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Objetivo:
Conocer la opinidn de la ciudadania sobre diversos aspectos de la asistencia
recibida en los servicios sanitarios publicos

59 Centros de Salud Poblacidon de estudio
65 Servicios clinicos hospitalarios Consultas e Ingresos

Urgencias hospitalarias (Adultos y Pediatria) Muestra: 53.953 pacientes
9 CASSYR Personas encuestadas: 27.659

Cirugia Mayor Ambulatoria

14 Hospitales de Dia

Proceso maternal

10 Centros de Salud Mental

5 Hospitales de dia de Salud Mental

1 Unidad de Larga estancia Salud Mental
1 Unidad de Media estancia Salud Mental Fecha de realizacién

Urgencias Extrahospitalarias De 18-10-2019
Servicios de Admision al 14-12-2019

Tipo de estudio

Entrevistas telefonicas

AN NI N NN N N N VN N N NN
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| Factores de Grado de Satisfaccion
| Preguntas se valorade 1a 101a

e ] | asistencia recibida.

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

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

Envio carta —
de presentacion

Informacion cualitativa

Preguntas abiertas de informacion

segun modalidad de atencion principales

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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“s;'mciouavamue Salud Resultados globales: Atencion Primaria

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

*Satisfaccion General

FACTOR X-SATISFACCION GLOBAL POR...
FACTOR IX-ATENCION DE URGENCIA
FACTOR VII-TIEMPO POR PACIENTE
FACTOR VII-CONFORT

FACTOR VI-FCONFIANZA-PROFESIONALIDAD
FACTOR Y-PERSONALIZACION

FACTOR IV-INFORMACION Y CONSEJIO
FACTOR III-FAMABILIDAD Y EMPATIA
FACTOR II-AGILIDAD ¥ PUNTUALIDAD
FACTOR I-ACCESIBILIDAD

8,95

Satisfaccion general: 8,40

v" Facilidad para contactar con el Centro

(7,34)

9,5
v Tiempo de espera para entrar en consulta
*Satisfaccién General (7 ’ 60)
FACTOR X-SATISFACCION GLOBAL POR ESTAMENTOS
FACTOR IX-ATENCION DE URGENCIA v Enfermera /0:
FACTOR VIII-TIEMPO POR PACIENTE
FACTOR VII-CONFORT ° Amabilidad (9’11)
FACTOR VI-CONFIANZA-PROFESIONALIDAD
FACTOR V-PERSONALIZACION o Satisfaccion global (8,96)
FACTOR IV-INFORMACION Y CONSEJO
FACTOR lIl-AMABILIDAD Y EMPATIA ° Confianza V' seguridad (8,93)
FACTOR II-AGILIDAD Y PUNTUALIDAD
FACTOR I-ACCESIBILIDAD v' Confort del Centro (8'95)
6,50 7,00 7,;50 8,00 8,50 9,00 9,50

EMujer ®Hombre

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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Resultados globales: Atencion Primaria

ltem mejor valorado:
Media del Factor
Item peor valorado:

ltem mejor valorado:
Media del Factor

item peor valorado:

ltem mejor valorado:
Media del Factor

item peor valorado:

ltem mejor valorado:
Media del Factor
Item peor valorado:
ltem mejor valorado:
Media del Factor

Item peor valorado:

ltem mejor valorado:

Item peor valorado:

El horario de atenclian.

La facilidad para contactar por
telefono con e Centro.

El Imterss an resohssr su P’mE'lTIEIEI'I
una sola delta sin hacers wiheer.

El tlempo en la sala de espera hasta
antrar en consulta.

La amabilidad de la enfermera o del
SRS TTenD.

El Interes de las administrativas o
Administrativoe &N reEclhver sUs
necesldades.

La Infsormachon proporcionada por 13
enfermera o enfermens ecbre los
medicamentos que debla tomar.

La Insormacion faciitada por &l
personal administrativo.

La garantia de ser atendico por su
milsmo meadica o medico en las
sEuceshvas consultas.

La facilliidad para camblar de medica
o meédico cuando =l paclents o
soilcita.

La conflanza y seguridad gue
tansmite su enfermera o enfermeno.

fu=] o n a el co o
medica de cabsecaera e aenmda al
especiallsta.

