES DEL SERVICIO

‘ Porcentaje de
respuestas Muy
Puntuacion media buena / Buena
Toma de contacto 847 87,1%
|
Atencion asistencial LYES 89,4%
o
Informacién | 843 ‘ 83 8%
1
Servicios generales 886 90,0%
VALORACION GLOBAL m | ’ 86,8% l
; ; :

Puntuacion media: Escala de 0a 10
Base: Total muestra
Nota: £ calculo de la escala categorica de Ia satisfaccion se ha realizado en base a los siguientes criterios: 0-2 (Muy mola), 3-4{Mo#), Sﬁ{ﬂcgu‘ar‘), 1-8{Buena) y $-10 (Muy Buena), exchuyendo los Ns/N¢

adn.};,s .

marret
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SATISFACCION CON EL SERVICIO DE ASISTENCIA TELEFONICA DE TRD Madrid

Puntuacién media Porcentaje de

respuestas Muy
HA UTILIZADO EL TELEFONO DE buena/ Buena
URGENCIAS DE TRD Madrid f
E! trato recibido por el personal :
Ne/Ne de asistencia telefdnica de |80 ,8%
29% urgencias ‘, ‘

La solucidn ofrecida | 72 1%
ante su incidencia ! | )

'\‘ No |

L 69,3% , |
N VALORACION TOTAL DE |1 72,1%
ASISTENCIA TELEFONICA ——

6 7 B 9 10
Base: Ha utifizado el teléfono de urgencias de {106 casos)

Puntuacién media: Escala de 0a 10
Base: Total muestra
Nota: €l calculo de Ia escaia categorica de fa satisfaccion se ha realizado en base a los siguientes criterios: 0-2 (Muy maig), 3-4 (Mala). 5-6 (Reguiar), 7-8 {Buena) y 9-10 (Muy Buena), excluyendo los Ns/Nc.

Un 27,8% de los pacientes madrilefios de Oxigenoterapia que atiende TRD Madrid afirman haber utilizado el teléfono de

urgencias. Si hien las valoraciones son positivas, es preciso indicar que no estan en linea con el resto de dimensiones
evaluadas (sobre todo en lo que se refiere a la solucion ofrecida a los usuarios que utilizan el servicio).

adn

Digame, ¢ ha utilizado alguna vez el teléfono de urgencias {24 horas)? / Por favor, velore de 0 a 10 fos siguientes aspectos del servicio de asistencia 18-
mariet

N P.5 / P.6.- Como usted sabe, la empresa suministradora pone a disposicion de sus usuarios un servicio de asistencia telefonica de urgencias {24 horas).
o ?
telefdnica de urgencias (24 horas),
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—————

B Prescripcion del Servicio y Propuestas de Mejora

adn.i;,s N

mar-et
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TIPOLOGIA DE LA PRESCRIPCION DEL SERVICIO OFRECIDO
POR TRD Madrid. NET PROMOTER SCORE (NPS)

Detractores Todos los pacientes son promotores|

(06) | NPS Oxigenoterapia

. 56,7

fgual niimero de promotores que detractores

Pramoiores
{9-10)

5Y,6%%

Todos los pacientes son detractores

Un 68,6% de los pacientes madrilefios de Oxigenoterapia se clasifican como Promotores, es decir, tienen una alta probabilidad de
recomendar el servicio de TRD Madrid a otras personas. Ademas del alto porcentaje de Promotores, también existe un namero
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.

Puntuacion media: Escala de 02 10

Base: Total muestra

Noa: El cilculo def tipo de presaiptor se ha realizado en base a los siguientes criterios; puntuacidn de 0-6 (Detractores), 7-8 (Pasivos), 9-10 {Promoters) excluyendo los Ns/Nc.
' . ] iadicador NPS estd creado 3 partir de |2 diferencia existents entre los Promotoresy fos Detractores.

s,
adn & ? P.9.- Recomendaria usted nuestro servicio 3 ctras personas con problemas resplratorios similares 4 fos suyos? Por favar, para ello utilice

maret una escalade 03 10 en la que 0 s No recomendaria 2n absolutoy 10 Recomendaria totalmente o
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‘Prescripcion del Servicio y Propuestas de Mejora

