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Materiales y métodos 

Encuestas de satisfacción de la ciudadanía atendida 
2019 

Población de estudio 

Muestra: 53.953 pacientes 
Personas encuestadas: 27.659 

Tipo de estudio 

Entrevistas telefónicas 

Fecha de realización 

De 18-10-2019 
al 14-12-2019  

 59 Centros de Salud 
 65 Servicios clínicos hospitalarios Consultas e Ingresos 
 Urgencias hospitalarias (Adultos y Pediatría) 
 9 CASSYR 
 Cirugía Mayor Ambulatoria 
 14 Hospitales de Día 
 Proceso maternal 
 10 Centros de Salud Mental 
 5 Hospitales de día de Salud Mental 
 1 Unidad de Larga estancia Salud Mental 
 1 Unidad de Media estancia Salud Mental 
 Urgencias Extrahospitalarias 
 Servicios de Admisión 

Objetivo:  
Conocer la opinión de la ciudadanía sobre diversos aspectos de la asistencia 
recibida en los servicios sanitarios públicos 



Materiales y métodos 

Encuestas de satisfacción de la ciudadanía atendida 
2019 

Envío carta  
de presentación 

22 Cuestionarios diferentes,  
según modalidad de atención 

10’ 

Factores de Grado de Satisfacción 
Preguntas se valora de 1 a 10 la 
asistencia recibida. 
 

Factores de información cualitativa 
Preguntas del tipo Si/No o ha 
mejorado/empeorado, etc. 
 

Factores de accesibilidad 
Preguntas relativas a tiempos de 
espera, fecha asistencia, etc. 
 

Información cualitativa  
Preguntas abiertas de información 
cualitativa de los problemas 
principales 
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Resultados globales: Atención Primaria 

Satisfacción general: 8,40 

Cuestionario: 46 preguntas 
Encuestas: 15.576 (264 por Centro de Salud) 

 Facilidad para contactar con el Centro 

(7,34) 

 Tiempo de espera para entrar en consulta 

(7,60) 

 Enfermera/o: 

• Amabilidad (9,11) 

• Satisfacción global (8,96) 

• Confianza y seguridad (8,93) 

 Confort del Centro (8,95) 
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Resultados globales: Atención Primaria 
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Resultados globales por Áreas: 
 Atención Primaria 
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Resultados globales comparativos:  
Atención Primaria 
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Resultados globales:  
Urgencias Extrahospitalarias 

Cuestionario: 40 preguntas 
Encuestas: 1200 (300 Pediatría – 600 adultos) 

 

Satisfacción general: 8,28 

 Información y Consejo: Información sobre 

tiempos de espera (5,06) 

 Accesibilidad: Nº puntos o centros a los 

que se puede acudir (7,62) 

 Información y Consejo: Sobre medicación 

(9,25) 

 Competencia profesional: Conocimientos 

médico/a (9,12) 

 Global: Volver al mismo centro (9,04) 
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Resultados globales:  
Urgencias Extrahospitalarias 
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Resultados globales comparativos:  
Urgencias Extrahospitalarias 

FACTORI – ACCESIBILIDAD 7,96 8,11 8,04 8,00 7,54 7,32 7,31

FACTORII- AGILIDADYPUNTUALIDAD 8,25 8,23 7,81 8,00 8,33 8,04 7,66

FACTORIII–TRATO ADECUADOYPERSONALIZADO 8,96 9,00 8,79 8,61 8,82 8,93 8,54

FACTOR IV - INFORMACIÓN – CONSEJO 7,45 7,77 7,43 7,55 6,93 7,56 7,19

FACTOR V –COMPETENCIAPROFESIONAL 8,88 8,78 8,76 8,64 8,94 9,11 8,80

FACTOR VI –CONFORT 8,68 8,73 8,42 8,51 8,53 8,67 8,03

FACTOR VII - TIEMPO POR PACIENTE 8,57 8,58 8,57 8,46 8,56 8,91 8,30

FACTOR VIII  – GLOBAL 8,89 8,89 8,73 8,52 8,86 9,05 8,46

*NOTA AL SERVICIO 8,58 8,62 8,33 8,43 8,48 8,60 8,32

*Satis facción General 8,28 8,38 8,32 8,24 8,18 8,45 8,02

Urg. Extr. Pediatría Área de Pamplona

2019 2018 2017 2019 2018 2017

Urg. Extr. Adultos
DESCRIPCIÓN Urg.Extr.SNS-O
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Resultados globales:  
Asistencia Especializada 