*El tiempo dedicadso por la médica o el médico a cada

paciente.

m- *La comodidad, imagen v limpieza del Centro de Salud.

“Faciones con un sobo Berm

ltem mejor valorado:
Media del Factor

Item peor valorado:

ltem mejor valorado:

Media del Factor

Item peor valorado:

La atenclan de urgencla en el horano
omdinanoc del Centro.

La atenclkon de urgencla fusra oel
horaro ondinano del Centro.

La satistaccion global con su
enfermera o enfermen.

La satistaccion giobal con el
personal adminisirativo.

8,14
7.66
7.34

B30

F.B50

9.11

=217

B,12
7.BE

T 5

B,93
B.78

5,52

B .34

.14

B.26

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
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ab L Resultados globales por Areas:
% Servicio Navarro de Salud

- Osasunbidea Atencion Primaria

10,00

m TOTAL Atencién Primaria m AREA ESTELLA m AREA PAMPLONA m AREA TUDELA

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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“Servicio Navarro de Salud

Resultados globales comparativos:

Atencion Primaria

8,50 -
8,45 -
8,40 -
8,35 -
8,30 -
8,25 -
8,20 -
8,15 -
8,10 -
8,05 -
8,00 -

8,40

2019

Satisfaccion General

8,37 8,38

2018 2017

8,37

2016

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida

2019
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Resultados globales:
Urgencias Extrahospitalarias

10,00 -

9,00 -

8,00
7,00

5,00
4,00

2,00
1,00
0,00

Urgencias Extrahospitalarias SNS-O
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Cuestionario: 40 preguntas
Encuestas: 1200 (300 Pediatria — 600 adultos)

Satisfaccion general: 8,28

+* Informacion y Consejo: Informacién sobre
tiempos de espera (5,06)
+» Accesibilidad: N2 puntos o centros a los

que se puede acudir (7,62)

v" Informacién y Consejo: Sobre medicacién
(9,25)

v' Competencia profesional: Conocimientos
médico/a (9,12)

v" Global: Volver al mismo centro (9,04)

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida

2019



Resultados globales:
Urgencias Extrahospitalarias

Serviciq Navarro de Salud
[ Osasunbidea

*Factores con un solo item.

ftern mejor valorado: El horaric de atencion del sendcio de 8,38
1 " lurgencias extrahospitalarias.
Media del Factor 7,96
El nimero de puntos o centros para
[tem peorvalorado: urgencias extrahospitalarias a los que 7.62
puede acudir le parece.
*Waloracion del tiempo de espera desde gue llegd a urgencias 8,25
hasta que le atendieron.
El personal sanitario hablo de su
[term mejor valorado: enfermedad con otras personas como si 9,30
usted no estuviera delante.
Media del Factor 8,96
. El interés del personal sanitario por las
tem peor valorado: c N < v opini — e 8,14
fterm mejor valorado: Medicamentos. 9,25
Media del Factor 7.45
. La informacion gue le proporcionann sobre
tem peor valorado: (2= feis debi ) 5,06
Los conocimientos v competencia dela
fterm mejor valorado: médica o el médico que le 9,12
atendiercn.(P.28)
Media del Factor 8,68
. Los conocimientos y competencia del
tem peor valorado: ws | de enf i (P.26). 8,56
[tem mejor valorado: | Limpieza. 8,89
Media del Factor 8,68
tem peorvalorado: Comodidad. 8,33
m- *El tiempo de dicado por la medica o medico a cada paciente. 8,57
. Intencion de wolver al mismo centro por un
ftem mejor valorado: bl T T 9,04
Media del Factor 8,89
. La satisfaccion global con el sendcio
tem peor valorado: e 8,58

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida

2019



[ “Servicio Navamo de Salud Resultados globales comparativos:
S Urgencias Extrahospitalarias