PRESCRIPCION DEL SERVICIO OFRECIDO POR TRD Madrid

Ns/Nc
5,5%

Base: Total muestra

En linea con lo anterior, més de 8 de cada 10 pacientes de Oxigenoterapia beneficiarios del SERMAS y que atiende TRD
Madrid recomendarian el servicio a otras personas con problemas respiratorios similares,

adn :: P.9.- §Recomendaria usted nuestro servicio a otras personas con problemas respiratorios similares alos suyos? Por favor, para ello utilice
mar et una escala de 0 a 10 en ka que 0 es No recomendaria en absoluto y 10 Recomendaria totalmente

Comisién Central TRD SERMAS U.T.E. Gasmedi 2000 SAU/AIr Liquide Medicinal S.L.U.
7 de abril de 2016 Péagina 34 de 64

#TRD -

21-



k& B Servicio Madrileho
SaludMadnd de salud

[#TRD~

PROPUESTAS DE MEJORA DEL SERVICIO DE TRD Macirid
£l Satisfaccidn general: 9,14
B satisfaccion general: 7,79 Mis frecuencia en la revision de las maquinas ‘ﬂ:‘-,ﬁ 12,6%
Reposiciones de materiales més frecuentes [ 8,9%
Rapidez y puntualidad en la atencidn hl 7.6%
Mejora en la calidad / movilidad de la maquina A|39 6,3%
Reduccion en el ruido de la maquina llz] 5,0%

0% |
Mejora del trato con el cliente |§ 3.4%
Aumento de a informacion que suministran al cliente | 3 4% \
oo | Aumento del interés, llamadas y visitas al cliente h,‘] 31% ‘
Mascarillas anatd micas, mds comodas u 1,8%
Otros | 2,6% |
0% 10% 20% 0% 40%  SO%  60%  70%
%
Base: Paciente que propore, ALMENOS, una mejora (177 casos) |
Nota: La preguata de mejoras es de respuesta obierta y mattiple, es decir, un paciente puede responder mas de una mejora, con io
que la suma de todas los mejoras puede ser superior ol % total. |
0% - [
Nada, esta todo correcto _ 45,9%
Ns/ne [ 7,6%
0% - 0F 10K 20% 306 40%  SO%  60% 0%
Base: Total muestra

A la hora de optimizar el servicio que se presta, un 46,5% de los pacientes de Oxigenoterapia realizan ciertas demandas encaminadas,
sobre todo, a aumentar la frecuencia en las revisiones y también en la reposicion de materiales. Aunque es favorable, la valoracion media
del servicio que propinan los usuarios que realizan demandas es sustancialmente mas baja que aquellos gue no comentan mejoras.

N
ggg @ P.10.- Por Uitimo, me gustaria que nos indicase qué puede hacer TAT Marliid por mejorar el servicio que le ofrece a sus usuarics, 2.
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Cuadro de Mando

adn%

mariet
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CUADRO DE MANDO
Resumen general

Dimensiones del servicio anwmueslmmn " MEDIA . % RESPUESTAS

Servicio general MUY BUENA/  MEDIA

Tiempo de espera :

Trato recibido VALORACION GENERAL

ATENCION ASISTENCIAL i T

Profesionaldaddel ersonal ASISTENCIA TELEFONICA

Confanc y segusidad %3 874 [ASA DE ASISTENCIA TELEEONICA -

| Claridad de as explicaciones 04 888 DE URGENCIAS :

Tiempo para explicar el funcionamiento del equipe 89,0 8,63

MFG'RMMW' S I 3 4 Trato recibido 808 8,05

Sobre el equipo 8,5 832 Solucion ofrecida 721 753

Sobre su terapia respiratoria 86,3 841

Entregada en la carpeta en el alta TASA DE RECOMENDACION

SERVICINS GENERALES 20,0 SO o A b
E‘mdo de |9? elementos entregados en el momento 931 ™ NO NECESIDAD DE MEJORA
de su instalacion

La limpieza del equipo 89,0 8,69

adn% 5

mar-et
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Cuadrode Mando

CUADRO DE MANDO
Diferenciado por sexo y edad

% RESPUESTAS
Segln sexo MUY BUENA/ MEDIA

BUENA

Hombies Mugres  Hombres  Mujerss
VALORACION GENERAL 858 879833 873
TOMA DE CONTACTO 80 %9 89 86
ATENCIGN ASISTENCIAL 879 913 860 888
INFORMACION 834 842 832 8%