Encuestas: 9.915 
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Resultados globales:  
Asistencia Especializada 

Satisfacción general: 8,75 

SNS-O CHN HGO HRS

7,09 6,99 7,43 7,32

9 8,91 9,11 8,77

9,15 9,37 9,41 9,25

9,08 8,95 9,19 9,02

8,84 8,68 9,09 8,78

9,12 9,03 9,19 8,9

8,75 8,67 8,93 8,68

GLOBAL

SATISFACCIÓN GENERAL

ACCESIBILIDAD

INFORMACIÓN

COMPETENCIA PROFESIONAL

TRATO PERSONALIZADO

CONFORT
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Resultados globales comparativos:  
Asistencia Especializada 

2109 2018 2017 2016

7,09 6,98 7,06 6,89

9,00 8,36 8,42 8,38

9,15 9,09 9,16 8,88

9,08 8,92 8,75 8,71

8,84 9,61 8,53 8,5

9,12 8,82 8,75 8,54

8,75 8,52 8,61 8,34

CONFORT

GLOBAL

SATISFACCIÓN GENERAL

DESCRIPCIÓN

ACCESIBILIDAD

INFORMACIÓN

COMPETENCIA PROFESIONAL

TRATO PERSONALIZADO
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Resultados Globales 
Ingresos Adultos 

Satisfacción general: 8,80 

 Accesibilidad: Tiempo  de espera (6,25) 

 Trato: Tiempo de entrada en quirófano 

(7,52) 

 Información: Sobre medicamentos (9,28) 

 Competencia profesional: Del médico/a 

(9,45) 

 Global: Volver al mismo centro (9,47) 

 Global: Satisfacción global (9,47) 

Cuestionario: 39 preguntas 
Encuestas: 2.415 
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Resultados Globales 
Ingresos Adultos 
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Resultados Globales comparativos 
Ingresos Adultos 
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Resultados Ingresos Adultos:  
Asistencia Especializada Áreas 

FACTOR I- ACCESIBILIDAD 6,25 6,22 5,90 6,90

FACTOR II-INFORMACION 8,83 8,82 8,99 8,75

FACTOR III-COMPETENCIA PROFESIONAL 9,39 9,47 9,45 9,25

FACTOR IV-TRATO PERSONALIZADO 8,63 8,41 9,11 8,81

FACTOR V-CONFORT 8,34 8,31 8,64 8,40

FACTOR VI-GLOBAL 9,24 9,12 9,15 8,91

*NOTA AL SERVICIO 9,47 8,95 9,01 8,64

*Satis facción General 8,80 8,47 8,61 8,52

DESCRIPCIÓN SNS-O CHN HGO HRS
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Resultados Globales 
Consultas Adultos 

Satisfacción general: 8,77 

 Accesibilidad: Tiempo de espera 1ª 

consulta (7,03) y revisiones (7,53) 

 Trato: Confidencialidad (9,80) 

 Información: Medicamentos (9,37) 

 Competencia profesional: enfermera/o 

(9,38) 

 Global: Volver al mismo centro (9,17) 

Cuestionario: 34 preguntas 
Encuestas: 4.400 
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Resultados Globales 
Consultas Adultos 
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Resultados Globales comparativos 
Consultas Adultos 
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Resultados Consultas Adultos:  
Asistencia Especializada Áreas 

ACCESIBILIDAD 7,28 7,14 7,00 6,96

INFORMACIÓN 9,03 8,63 8,52 8,58

COMPETENCIA PROFESIONAL 9,34 9,12 9,10 8,92

TRATO PERSONALIZADO 9,15 8,95 8,86 8,78

CONFORT 8,95 8,87 8,63 8,53

GLOBAL 8,96 8,66 8,69 8,57

Satisfacción General 8,77 8,56 8,68 8,42

2019 2018 2017 2016
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Resultados Globales 
Urgencias  

Satisfacción general  

Pediatría: 8,49 

Adultos: 8,55 

 Accesibilidad: Tiempo de espera (7,32) 

 Información: Tiempos de espera (6,60) 

 Trato: Médico/a (9,28) 

 Información: Adecuada a la edad 

(pediatría) (9,21) 

 Competencia profesional: Enfermera/o 

(9,05) 

 Global: Volver al mismo centro (9,05) 

Cuestionario: 34 preguntas 
Encuestas: 600 

Urgencias SNS-O 
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Resultados Globales 
Urgencias  
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Resultados Globales comparativos 
Urgencias 

URG. 