Urg. Extr. Adultos Urg. Extr. Pediatria Area de Pamplona
2019 2018 2017 2019 2018 2017
FACTORI — ACCESIBILIDAD 7,96 8,11 8,04 8,00 7,54 732 731
FACTORII- AGILIDADYPUNTUALIDAD 8,25 8,23 7,81 8,00 8,33 8,04 7,66
FACTORIII~TRATO ADECUADOYPERSONALIZADO 806 900 8,79 8,61 8,82 8,93 8,54
FACTOR IV - INFORMACION — CONSEJO 745 7,77 743 7,55 6,93 7,56 7,19
FACTOR V ~COMPETENCIAPROFESI ONAL 8,88 8,78 8,76 8,64 o0 NG 550
FACTOR VI ~CONFORT 8,68 8,73 8,42 8,51 8,53 8,67 8,03
FACTOR VIl - TIEMPO POR PACIENTE 8,57 8,58 8,57 8,46 8,56 8,91 8,30
FACTOR VII1 - GLOBAL 8,89 8,89 8,73 8,52 56 (RGOS 546
*NOTAALSERVICIO| 858 8,62 8,33 8,43 8,48 8,60 8,32
*Satisfaccion General 8,28 8,38 8,32 8,24 8,18 8,45 8,02

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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Resultados globales:

Asistencia Especializada

__tota [ o [ mes [ Heo
TOTAL ENTREVISTAS VALIDAS 9.915 7.215 1.350 1.350
Admisidn Consultas Externas 200 100 S0 50
Admision Urgencias 250 150 50 50
Consultas 4,400 2.900 750 750
Ingresas 2.415 1.915 250 250 EncueStaS: 9'915
Urgencias 600 400 1po 100
Cirugia Mayor Ambulatoria 350 250 50 50
Proceso Maternal 280 280
CASSYR 500 F00 100 100
Hospitales de Dia 520 520
Aergologi Digestivo INeurologia Polivaients Infantil Endocrino (P1) | Trauma-Raquis
Anestesia Digesiivo Neuropedialria Polivaiente infantl Nefrologia (P1)_{Trauma-Unidad Adultos
Cardiologia Endocrinologia__|0ftaimologia Polvalents Infantil Digestive (Pl) | Trauma-Unidad General
Crugia cardiaca Endocrno Cncohematologia{H1 Hb) Folivente Adulio Neurologia (F1) [UCI pediatra
Ciugia general Resto | Genética [Oncologia Medica Polivalente Adulto Reumatologia |Urologia
C. Gral Secc. Pared (Geriatria [Oncologia Medica Unidad A(OU)  [Polivalente Aduto Digestivo (1) |CASSyR Ensanche-Casco Vieio-Samiguren-Echari
C. Gral Secc. Mama Gnecongia (¥ [Oncologia Medica Unidad B(0U)  |Polivaiente Adulto M1 {P5) CASSYR San Juan
C.Gral Secc. Colomectal [Hemafologe  |Oncologia Medica Unidad C{OU)  |Polivalents Adufto Neumaologia (P5) |CASSyR Emmitagaiia-Barariain
Crugia maxiofacia Hemalo Oncologia Medica Unidad D{0U) _ |Rehabilitacidn CASSyR Burlada-Flzondo
Ciugh plastica Medicina Infema _|Oncologico nfanti {01 Reumatologia CASSYR Andraze-Buztiburri
Ciugia Pedidtrica MiSec Enf |Oncologia radicterapica Trauma Infanil CASSyR Azpiagaia-Miagrosa-Sangikesa
Ciugia foricica Nefloogh___|ORL Trauma-Unidad Superior CASS\R Tafal
Ciugia vascular Neonatologia_ |ORL pedialrico Trauma-Unidad Rodilla CASSyR Estell
Dermaiolog Neumobga___|Pediala Trauma-Unidad Cadera CASSIR Tudel
Dietédica (150) hewrociruge  |Psiguisiria Trauma-Unidad Pie

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida

2019
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Resultados globales:
Asistencia Especializada

SATISFACCION GENERAL

GLOBAL

CONFORT

TRATO PERSONALIZADO

COMPETENCIA PROFESIONAL

INFORMACION

ACCESIBILIDAD

8,75

9,12

8,84

9,08

9,15

ACCESIBILIDAD
INFORMACION
COMPETENCIA PROFESIONAL
TRATO PERSONALIZADO
CONFORT

GLOBAL

SATISFACCION GENERAL

Satisfaccion general: 8,75

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019



_ Resultados globales comparativos:
Servicio Navarro de Salud . . . e
Osasunbidea Asistencia Especializada