SERVICIOS GENERALES 88 02 883 8N

ASISTENCIA TELEFONICA

TASA DE RECOMENDACION

NO NECESIDAD DF MEJORA

g % RESPUESTAS MUY
Segln edad BUENA/ BUENA MEDIA
Menor e 46 650 Menor De 46

de 46 a4 Mds dedé 164 Mas

afos  aos  abes  afos  aeos yios
TOMA DECONTACTO 100 875 85 915 847 845
ATENCION ASISTENCUAL 00 %1 88 9320 889 867
INFORMACION 875 843 834 908 86 831
SERVICICS GENERALES 00 93 835 915 901 88

ASISTENCIA TELEFONICA
TASA DF RECOMENDACION

NO NECESIDAD DE MEJORA

atencion que reciben.

Base: Hombres {206 casos) y Mujeres {175 casos)

7 de abril de 2016

3 Evaluando el servicio en funcién del sexo de los pacientes de Oxigenoterapia, se puede apreciar que las mujeres punttan las
diferentes cuestiones sensiblemente mejor que los hombres,

< Porsu parte, en lo que respecta a la edad, los usuarios de mayor edad son los que conceden opiniones menos favorables sobre la

Base: Menos de 46 afios |10 caser -~ Base muy reducda, interpretnr concautel], De 46 3 64afos (72 casos) y de 65 0 mis aos {297 cases

25
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Estudio de @11 I; [ N\

TERAPIAS RESPIRATORIAS DOMICILIARIAS madrid

Satisfaccion de Pacientes de
Terapias Respiratorias Domiciliarias

- Terapia del Suefio -

para

‘;‘M Servicio Madrilefio de Salud

SaludMeacirid

A'R LIQUIDE Estudio realizado por: adn "?*
Informe de Resultados mariet «
ref.: adn021 info@adnmarket.es
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i 4 P \
0 [ 4] -
I 1
TERAPIAG AETHRATONAY BONILN, ABIL5 onae

Objetivos y Metodologia

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

Cuadro de Mando

adn%ﬂ ,

maret
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. I:'J. 1 F [ \
' -
"

(Ml Objetivos y Metodologia

adn%’

3.
mar-et ‘é
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Dentro de la politica de mejora de la calidad del servicio que presta a sus pacientes, TRD

Madrid 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
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 TRD

Madrid. Para ello, se analizaran las diferentes dimensiones y aspectos que configuran el
servicio que la compaiia pone a disposicion.

adn%s N

mar et
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TERAPIAY MESHIRRICRILY BONIC WBIAL maild

Ambito: Madrid

Universo: Todos los pacientes beneficiarios de terapias respiratorias domiciliarias (Terapia del Suerio) de
' Servicio Madrilerio de Salud {SERMAS)

Tipo de entrevista: Telefonica Asistida por Ordenador (CATI)

El muestreo empleado ha sido aleatorio simple en base a BBDD de contactos proporcionada por

Método de Muestreo: i . . p
=i TRD Madrid en cumplimiento con la Ley Organica de Proteccion de Datos {LOPD)

La muestra resultante es de 393 encuestas validas, lo que supone haber encuestado al 1,8% del

Muestra: . .
universo atendido
Ertor Muastral El error total, para un universo finito y un nivel de confianza de 95,5%, en &l supuesto de maxima
rror Muestral: ‘ G . .
indeterminacion {p=q=0,5) es de +5,0%
Cuestionario: Semiestructurado
Trabajo de campo: Del 8 al 19 de uiode 2016

Se ha garantizado el absoluto anonimato de las respuestas de los entrevistados que han sido

Anonimato/Confidencialidad: = - O .
utilizadas tnicamente en ia confeccion de tablas estadisticas

Control de Calidad: De acuerdo a la Norma 150 20252 y el codigo de conducta ICC/ESOMAR

2]
adn%} .

mar-et
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#TRD

B Caracterizacion Sociodemografica del Paciente

2
ey ;
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CARACTERIZACION DEL PACIENTE DE TRD Madrid
Segun sexo y edad

