
8.69

8.59

8.48

8.9

8.59

8.53

8.68

8.54

8.92

8.83

8.54

8.37

8.75

8.65

8.97

8.9

8.67

8.46

8.74

8.74

8.97

8.93

8.66

8.38

2023

2022

2021

2020

8.33

8.48

8.9

8.9

8.26

8.59

8.72

9.47

8.62

8.68

8.83

9.58

8.58

8.67

8.95

9.46

2023

2022

2021

2020

86.84%

84.00%

86.48%

91.56%

76.12%

79.14%

78.37%

73.25%

79.75%

86.58%

82.12%

81.49%

81.12%

81.57%

83.47%

80.59%

2023 2022 2021 2020

83.21%

87.51%

88.68%

83.49%

85.29%

81.53%

84.39%

85.20%

80.96%

81.86%

83.82%

85.91%

86.97%

82.61%

83.44%

82.77%

85.17%

87.10%

82.37%

82.92%
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Evaluación del Grado de 

Satisfacción de las personas 

usuarias de los Servicios

Sanitarios de MUTUALIA 

Resultados 2023Adierazle orokorra gogobetetzearen% (1etik 10era bitarteko puntuazioak) 

Indicador Global en % de Satisfacción (puntuaciones de 1 a 10)

• Mutualiak joera positiboa sendotzen du, 8,73eko batez besteko

nota lortuz.

• Mutualia consolida la tendencia positiva alcanzando una nota

media promedio de 8,73 (CP+CC).

• nabarmentzekoa da, berriro ere, jasotako arretaren

nota, bai eta instalazioena ere, azken horrek bigarrenez eskuratu

baitituzu 8,97ko nota.

• Destaca de nuevo la atención recibida, así como las

instalaciones que obtienen estas últimas por segunda vez una

nota de 8,97.
• Gainerako itemek ere, hala nola itxaronaldiak, instalazioek eta

balorazio globalak, 8 puntu baino gehiago lortu dituzte.

• El resto de los Ítems preguntados, como el tiempo de espera, las

instalaciones y la valoración global también obtienen unas notas

superiores a 8.

Las personas usuarias puntúan con su grado de satisfacción con los servicios de Mutualia

MUTUALIA BIKAIN ARI DA HURBILTZEN BERE 

ZERBITZU GUZTIETAN

MUTUALIA SE ACERCA AL SOBRESALIENTE EN  

TODOS SUS SERVICIOS

• 2650 (KP) + 254 (KK) inkesta egin ondoren, entitatearen

balorazioa bikainera hurbiltzen da, batez beste 8,75eko puntuazioa

lortu baitu 10etik Ospitalizazio, Errehabilitazio, Larrialdi eta

Kontsultetako osasun-zerbitzuetan.

• Tras realizar 2650 (CP) + 254 (CC) encuestas, la valoración de

la entidad se acerca al sobresaliente al obtener una puntuación

media de 8,74 sobre 10 en los servicios sanitarios de

Hospitalización, Rehabilitación, Urgencias y Consultas (CP y CC)

• Gainera, nabarmentzeko da ospitalizazio-zerbitzuan eta

ERHBan lortutako balorazioa, 9,46 eta 8,95, hurrenez hurren.

• Destaca además de manera muy significativa la valoración

alcanzada en el servicio de Hospitalización y RHB, con un 9,46 y

8,95 respectivamente.

Mutualiako Zerbitzuen erabiltzaileen gogobetetasun orokorra % 90etik gorako gogobetetzean mantentzen da.

La satisfacción global de las personas usuarias de los Servicios de Mutualia se mantiene en % de satisfacción superior al 90

CC
91,87 %

8,58 Bataz beste
Nota  Media

CP
94,1 %

8,74 Bataz Beste
Nota  Media

Mutualia

94,05%

8,73Bataz Beste
Nota Media

Balioengatiko gogobetetzea

Satisfacción por valores

%deRecomendación (9y10)

Mutualiako osasun-zerbitzuen

erabiltzaileen gogobetetze-

mailaren ebaluazioa

2023ko emaitzak

NPS indizea kalkulatzeko, bezero Detraktoreen ehunekoa sustatzaileen ehunekotik kentzen da.

Oro har, zerotik gorako NPS datu ona da  enpresarentzat.
El índice NPS se calcula restando el porcentaje de clientes Detractores del porcentaje de Promotores. 

En general, NPS superiores a  cero se consideran un buen dato para la empresa.

Erabiltzaileek ko puntuazioa eman diote Mutaliako zerbitzuekiko gogobetetze-mailari

2020 2021 2022 2023

9 y 10 56,01 61,95 62,08 63,64%

NPS (%de9y10- %de0a6)

CCCP

HOPITALIZAZIOA |HOPITALIZACIÓN

ERREHABILITAZIOA | REHABILITACIÓN

LARRIALDIAK ETA KONTSULTAK Kontingentzia profesionala

URGENCIAS y CONSULTAS Contingencia Profesional

Kontingentzia arruntaren KONTSULTAK

CONSULTAS Contingencia Común

ITXARONALDIA |TIEMPO DE ESPERA

INFORMAZIOA | INFORMACIÓN

TRATUA | TRATO

INSTALAZIOAK | INSTALACIONES

ERABILTZAILEAREN BALORAZIO OROKORRA

VALORACIÓN GENERAL DEL USUARIO

BALORAZIO OROKORRA  | VALORACIÓN GLOBAL

Gomendioaren % galdera independentetik kalkulatzen da zuzenean: baloratu Mutualiaren gomendio-maila.

El % de recomendación se calcula directamente de la pregunta independiente: Valore su nivel de recomendación de Mutualia.
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Esker onak | Agradecimientos

Sujerentziak | Sugerencias 
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ABANGOARDISMOA | VANGUARDISMO

GARDENTASUNA | TRANSPARENCIA

HURBILTASUNA | CERCANIA

ERAGINKORTASUNA | EFICIENCIA

PROFESIONALTASUNA | PROFESIONALIDAD

GARDENTASUNA | TRANSPARENCIA

ABANGOARDISMOA | VANGUARDISMO

HURBILTASUNA | CERCANIA

PROFESIONALTASUNA |PROFESIONALIDAD

CC

CP

8,74

93.52 94.68 95 95.92 95.88 96.14 96.39 94.32 94.66 94.1

92.47 94.52

85.31
90.33

94.66 95.07 96.17

89,45
92.5 91.87

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

44.2% 48.3% 47.2% 50.8%51.99%52.9%

-100.0

-50.0

0.0

50.0

100.0

2018 2019 2020 2021 2022 2023

2020 2021 2022 2023

9 y 10 39,74 50,00 57,82 58,64%

Jasotako inkestetatik ondorioztatzen diren iradokizunak, eskerrak eta 

kexak, bezeroaren defentsa-bulegoaren bitartez izapidetzen ez direnak, 

anonimoak direlako.

Sugerencias, agradecimientos y quejas que se desprenden de las 

encuestas recogidas y que no son tramitadas a través de la oficina de 

defensoría de cliente por ser anónimas.

40.6%40.5%31.8%35.5%44.8%44.6%

-100.0%

-50.0%

0.0%

50.0%

100.0%

2018 2019 2020 2021 2022 2023