DESCRIPCION

ACCESIBILIDAD

INFORMACION 8,38
COMPETENCIA PROFESIONAL 8,88
TRATO PERSONALIZADO 8,71
CONFORT 8,5
GLOBAL 8,54
SATISFACCION GENERAL 8,34

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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Resultados Globales
Ingresos Adultos

Cuestionario: 39 preguntas
Encuestas: 2.415

Ingresos Adultos SNS-O

Satisfaccion General

NOTA AL SERVICIO

GLOBAL

CONFORT

TRATO PERSONALIZADO
COMPETENCIA PROFESIONAL
INFORMACION

ACCESIBILIDAD

Satisfaccion general: 8,80

&80 v" Accesibilidad: Tiempo de espera (6,25)
z:z v' Trato: Tiempo de entrada en quiréfano
(7,52)
8,81
9,39 v" Informacién: Sobre medicamentos (9,28)
8,83

v' Competencia profesional: Del médico/a

(9,45)

v' Global: Volver al mismo centro (9,47)

v' Global: Satisfaccién global (9,47)

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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Servicio Navarro de Salud

Resultados Globales
Ingresos Adultos

Media del Factor

ftem peor valorado:

item mejor valorado:
Media del Factor
ftem peor valorado:

item mejor valorado:

Media del Factor

item peor valerado:

Media del Factor

item peor valerado:

item mejor valorado:
Factor VI

Media del Factor

itemn peor valorado:

item mejor valorado:

m-‘ Vdmcﬁr.tbm*gm -

item mejor valorado:

Medicamentos.

Efectos adwersos.

Competencia de la
medica o del medico.

Competencia de la
enfermera o del

Trato midica o
medico.

Tiempo espera hasta

Limpieza.

Comida.

-Intencion de
recomendar este
centro a familiares v
amigos por un
problema similar.
-Satisfaccion global.

Ha mejorado el
problema.

9,28

8,27

9,45

9,33

9,47

7,52

8,93

7,86

9,47

9,24
8,56

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida

2019
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Osasunbidea Ingresos Adultos

[L Resultados Globales comparativos

10,00 -

(.aoé\ m 2019 w2018 w2017 m 2016

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019



“Servicio Navarro de Salud
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Resultados Ingresos Adultos:
Asistencia Especializada Areas

DESCRIPCION

FACTOR |- ACCESIBILIDAD

FACTOR II-INFORMACION

FACTOR I11-COMPETENCIA PROFESIONAL
FACTOR IV-TRATO PERSONALIZADO
FACTOR V-CONFORT

FACTOR VI-GLOBAL

SNS-O CHN HGO HRS
6,25 6,22 5,90 6,90
8,83 8,82 8,99 8,75

8,34 8,31 8,64 8,40

worascvco [T cc D -

*Satisfaccion General 8,80 8,47 8,61 8,52

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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Resultados Globales
Consultas Adultos

Cuestionario: 34 preguntas
Encuestas: 4.400

Consultas Adultos SNS-O

Satisfaccion General 8,77
NOTA AL SERVICIO 8,72
GLOBAL 8,96
CONFORT 8,95
TRATO PERSONALIZADO 9,15
COMPETENCIA PROFESIONAL 9,34
INFORMACION 9,03
ACCESIBILIDAD 7,28

Satisfaccion general: 8,77

v Accesibilidad: Tiempo de espera 12

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

v' Trato: Confidencialidad (9,80)

v" Informacién: Medicamentos (9,37)

v' Competencia profesional: enfermera/o
(9,38)

v" Global: Volver al mismo centro (9,17)

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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Resultados Globales
Consultas Adultos

Factor 1l

Factor 1

Factor VI

item mejor valorado: s e L B 7,53
(revisiones).
Media del Factor 7,28
R Valoracién tiempo de espera LE (12 7,03
consulta).
item mejor valorado: |Medicamentos. 9,37
Media del Factor 9,03
item peor valorado: |Efectos adversos. 8,41
item mejor valorado: Competencia enfermera o enfermero. 9,38
Media del Factor 9,34
item peor valorado: Competencia meédica o medico. 9,30
item mejor valorado: |Confidencialidad. 9,80
Media del Factor 9,15
item peor valorado: |Puntualidad. 8,25
item mejor valorado: |Limpieza. 9,06
Media del Factor 8,95
item peor valorado: |Comodidad . 877
) Intencion de recomendar este centro a
Item mejor valorado: |familiares y amigos por un problema 9,17
similar.
Media del Factor 8,96
item peor valorado: _|Satisfaccion global. 8,72