Sexo Edad
100% ¢ - 100% — ,
Menos|
de 46
% | -~ 74,6% Wh | ’ it ~ .
‘ De 46 a 64 afios 65 o més afios | Media
7,6% 45,8% 46 6% | 63 afios
0% 0% |- fonca e b e e N
|
|
0% % !
25,4% l
\ 19,3% 21,6%
o % i oo il !
\ 76% | 7,1% 8,4% :Il n :0'_9_?: (B 110'7%' 9}%_ %
o % 1 e T IR SR NN NN BN BN
. Menordeﬁ Ded6a DeSla De56a De6la De65a De7la De76a Mayorde Ns/Nc
Hombre Mujer

46afios | S0affos SSaflos G0aflos G4afios | 70afios 75afios 80ados  80afios
\

Base! Total muestra |

El perfil de! paciente de Terapia del Suefio beneficiario del SERMAS y asistido por TRD Madrld presenta las siguientes caracteristicas
sociodemograficas:

*  Predominio de pacientes varones.

" laedad media se sittia en los 63 afios, siendo el segmento de 65 a 70 aifos el que concentra mas usuarios,

adn.%

mar et
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.2
TERAPINY RESPIRATON/AL BONIEX RIS mabi 14

B Dimensiones del Servicio Ofrecido por TRD Madrid

2
g :
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DIMENSIONES DEL SERVICIO OFRECIDO POR TRD Madrid

El Servicio que ofrece TRD Madrid a sus
pacientes beneficiarios de Terapia del Suefio

se vertebra o estructura en 4 grandes areas:
Toma de contacto, Atencidn asistencial, Informacion y
Servicios generales, las cuales estan compuestas
por diferentes atributos de servicio.

En este sentid?, l‘a medicion de Ig Falidad se SERVICIOS SERNCO ATENCION |
basa en el analisis de la satisfaccion o de la | GENERALES ‘ / | ASISTENCIAL
percepcion que tienen los pacientes de dichas \\ ;

areas. Noo o

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

pacientes. .
\
\.
\‘\\
ASPECTOS GENERALES
2
adn o
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| #TRD -

§ BESIRRTORIAS RO RIRHI

DIMENSIONES DEL SERVICIO

Toma de contacto
ERVICIOS | Puntuacién media Porcentaje de
ENERALES respuestas Muy
buena / Buena
El trato recibide por la persona que le
atendio 8.9
.I'| £l tiempo de espera desde que la
empresa suministradora recibio su
peticion hasta la visita realizada en su 8,26
domicilio
\
\ VALORACION TOTAL DE TOMA b
DE CONTACTO J
STENCION
SISTENCIAL | ' |
7 8 9 10

S

Puntuacion media: Escalade 0210
Base: Total muestra
Nota: El cilculo de fa escala categdnica d¢ [a salisfaccion se ha reslizade en base 3 los siguientes eriterios. 0-2{Muy molal, 34 (Mais), 5-6(Regular), 7-8 (Buenal y 3-10 (Muy Bueno), excluyendo los Ns/Me

adn f\» P.1.- En primer lugar, vamos a hablar de algunas cuestiones relacionadas con la toma de contacto con el servicio de terapias respiratorias contratado
mariet ‘té 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, écmo valora..? -10-
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DIMENSIONES DEL SERVICIO

Toma de contacto
ERVICIOS ) Puntuacién media Porcentaje de
INERALES ] respuestas Muy
/ buena/ Buena
£l trato recibido por la persona que le
/ atendio : 8,99
|
El tiempo de espera desde que la
empresa suministradora recibié su |
peticién hasta la visita realizada en su ’ 8,26
_ domicilio |
\ VALORACION TOTAL DE TOMA ‘ 864
\ DE CONTACTO | !
TENCION |
JISTENCIAL
7 5 9 W

p —

Puntuacién media: Escalade 0a 10
Base: Total muestra
Nota: £l calculo de fa escala categorica de b satisfaccion se ba realizado en base a los sigulentes crtenos: 02 (Muy mola), 34 (Mola), 5-6 (Regulor), 7+8 (Buena) y 9-10 (Muy Buena), exduyendo o fs/Nc

a dn ? P.1.- En primer lugar, vamos a hablar de algunas cuestiones relacionadas con la toma de contacto con el servicio de terapias respiratorias contratado
mar-et y 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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&~ Servicio Madrilefio
saaviond @ Salud

