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Justificacion

Medimos el grado de satisfaccion de las personas usuarias de asistencia
sanitaria en los distintos servicios de nuestros 16 centros, desde una
perspectiva evolutiva de |la satisfaccion, segun su alineacion con los
valores gue la entidad ha definido como propios: Cercania, Eficiencia,
Profesionalidad, Transparencia, Vanguardismo y Equipo.

Cercania —

Trato humano que le hemos
dispensado (respeto, amabilidad,
empatia).

-

Eficiencia —

Tiempo de espera, apariencia,
confort, limpieza de instalaciones,
comida, control del dolor ,etc.

-

Profesionalidad —

Calidad de |a asistencia.
Indice de recomendacion y
Satisfaccion global.

/

Transparencia —

-
Cantidad y claridad de la
informacion que ha recibido.
. P
- Vanguardismo —
Medios técnicos y equipamientos
utilizados en la asistencia
sanitaria.
e vy
- EqQuIipo —

Es la nota media promedio Global
de Mutualia de Satisfaccion 2021
que nuestras personas usuarias
nos otorgan.

Material y métodos

L as encuestas son realizadas mediante SMS a

los numeros
telefonicos de las personas usuarias de los diferentes servicios

muestreados: Consultas, Urgencias, Rehabilitacion
Hospitalizacion. En una escala de puntuacion del 1 al 10.

y

Reflejamos los resultados en nota media de satisfaccion de cada
valor, obtenido de la media de puntuaciones de las preguntas que
Se asoclan a cada valor.

La encuesta tiene 12 bloques de preguntas (3 asignados a
cercania, 2 a eficiencia, 1 a transparencia, 4 a profesionalidad y 2
a vanguardismo).

El valor Equipo no tiene preguntas especificas porque
consideramos que no se percibe directamente por el paciente, sino
como vehiculo de los otros valores. A él le asignamos la nota media
de todas las preguntas, por lo que constituye una valoracion global.

@mutualia.eus), Javier Rodriguez Santurde,
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Objetivos

Conocer cual ha sido el grado de
satisfaccion global y el asociado a cada uno
de nuestros valores desde 2016 hasta el
afio 2021, y si la situacion pandémica ha
Influido en los resultados.
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Resultados y conclusiones

Los resultados muestran una evolucion muy
positiva a lo largo de los afios medidos.

El analisis de las encuestas, desglosada por
valores, permite analizar pormenorizadamente
aquellos aspectos en los que nuestra
organizacion entiende que debemos ser
excelentes. Este tipo de analisis nos ayuda definir
un plan de acciones concretas de mejora
alineadas a nuestros VALORES.

Podemos concluir que, en la actualidad nuestros
pacientes nos siguen valorando de manera
satisfactoria. Es el Equipo de Mutualia, como
Valor y como suma del resto de Valores, el que
con su esfuerzo coordinado ha contribuido a la
obtencion de estos resultados.