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida

2019



— Resultados Globales comparativos
] Semclq Navarro de Salud
el Consultas Adultos

m2019 m2018 w2017 m2016

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019



_ Resultados Consultas Adultos:
Servicio Navarro de Salud . . L ,
Osasunbidea Asistencia Especializada Areas

2018 2017

ACCESIBILIDAD 7,14 7,00 6,96

INFORMACION _ 8,63 8,52 8,58

TRATO PERSONALIZADO 8,95 8,86 8,78
CONFORT 8,95 8,87 8,63 8,53
GLOBAL 8,96 8,66 8,69 8,57

Satisfaccion General 8,77 8,56 8,68 8,42

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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Resultados Globales
Urgencias

Urgencias SNS-O

Satisfaccion General

GLOBAL

CONFORT

TRATO PERSONALIZADO
COMPETENCIA PROFESIONAL
INFORMACION

ACCESIBILIDAD

B URG. PEDIATRIA CHN

B URGENCIAS ADULTOS SNS-O

Cuestionario: 34 preguntas
Encuestas: 600

Satisfaccion general
Pediatria: 8,49
Adultos: 8,55

v" Accesibilidad: Tiempo de espera (7,32)

v Informacién: Tiempos de espera (6,60)

v' Trato: Médico/a (9,28)

v Informacién: Adecuada a la edad
(pediatria) (9,21)

v' Competencia profesional: Enfermera/o
(9,05)

v" Global: Volver al mismo centro (9,05)

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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Servicio Navarro de Salud

Resultados Globales

Urgencias

Factor L

Factor IV

Factor VI

[tem mejor valorado: |Se justifica la espera por las pruebas. 8,04

Media del Factor 7,68
Tiempo de espera hasta que fue

ite lorado: 7.32

I peor vaorado atendida/o. !

éLe parece gue la informacién gue las

[tem mejor valorado: |médicas o los médicos daban era 9,21
adecuada para su edad?

Media del Factor 833
La informacién que le les proporcionaron

ite lorado: 6,60

W peor vorada sobre los tiempos que debian esperar. !

[tem mejor valorado: |Competencia enfermera o enfermero. 9,05

Media del Factor 9,00

item peorvalorado: |Competencia médica o médico. 8,95

item mejor valorado: |Trato médica o médico. 9,28

Media del Factor 877
El tiempo que pasd desde gque le dijeron

item peorvalorado: |que iban a ingresare hasta que le 8,25
ineresaron.

[tem mejor valorado: |Limpieza. 8,96

Media del Factor 8,65

item peor valorado: |Comodidad . 821
Intencion de recomendar este centro a

[tem mejor valorado: |familiares y amigos por un problema 9,05
similar.

Media del Factor 8,85

item peor valorado: |Satisfaccién global. 8,54

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida

2019
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“Servicio Navarro de Salud

Resultados Globales comparativos
Urgencias

DESCRIPCION

FACTOR I-ACCESIBILIDAD
FACTOR I1-INFORMACION

FACTORIII-COMPETENCIA
PROFESIONAL

FACTOR IV-TRATO
PERSONALIZADO

FACTORV-CONFORT

FACTORVI-GLOBAL

Satisfaccion General

’

8,33

8,77

8,65

8,85

8,55

URGENCIAS ADULTOS

»

7,61

8,84

8,77

8,54

8,72

8,24

7,68 6,98 7,45 6,60 7,23 7,03 6,54 5,96

’

7,58

8,12

8,70

8,85

8,22

URG. URG. URG. URG.