DIMENSIONES DEL SERVICIO
Atencion asistencial

Puntuacion media Porcentaje de
respuestas Muy

buena/ Buena

519 91,7%

==

\, La claridad de las explicaciones que le
dio el personal asistencial

La profesionalidad del personal |

asistencial que le atendio 8|n 9214%

La confianza y seguridad que le ||
transmite el personal asistencial ‘

878 92,9%

El tiempo que le dedicaron en la ‘

primera visita para explicar el
funcionamiento def equipo |}

870 90,2%

VALORACION TOTAL DE ‘
: 0
ATENCION ASISTENCIAL \ 91,4%

/ /) B 9 10

Puntuacion media: Escalade 03 10
Base: Total muestra
Nota: £l calculo de [a escala categorica de |a satisfaccion se ha realizado en base a los siguiertes criterios: 0-2 [Muy mala), 5-4 (Mala), 56 (Regulor), 7-8 {Bueno] y 9-10 [Muy Bueno, exchiyendo fos Ns/Nc

2]

adn P.2.- Ahoravamos a hablar sobre el personal asistencial que le Instalé el equipo, Digame, de 0 a 10,. {cémo valora...?

mariet %
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&.B Servicio Madrilefio
de Salud

DIMENSIONES DEL SERVICIO

Informacion
(ENCOR ) Puntuacién media | Porcentaje de
(GTENCIAL / respuestas Muy
/ buena / Buena
/ |

/ La informacion recibida sobre el ‘I 8,58 [
/ equipo ¥ o= -

!

A _

La informacidn escrita que le hemos |

entregado en I3 carpeta del paciente | 850 | ‘
y . I

en el momento de la instalacion del | !

equipo en su domicilio

"
La informacion recibida sobre su 8
; '4

\ terapia respiratoria

VALORACION TOTAL DE
ERVICIOS | INFORMACION |
ENERALES |

/

-

Puntuacion media: Escalade 0 2 10
Base: Total muestra

Nota: €l (alculo de la escala categoric de Ja satisfaccion se ha realizado en base alos sigulentes caterios: 0-2 (Muy mola), 3-4 (Molo), -6 [Regular), 7-8 (8uenal y 9-10 (Muy Buena), excluyends Tos Ne/Ne¢

adn é P.3.- En lo que se refiere a la informacidn proporcionada por el personal asistencial. Digame, de 0 a 10,. écémo valora...? 12.

maret -«
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[#TRD A

DIMENSIONES DEL SERVICIO

Servicios generales
| Puntuacién media Porcentaje de
respuestas Muy
/ buena / Buena
El estado de los elementos
entregados (alargaderas, filtros, l 95 9%
mascarillas...) en el momento de su ’

instalacion

La limpieza del equipo al momento de
su instalacion

%58
9645

VALORACION TOTAL DE
SERVICIOS GENERALES

l

/ ! 8 9 10

Puntuacion media: Escalade 03 10
Base: Total muestra
Nota: H célculo de la escala categorica de fa satisfaccion <2 ha reall:ado en base a los siguientes citerios 0+2 (Muy mole), 3-4 (Malo), 5-6 (Regulor], 7-8 (Buena) y 9-10 (Muy Bueno), etcluyendo los Ns/Ne

adn A P.4.- Ahora me gustaria que hablisemos sobre el equipo y el material proporcionado parala correcta utilizacién de la terapia. Digame, de 02 10,.
market .ﬂ icomo valora,.? 13-
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&-Bl Servicio Madrilefio
s @ Salud

DIMENSIONES DEL SERVICIO
Comentarios globales

A la luz de los datos, se puede concluir que los pacientes de Terapia del Suefio beneficiarios del SERMAS y que
reciben asistencia por parte de TRD Madrid perciben que el servicio concedido es de calidad. Prueba
de ello es que todas las dimensiones muestran valoraciones medias iguales o superiores al 8,5 sobre 10,

Haciendo foco en las dimensiones, se puede observar que la que roza la excelencia es la relacionada con
los Servicios Generales (9,23). Siguiendo esta linea de posiciones en el ranking, indicar que la Informacion (8,49)
se encuentra en la parte haja.