PEDIATRÍA 

2019

URG. 

PEDIATRÍA 

2018

URG. 

PEDIATRÍA 

2017

URG. 

PEDIATRÍA 

2016

SNS-O 2019 SNS-O 2018 SNS-O 2017 SNS-O 2016 CHN CHN CHN CHN

FACTOR I-ACCESIBILIDAD 7,68 6,98 7,45 6,60 7,23 7,03 6,54 5,96

FACTOR II-INFORMACIÓN 8,33 7,61 7,58 7,45 8,39 7,65 8,22 7,14

FACTORIII-COMPETENCIA 

PROFESIONAL
9,00 8,84 9,02 8,60 9,08 8,87 9,02 8,42

FACTOR IV-TRATO 

PERSONALIZADO
8,77 8,77 8,12 8,41 8,96 8,72 7,78 8,00

FACTORV-CONFORT 8,65 8,54 8,70 8,42 8,53 8,27 8,22 8,29

FACTORVI-GLOBAL 8,85 8,72 8,85 8,32 8,87 8,86 7,41 7,93

Satisfacción General 8,55 8,24 8,22 7,96 8,49 8,23 7,91 7,62

DESCRIPCIÓN
URGENCIAS ADULTOS
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Resultados Globales 
Admisión de consultas externas y CSM   

Cuestionario: 10 preguntas 
Encuestas: 300 

Satisfacción general: 8,66  

1. La adecuación de la antelación con la que Admisión

le ha comunicado la fecha de la cita
8,52 8,68 8,20 8,80 8,92 8,69

2. La adecuación de la fecha y horario de la cita

otorgada por Admisión en relación con sus

circunstancias personales para acudir a la cita

8,18 8,53 8,03 8,73 8,78 8,51

3. Si la información proporcionada por Admisión

sobre fecha, horario, lugar y condiciones de la cita era 

suficiente y clara

8,92 9,13 8,85 9,30 9,24 9,10

4. La amabilidad y el trato proporcionado por el

personal de Admisión
9,07 9,25 9,22 9,44 9,26 9,19

HRS HGO CSMMEDIA 2018 MEDIA 2019 CHNENTRADA AL SERVICIO



Encuestas de satisfacción de la ciudadanía atendida 
2019 

Resultados Globales 
Admisión de Urgencias 

Cuestionario: 4 preguntas 
Encuestas: 250 

2018 2019 2018 2019 2018 2019

1.La agilidad con la que ha sido atendido/a por el

personal de Admisión a su llegada a Urgencias
8,41 8,71 7,96 9,30 8,86 9,40

2.La adecuación de la información sobre el proceso a

seguir proporcionada por el personal de Admisión
8,52 8,97 8,02 8,80 8,80 9,38

3. El trato y la amabilidad del personal de Admisión 8,97 9,21 8,40 9,10 8,96 9,48

4.Valore su satisfacción general con la Admisión de

Urgencias
8,51 8,85 7,98 9,10 8,92 9,44

HGOCHN HRS

Entrada al servicio  
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Resultados Globales 
CMA 

Satisfacción general: 8,75 

 Accesibilidad: Tiempo de espera (6,34) 

 Trato: Tiempo entrada al quirófano (7,31) 

 Trato: Alivio del dolor (9,64) 

 Información: Comprensión (9,43) 

 Competencia profesional: De profesionales 

(9,53) 

 Global: Volver al mismo centro (9,60) 

Cuestionario: 37 preguntas 
Encuestas: 350 
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Resultados Globales 
CMA 
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Resultados Globales comparativos 
CMA 
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Resultados CMA:  
Áreas 