PEDIATRIA PEDIATRIA PEDIATRIA PEDIATRIA
2019 2018 2017 2016

» » ’ » »

7,45 8,39 7,65 8,22 7,14
8,60 8,87 8,42
8,41 8,96 8,72 7,78 8,00
8,42 8,53 8,27 8,22 8,29
8,32 8,87 8,86 7,41 7,93
7,96 8,49 8,23 7,91 7,62

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019



“Servicio Navarro de Salud Resultados Globales
S Admisién de consultas externas y CSM

e o Cuestionario: 10 preguntas
HRS 8,58 Encuestas: 300
HGO 8,82

Satisfaccion general: 8,66

CSM 8,73
Total ,00
5 6 7 8 9 10
ENTRADA AL SERVICIO MEDIA 2018 MEDIA 2019 CHN HRS HGO cSm

1. La adecuacion de la antelacién con la que Admision
le ha comunicado la fecha de la cita

2. La adecuacion de la fecha y horario de la cita
otorgada por Admision en relacion con sus 8,18 8,53 8,03 8,73 8,78 8,51
circunstancias personales para acudir a la cita

3. Si la informaciéon proporcionada por Admision
sobre fecha, horario, lugar y condiciones de la cita era 8,92
suficiente y clara

4. La amabilidad y el trato proporcionado por el
personal de Admision

8,52 8,68 8,20 8,80 8,92 8,69

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019



= Resultados Globales
icio Navarro de Salud

Osasunbidea Admisidn de Urgencias

Cuestionario: 4 preguntas
Encuestas: 250

Entrada al servicio

1.La agilidad con la que ha sido atendido/a por el
personal de Admision a su llegada a Urgencias

2.La adecuacion de la informaciéon sobre el proceso a
seguir proporcionada por el personal de Admisién

3. El trato y la amabilidad del personal de Admisién

4 .Valore su satisfaccion general con la Admision de
Urgencias

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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Resultados Globales
CMA

Cuestionario: 37 preguntas
Encuestas: 350

Satisfaccion General

GLOBAL

CONFORT

TRATO PERSONALIZADO
COMPETENCIA PROFESIONAL
INFORMACION

ACCESIBILIDAD

CMA-SNS-O

8,75
9,11
9,22
9,08
9,53

8,95

Satisfaccion general: 8,75

v Accesibilidad: Tiempo de espera (6,34)

v' Trato: Tiempo entrada al quiréfano (7,31)

v' Trato: Alivio del dolor (9,64)

v" Informacién: Comprension (9,43)

v' Competencia profesional: De profesionales
(9,53)

v' Global: Volver al mismo centro (9,60)

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019



Serviciq Navarro de Salud
[ Osasunbidea

Resultados Globales

CMA

Factor |

Factor Il

Factor 1l

Factor IV

Factor VI

* \faloracion tiempo de espera LE.

item mejor valorado:

Media del Factor

item peor valorado:

item mejor valorado:

Media del Factor

item peor valorado:

[tem mejor valorado:

Media del Factor

item peor valorado:

[term mejor valorado:

Media del Factor

item peor valorado:

item mejor valorado:

Media del Factor

item peor valorado:

Comprension e informacion.

Efectos adversos.

-Competencia de la médica o del
méedico.

-Competencia enerfermera o
enfermero.

Dolor.

Valoracion tiempo entrada en
quirgfanc.
Limpieza.

Comodidad.

Intencion de recomendar este centro a
familiares y amigos por un problema
similar.

Litilidad de la intervencion.

6,34

9,43

8,53

9,53

9,64
9,08

7,31
9,54

9,03

9,60

9,11

8,81

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida

2019
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Servicio Navarro de Salud

Resultados Globales comparativos

CMA

9,53
8,95 3.89 9,30 9,08 8,76 9,22 208 9,11 8,68 8,75
8,38
.56
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'Osasunbidea

Resultados CMA:
Areas

DESCRIPCION
ACCESIBILIDAD

INFORMACION

COMPETENCIA PROFESIONAL

TRATO PERSONALIZADO

CONFORT

GLOBAL

Satisfaccién General

8,75

8,73 8,70 8,66

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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Resultados Globales
CASSyR

Cuestionario: 36 preguntas
Encuestas: 900

Satisfaccion general: 8,78

CASSyR

Satisfaccion General
FACTORVI-GLOBAL

CONFORT

TRATO PERSONALIZADO
COMPETENCIA PROFESIONAL
INFORMACION

ACCESIBILIDAD

v' Accesibilidad: Tiempo de espera 1 2

consulta (7,74)

878 v Accesibilidad: Tiempo de espera revisiones
8,96

' (7,23)

9,06

9,00 : .