Analizando aspectos concretos de la atencion, es esperable que las cuestiones relacionadas con los Servicios
Generales sean los que registren valoraciones sobresalientes (Estado de los elementos entregados
(alargaderas, filtros, mascarillas...) en el momento de su instalacion (9,24) y la Limpieza del equipo al momento
de su instalacion (9,21)). Por el contrario, el Tiempo de espera desde que la empresa suministradora recibio su
peticion hasta la visita realizada en su domicilio (8,26) es el aspecto que recibe la menor puntuacion.

adn%

mar et

Comisién Central TRD SERMAS U.T.E. Gasmedi 2000 SAU/AIr Liquide Medicinal S.L.U.
7 de abril de 2016 Pagina 63 de 64




&-B8 Servicio Madrilefio
s e Salud

n Valoracion Global del Servicio y Asistencia Telefonica

M
ansg
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& B Servicio Madrilefio
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VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO ESTABLECIDO POR TRD Madrid

Porcentaje de respuestas
Muy buena/ Buena

| | Puntuacién media
100% T < 2 -—- 10 ‘ . =

0% 6 .
40% 4+
2% + 24
6,9%
1,8% 1,8%
o |— - e I — 0
Muy Buena  Buena Regular Mala Muy mala Valoracion

Puntuacion media: Escalade 02 10
Base: Total muestra

Nota: El célculo de fa escala categorica de |a satisfaccion se ha realizado en base a los siguientes criterios: 0-2 (Muy mela), 34 (Mala), 56 (Regular), 7-8 (Buena] y 5-10 {Muy Buena), excluyendo los Ns/Nc

Desde una Optica general, se aprecia que los pacientes madrilefios de Terapia del Suefio que atiende TRD Madrid tienen
una opinidn muy favorable del servicio (89,6% de respuestas muy buenas o buenas).

adn o P.S.- Teniendo en cuenta lo que hemos hablado hasta ahora, y utilizande una escala de 0 a 10, équé valoracion general otorgaria al servicio recibido por
market L) la empresa suministradora de la terapia contratada con el SERMAS? 16
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RESUMEN DE LA VALORACION GLOBAL Y DE LAS DIMENSIONES DEL SERVICIO

Porcentaje de
. ) respuestas Muy
Puntuacion media buena / Buena
Toma de contacto 8,64 89,9%
Atencion asistencial 8,75 ‘ 91,4%
Informacion 8,49 89, 3%
[
Servicios generales 9,23 96,4%
VALORACION GLOBAL 1 ‘ 89'6% ‘
; 3 9 10

Puntuacidn media: Escala de 03 10
Base: Total muestra

Nota: €l cilculo de Ia escala categrica de la satisfaccion se ha realizado en base a los siguientes criterios: 0-2 (Muy male), 3¢ (Mala), 5-6 (Regular), 7-8 {Buena) y 510 {Muy Buena), excluyendo los Ns/Nc

adn.g;

mar- et
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: Er-:'IF [

SATISFACCION CON EL SERVICIO DE ASISTENCIA TELEFONICA DE TRD Madrid

Puntuacion media | Porcentajede
respuestas Muy
HA UTILIZADO EL TELEFONO DE buena / Buena
URGENCIAS DE TRD Madrid
El trato recibido por el personal
N de asistencia telefonica de 88,9%
s/Nc

0.3% urgencias

La solucion ofrecida

ante su incidencia

%

No
78,6%
VALORACION Tl)f'AL DE 81'7% ’
ASISTENCIA TELEFONICA —
51 8 s om
Puntuscion media: Escala de 0 a 10 Base: Ha utilizado el teléfono de urgencias de TRDMadild {83 casos)
Base: Total muestra

Nota: £l cilculo de la escala categdrica de la satisfaccion se ha realizado en base 3 los siguientes criterios: 0-2 (Muy maia), 34 (Mala), 5-6 (Regulor), 7-8 (Buena) y 9-10 (Muy Buena), excluyendo los Ns/Nc

El teléfono de urgencias de TRD Madrid ha sido utilizado por un 21,1% de los pacientes madrilefios de Terapia del Suefio,

concediendo valoraciones muy positivas a diche servicio, especialmente en lo que se refiere al trato del personal de
asistencia.