DESCRIPCIÓN SNS-O CHN HGO HRS

ACCESIBILIDAD 6,34 6,40 6,10 6,26

INFORMACIÓN 8,95 9,03 8,81 8,66

COMPETENCIA PROFESIONAL 9,53 9,54 9,63 9,35

TRATO PERSONALIZADO 9,08 9,12 9,10 8,89

CONFORT 9,22 9,21 9,19 9,27

GLOBAL 9,11 9,10 9,10 9,18

Satisfacción General 8,75 8,73 8,70 8,66
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Resultados Globales 
CASSyR 

Satisfacción general: 8,78 

 Accesibilidad: Tiempo de espera 1 ª 

consulta (7,74) 

 Accesibilidad: Tiempo de espera revisiones 

(7,23) 

 Trato: Confidencialidad (9,54) 

 Información: Medicamentos (9,39) 

 Competencia profesional: enfermera/o 

(9,43) 

 Global: Volver al mismo centro (9,12) 

Cuestionario: 36 preguntas 
Encuestas: 900 
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Resultados Globales 
CASSyR 
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Resultados Globales comparativos 
CASSyR 
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Resultados CASSyR  
Áreas 

DESCRIPCIÓN SNS-O CHN HGO HRS

ACCESIBILIDAD 7,48 7,61 6,71 7,46

INFORMACIÓN 8,94 8,95 8,94 8,71

COMPETENCIA PROFESIONAL 9,37 9,39 9,29 9,31

TRATO PERSONALIZADO 9 8,98 9,03 9,07

CONFORT 9,06 9,04 9,21 8,99

GLOBAL 8,96 9 8,79 8,83

Satis facción General 8,78 8,80 8,66 8,67
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Resultados Globales 
Hospital de Día 

Satisfacción general:   Adultos: 8,97   Pediatría: 9,12 

 Accesibilidad: Tiempo de entrada  (7,74) 

 Confort:  Comodidad de la sala de espera 

(7,73) 

 Información: Medicamentos (9,49) 

 Competencia profesional: médico/a (9,51) 

 Trato: enfermera/o (9,47) 

 Global: Recomendación (9,50) 

Cuestionario: 36 preguntas 
Encuestas: 520  (Adultos 400, Pediatría 120) 

Hospitales de Día 
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Resultados Globales 
Hospital de Día 
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Resultados Globales 
Proceso maternal 

 En general, ¿cómo calificaría la atención recibida durante 

el embarazo? 

En general, ¿cómo calificaría la atención recibida durante el 
nacimiento de su hija/o? 

En general, ¿cómo calificaría la atención recibida durante el 
ingreso hospitalario? 

En general, ¿cómo calificaría la atención recibida después del parto 
en el CASSYR? 

Nota al Proceso: 8,80 
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Resultados globales:  
Centros de Salud Mental 

Satisfacción general: 8,65 

Cuestionario: 31 preguntas 
Encuestas: 660 (10 CSM) 

Centros de Salud Mental- 2019 
 Accesibilidad: Tiempo de espera 1ª 

consulta (6,87) y revisiones (6,50) 

 Trato: Tiempo de entrada en consulta 

(7,62) 

 Información y Consejo: Sobre medicación 

(9,35) 

 Competencia profesional: Conocimientos 

del personal (9,11) 

 Global: Volver al mismo centro (9,08) 
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Resultados globales: 
 Centros de Salud Mental 
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Resultados globales comparativos 
 Salud Mental 
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Resultados globales: 
Hospital de Día 

Cuestionario: 24 Preguntas 
Encuestas: 191 
5 Hospitales de Día 

Satisfacción general: 8,70 

 Información: Efectos adversos medicación 

(6,77) 

 Confort: Comida (7,00) 

 Global: Mejora del problema tras ingreso 

(7,18) 

 Información: Creencias y valores (9,32) 

 Confort: Limpieza (9,32) 

 Global: Recomendar el centro (9,33) 
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Resultados globales: 
Hospital de Día 
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Resultados globales comparativa : 
Hospital de Día 
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Unidad de larga y media estancia  

Cuestionario: 22 Preguntas 
Encuestas: 17 (12 ME-5 LE) 

Satisfacción general: 8,26 

 Información: Proporcionada sobre estilo 

de vida, dieta…..(6,76) 

 Confort: Comodidad (7,41) 

 Información: Administración de 

medicación (9,00) 

 Competencia: Personal de psicología y 

auxiliar de enfermería (9,00) 
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Unidad de larga y media estancia  