v" Trato: Confidencialidad (9,54)
9,37 v" Informacién: Medicamentos (9,39)
8,94 v

Competencia profesional: enfermera/o

(9,43)

v" Global: Volver al mismo centro (9,12)

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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Servicio Navarro de Salud

Resultados Globales

CASSyYR

e .
-

e -

item mejor valorado:

Media del Factor
item peor valorado:

item mejor valorado:

Media del Factor
item peor valorado:

item mejor valorado:

Media del Factor

item peor valorado:

item mejor valorado:

Media del Factor

item peor valorado:

item mejor valorado:

Media del Factor
item peor valorado:

item mejor valorado:

Media del Factor

item peor valorado:

La valoracion tiempo LE (12 consulta).

La valoracion tiempo LE (revisiones).
Medicamentos.

Efectos advwersos.

Competencia enfermera o enfermero.

Competencia de |la médica o del
meédico.

Confidencialidad.

Tiempo espera hasta que entrd en
consulta.

Temperatura.

Comodidad.
La consulta le ha resultado dtil

Satisfaccion global.

7,74
7,48
7,23
9,39
8,94
£,03
9,43
9,37

9,32
9,54
9,00
8,09

9,12
9,06
8,93
9,12

8,96

8,62

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida

2019
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Servicio Navarro de Salud

Resultados Globales comparativos

CASSyR

m 2019 m2020

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida

2019
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Resultados CASSyR
Areas

DESCRIPCION
ACCESIBILIDAD

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

INFORMACION

COMPETENCIA PROFESIONAL

TRATO PERSONALIZADO

CONFORT

GLOBAL

Satisfaccion General

8,78 8,80 8,66 8,67

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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Resultados Globales
Hospital de Dia

Hospitales de Dia

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

Satisfaccion General

GLOBAL

CONFORT

TRATO ADECUADO Y PERSONALIZADO
COMPETENCIA PROFESIONAL
INFORMACION

ACCESIBILIDAD

B Pediatria ® Adultos

Satisfaccion general: Adultos: 8,97 Pediatria: 9,12

v Accesibilidad: Tiempo de entrada (7,74)
v" Confort: Comodidad de la sala de espera

(7,73)

Informaciéon: Medicamentos (9,49)
Competencia profesional: médico/a (9,51)

Trato: enfermera/o (9,47)

ASEENEE NN

Global: Recomendacién (9,50)

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida

2019
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" Osasunbidea

Resultados Globales
Hospital de Dia

Factor |l

La valoracion de ese tiempo

Factor Il

Factor 1l

Factor IV

Factor V

Factor VI

itermn mejor valorado: (ent e e 8,06
La valoracion de ese tiempo

item peor valorado: — en ulta). 7,74

item mejor valorado: |Medicamentos 9,49
La informacion que se les

item peor valorado: |proporciond sobre régimen de 8,78
vida, dieta, etc. que debia llevar.

. Competencia de la médica o

item mejor valorado: del médico. 9,51

item peor valorado: ; I ) a o 9,44
-Dolor.

itermn mejor valorado: |-Trato del personal de 9,47
enfermeria.

item peor valorado: |Intimidad. 8,95

itern mejor valorado: |Limpieza de las instalaciones. 9,27
Comodidad de la sala de

item peor valorado: 7,73
espera.
i Recomendarian el modelo de

. Hospital de Dia a sus familiares

item mejor valorado: p' X N 9,50
y amigos si necesitaran el
mismo tipo de asistencia?

item peor valorado: |Satisfaccion global. 9,26

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida

2019
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Resultados Globales
Proceso maternal

En general, écomo calificaria la atencion recibida durante
el embarazo?

Buena; Regular;

31,07% 3,93%

Ns/Nc /No ha
acudido a un
CASSYR;
0,71%

Excelente;
64,29%

En general, ¢como calificaria la atencion recibida durante el
ingreso hospitalario?

Regular;
5,00%

Buena;

25,36%
_ Mals; 1,43%

Ns/Nc /No ha
acudido a un
CASSYR;
0,35%

Excelente;
67,86%

En general, écomo calificaria la atencion recibida durante el
nacimiento de su hija/o?

Buena; Regular;
22,50% 2,14% Muy mala;
0,36%

Ns/Nc /No ha
acudido a un
CASSYR;
0,36%
Excelente;
74,64%

En general, éicomo calificaria la atencion recibida después del parto
en el CASSYR?