adnZ,

P5 / P.6.- Como usted sabe, la empresa suministradora pone a disposicidn de sus usuarios un servicio de asistencla telefdnica de urgencias (24 horas).
-J Digame, ¢ha utilizado alguna vez el teléfono de urgencias (24 horas)? / Por favor, valore de 0a 10 los siguientes aspectos del servicio de asistencia
marlket Lalabininn do srmamaine (03 haras)
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B Prescripcion del Servicio y Propuestas de Mejora

adn.?é =

mar-et
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#TRD A

TEAPINL BEAPAA RS BRIt

TIPOLOGIA DE LA PRESCRIPCION DEL SERVICIO OFRECIDO
POR TRD Madrid. NET PROMOTER SCORE (NPS)

Detractores
(06)
8,6%

Todos los pacientes son promotores
NPS Terapia del Suefio

60,9

Igual nimero de promotares que detractores

Todos los pacientes son detractores |

Un 69,5% de los pacientes madrilefios de Terapia del Suefio se clasifican como Promotores, es decir, tienen una alta probabilidad de
recomendar el servicio de TRD Madrid a otras personas. Ademas del alto porcentaje de Promotores, también existe un nimero
relativamente bajo de detractores, traduciéndose en un buen nivel de NPS, indicador que muestra la probabilidad de que un
cliente vuelva a utilizar e servicio o de que lo recomiende a un conocido.

Puntuacion media; Escala de 0a 10

Base: Total muestra

Nota: Ef cilculo del tipo de prescriptor se ha realizado en base a los siguientes criterios: puntuacidn de 0-6 {Detractores), 7-8 {Pasivos), 3-10 (Promaters) excluyendo los Ns/Nc
' Elindicador NP5 asta creads & partir dela diferancia existants antee los Promotorss y fos Detractores.

2
adn & ﬁ P.9.- ¢Recomendaria usted nuestro servicio a atras personas con problemas respiratorios similares a los suyos? Por favor, para ello utilice 2

maret unaestala de 0 a 10 en laque 0 es No recomendaria en absoluto y 10 Recomendaria totalmente

Comisién Central TRD SERMAS U.T.E. Gasmedi 2000 SAU/AIr Liquide Medicinal S.L.U.
7 de abril de 2016 Péagina 59 de 64




2~ Servicio Madrilefio
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Prescripcion del Servicio y Propuestas de Mejora

PRESCRIPCION DEL SERVICIO OFRECIDO POR TRD Madrid

Ns/Nc
5,9%

Base: Total muestra

En definitiva, concluir que la gran mayoria de los pacientes de Terapia del Suefio beneficiarios del SERMAS y que atiende TRD
Madrid recomendarian el servicio a otras personas con problemas respiratorios similares.

adn :: P.9.- {Recomendaria usted nuestro servicio a otras personas con problemas respiratorios similares a los suyos? Por favor, para ello utilice
market una escala de 03 10 en [a que 0 es No recomendaria en absoluto y 10 Recomendaria totalmente
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*TRD~

PROPUESTAS DE MEJORA DEL SERVICIO DE TRD Madrid

W satisfaccion general: 9,14
W satisfacciongeneral: 7,84 Mas frecuencia en la revision de |las maquinas [T==sei]] 20,4%

100% I Mascarillas anatdmicas, mds comodas |j B 11,2%
.’ Aumento del interés, llamadas y visitas al cliente I 3 8%
- Aumento de [a Informacion que suministran al iente il 3,6%

% ‘ .
o )
-l

e

|
!
|

Mejora en la calidad / movilidad de la méquina |i] 3,3%

s+~ o s |
‘_‘l_:?% . " :; Reposiciones de materialesmas frecuentes |i| 3 1%
‘ {hﬁb&-"t | Rapidez y puntualidad en |a atencion ]{1 3,1%
- : = :“—: | Reduccionen el ruido de la méquina I 2,3%
1 SR | Mejora del trato con el ciente || 1 39
Otros | 2,3%
o 0 10% 2% M!n 0%  50% 0% T0%
Base: Paciente que propone, AL MENOS, una mejora {190 casos)
Nola: La pregunta de mejoras es de respuesta abierta y miltiple, es decir, un peciente puede responder mds de una mejora, con fo
que la suma de todas las mejoras puede ser superior of % total.
0%
Nada, esta todo correcto m 2,7%
Ns/Ne [ ,9% }
0% o;a M W m ' m m o%

Base: Total muestra
Casi la mitad de los pacientes de Terapia del Suefio proponen mejoras para perfaccionar el servicio que reciben, Estas mejoras se basan,
principalmente, en aumentar la frecuencia de las revisiones y mejorar la calidad de las mascarillas. Es importante destacar que los
usuarios que proponen mejoras conceden una valoracion global de la atencidn por debajo del 8 sobre 10.

I 3]
ggg .ﬁ P.10.- Por Gltimo, me gustaria que nos indicase qué puede hacer TRD Madiid por mejorar el servicio que le ofrece a sus usuarios, 2.
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Cuadro de Mando

adn %

mar et
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N *#TRD ~

TERATIAL RESHARTOMES DORKILIDIS ae

CUADRO DE MANDO
Resumen general
. - RESPUESTAS MUY
Dimensiones del servicio - g MDA ‘ % RESPUESTAS
Servicio general MUY BUENA/  MEDIA
BUENA
Tiempa de espera 96,1 899
Trato recibido 871 'Y 3 VALORACION GENERAL
ATENCION ASISTENCIAL 91,4 gs @ B
Profesionalidad del personal 924 8,8 ASISTENCIA TELEFONICA
Contariaysequhded 23 878 IASA O ASISTENCIA TELEFONICA
Claridad de las explicaciones 91,7 879 DE URGENCIAS 21,1
Tiempo para explicar el funclonamiento del equipo 90,2 8,70
» ERM‘A ]_ comd ol L SN | T WOk | Trato recibido 89 8,53
i n Solucidn ofrecida 8,7 8,26
Sobre su terapia respiratoria
Entregada en Iz carpeta en el alta TASA DE RECOMENDACION 86,0
SERVICIOS GENERALES PEINEIA L oS SIS o 4
sleesta'do delos elementos entregados en el momento 39 924 NO NECESIDAD DE MEIORA 51,7
su instalacion

Lalimpieza del equipo 95,6 In

adn% N

market
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CuadrodeMando - - #TRD <

CAARIAY RECHRLID

CUADRO DE MANDO

Diferenciado por sexo y edad

% RESPUESTAS p % RESPUESTAS MUY
MEDIA
Seglin sexo MUY BUENA/ MEDIA Seguin edad BUENA / BUENA
BUENA )
Menor De 46 850 Mer De 46 5S¢
=46 364 Mas i 46 354 Més
Hombres  Mupres  Hombres  Mujeres aios ahos aitos ! TR anos
VALORACIGN GENERAL 87,7 95,0 834 9,00 Jj VALORACION GENERAL 90,0 91,7 874 847 858 845
TOMA DE CONTACTO 896 908 854 892 TOMA DE CONTACTO 900 910 88 848 8,67 864 |
ATENCICN ASISTENCIAL 913 918 868 898 ATENCION ASISTENCIAL 933 921 94 B 885 8,65
INFORMACION 818 938 837 8,63 INFORMACION 793 %,1 90,2 8,19 8,59 8,44 ‘
SERVICIOS GENERALES 96,2 9,0 9,17 9,38 SERVICIOS GENERALES 96,7 983 945 9,13 9,36 9,11

ASISTENCIA TELEFONICA I ASISTENCIA TELEFGNICA 833

TASA DE RECOMENDACION . TASADERECOMENDACION 80,0 86,7

NO NECESIDAD DE MEJORA NONECESIDADDEMEIORA 46,7 544

' Analizando segin el sexo de los pacientes, se observa gue las mujeres otorgan puntuaciones mas favorables que los hombres.

J En cuanto a la edad, son los usuarios de 46 a 64 afios los que muestran una satisfaccion con el servicio ligeramente mayor que el
resto de segmentos.

Base: Hombres (293 casos) y Mujeres |100 casos)
Base: Menos de 46 aiios (30 26051, De 460 64 aos [180 tas0s) y de £ 0 mas anos (183 casas)

adn2g
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