Regular;

6,79% _Mala; 1,43%

Buena; | Muy mala;
28,21% 1,07%

/ Ns/Nc /No ha
acudido a un
CASSYR;
1,43%

Excelente;
61,07%

Nota al Proceso: 8,80

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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Resultados globales:
Centros de Salud Mental

Centros de Salud Mental- 2019

Cuestionario: 31 preguntas
Encuestas: 660 (10 csm)

Satisfaccion general 8,65
GLOBAL 8,82
CONFORT 8,95
TRATO ADECUADO Y PERSONALIZADO 8,90
COMPETENCIA PROFESIONAL 9,11
INFORMACION 8,87
ACCESIBILIDAD 7,25

Satisfaccion general: 8,65

v" Accesibilidad: Tiempo de espera 12
consulta (6,87) y revisiones (6,50)
v' Trato: Tiempo de entrada en consulta

(7,62)

v" Informacién y Consejo: Sobre medicacién
(9,35)

v' Competencia profesional: Conocimientos
del personal (9,11)

v" Global: Volver al mismo centro (9,08)

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida

2019



_?ﬂdﬂmm e Salud Resultados globales:
il Centros de Salud Mental

T 1 a
item mejor valorado: ::l:::;?" tiempo LE (1 6,87
item peor valorado: ‘;:’:“psriacm}hempo LE 6,50
item mejor valorado: |Medicamentos 9,35
Factor Il
item peorvalorado:  Efectos adversos 8,09
* _— .
Factor (il Los conocimientos y competencia del o de la 9,11

profesional que le atendid

item mejor valorado: | Confidencialidad 9,52

Factor IV -
Waloracion tiempo entrada
en consulta

item peor valorado: 7.62

item mejor valorado: |Limpieza
FactorV

item peorvalorado:  Comodidad 8,68

Intencion de volver al mismo
item mejor valorado: | centro por un problema 9,08
similar
Factor VI
item peorvalorado:  Utilidad de la consulta 8,60

*Factor con un solo item.

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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Resultados globales comparativos

Salud Mental

ORNMNWEUNONNWO

m2018 m2019

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
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Resultados globales:
Hospital de Dia

Hospitales de Dia

Satisfaccion General
GLOBAL

CONFORT

TRATO ADECUADO
COMPETENCIA PROFESIONAL

INFORMACION

Cuestionario: 24 Preguntas
Encuestas: 191
5 Hospitales de Dia

Satisfaccion general: 8,70

v Informacioén: Efectos adversos medicacion
(6,77)

v' Confort: Comida (7,00)

v' Global: Mejora del problema tras ingreso

(7,18)

v Informacién: Creencias y valores (9,32)
v' Confort: Limpieza (9,32)

v"  Global: Recomendar el centro (9,33)

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019



Resultados globales:
Hospital de Dia

'grvicio Navarro de Salud
" Osasunbidea

Factor |l

Factor Nl

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019



Servicio Navarro de Salud Resultados globales comparativa :

[ Osasunbidea Hospital de Dia

H2NE W29

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019



[Cﬂn “Servicio Navarro de Salud
'Osasunbidea

Unidad de larga y media estancia

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

Satisfaccion general: 8,26

Unidad Larga y Media Estancia

Satisfaccion General
GLOBAL

CONFORT

TRATO ADECUADO Y PERSONALIZADO

COMPETENCIA PROFESIONAL

INFORMACION

8,77

v" Informacién: Proporcionada sobre estilo
de vida, dieta.....(6,76)
v' Confort: Comodidad (7,41)

v" Informacién: Administracion de
medicacion (9,00)

v' Competencia: Personal de psicologia y

auxiliar de enfermeria (9,00)

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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" Osasunbidea

item mejor valorado:

Factor|

item peor valorado:

item mejor valorado:
las auxiliares de
Factor Il enfermeria

psiquiatra o de la 8,20
nsquiatra

item peor valorado:

item mejor valorado:

Factor Il
item peor valorado:

item mejor valorado:
Factor IV
item peor valorado:

item mejor valorado: 8,69

Factor V

problema similar

item peor valorado: 8,18

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2019
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