N No es lo mismo estar Satisfecho,
mutualia  aue Muy Satisfecho

Autores: Victor Etxenagusia, Miguel Ulibarrena, Javier Rodriguez

En Mutualia tenemos una inquietud en la valoracion de la satisfaccion que va
mas alla de un dato a nivel global. Historicamente considerabamos personas
satisfechas en el Area Sanitaria cuando valoraban a partir de una puntuacion de 6,
Indiferentes con un 5 e insatisfechas con un valor inferior a 5.

Como consecuencia de esta inquietud desde el ano 2011, segmentamos el dato
de la satisfaccion de las personas de la siguiente manera:

MUY SATISFECHOS 8,9y 10
SATISFECHOS
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INDIFERENTES 5
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® Muy satisfechos  m Satisfechos M Indiferentes Insatisfechos

05% Indicador Global de Mutualia en % de Satisfaccion 2016.*

*Datos extraidos de las encuestas de satisfaccion de usuarios de asistencia sanitaria 2016

El 80% de las personas usuarias de Mutualia nos puntia con un 8, un 9y un 10
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Satisfaccion por Valores

|- Unanueva forma de gestionar
m Utu a I I a Autores: victor Etxenagusia, Leire Sainz de Vicuﬁa,gJavier Rodriguez

Mutualia tiene establecido en su Plan Estratégico la gestidon por Valores, con el
objetivo de gue nuestros clientes nos reconozcan y diferencien en ellos. Estos Valores
son: PROFESIONALIDAD, CERCANIA, TRANSPARENCIA, EFICIENCIA,

VANGURDISMO y

Uno de los objetivos es detectar el grado de cumplimiento de dichos valores
respecto a la atencidon de la asistencia sanitaria en los diferentes servicios de Mutualia.

94,18%
PROFESIONALIDAD

Calidad de la asistencia, indice de
recomendacion y satisfaccion
global

B

94,7/8%

TRANSPARENCIA

Cantidad y claridad de la
iInformacion

95,44%
CERCANIA

Trato humano

O

95,71%
EFICIENCIA

Tiempos de espera,
opinidn sobre apariencia,
confort, impieza, de

instalaciones, comida, 95 ’ 30%

control del dolor ,etc.

@ VANGUARDISMO

Medios técnicos y equipamientos

El % de Satisfaccion por Valores es coincidente
con el Indicador Global de Mutualia en % de Satisfaccion 2016.*

*Datos extraidos de las encuestas de satisfaccion de usuarios de asistencia sanitaria 2016
Siendo mayor el numero de preguntas realizadas en cuanto al cumplimiento de los Valores de Mutualia
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W ¢ CONOCEMOS LO QUE
REALMENTE IMPORTA A

mutualia LOS PACIENTES EN

HOSPITALIZACION?

Autores:
Victor Etxenagusia, Nagore Etxabe, Javier Rodriguez

Satisfaccion Global con la asistencia y el servicio recibido 9,23

Nivel de recomendacion de Mutualia 8,96

Asistencia en los cuidados recibidos por el personal de enfermeria de hospitalizacion 9,53
Asistencia en el acompafiamiento y control de la ansiedad en el quiréfano 9,47

Asistencia en los cuidados recibidos por el personal de enfermeria quirdrgica 9,47

Trato humano, en la acogida en planta de hospitalizacion 9,46

Trato humano, en la recepcion y acompafiamiento a quiréfano 9,47

Trato humano, en la acogida en planta de hospitalizacion 9,60

Informacion que ha recibido por el médico 9,03
Informacion que ha recibido en el preoperatorio 9,35
Informacion que ha recibido al alta 0,22 Comodidad
de la
La apariencia y comodidad de la habitacion 9,20 hclebltc?lCIOﬂ,
limpleza,
Medios técnicos y equipamientos utilizados en la asistencia sanitaria 9,24 CO{T;/IOda

Nivel de confort en quirofano (temperatura, postura...) 9,19 Inforzrp)/aci(')n
0
La comida variedad, calidad, etc. e e}; Arseli?g%(;a
47%
Contoldeldolor [N
Resto deinstalaciones _______[HvZ
La Limpieza (habitacion y zonas comunes) 9,28
Alivio del
dolor

En Mutualla no solo queremos conocer la 9%

satisfaccion de las personas trabajadoras que Aspecto que considere el mas

acuden a nuestro servicio de HOSPITALIZACION, importante de la

tambien deseamos saber cuales son las cuestiones y
variables que realmente mas les preocupa y les
Interesa, con intencion de adaptar nuestras
propuestas de mejora a dichas variables.

atencion recibida durante su
proceso asistencial

Resultados HOSPITALIZACION MUTUALIA 2016*

*Datos extraidos de las encuestas de satisfaccion de usuarios de asistencia sanitaria 2016

Las cuestiones peor valoradas coinciden con las variables que estan consideradas
como menos importantes, al contrario de la mejor valoradas: Asistencia recibiday Trato




~~ ¢ CONOCEMOS LO QUE

\/ REALMENTE IMPORTA A
. L OS PACIENTES EN

mutuaha REHABILITACION?

Autores: Victor Etxenagusia, Jose Manuel Ibafez,
Javier Rodriguez

En Mutualia no solo queremos conocer la satisfaccion de las personas trabajadoras que
acuden a nuestro servicio de REHABILITACION, también deseamos saber cudles son las
cuestiones y variables que realmente mas les preocupa y les interesa, con intencidon de
adaptar nuestras propuestas de mejora a dichas variables.

8,64

Satisfaccion Global con la asistencia y el servicio recibido

Nivel de recomendacion de Mutualia 38,52

Trato humano (respeto, amabilidad, empatia) 9,15

Acogida en el centro 8,82

Cantidad y claridad de la informacion que ha recibido 8,68

Medios técnicos y equipamientos utilizados 8,50

Tiempo de espera para la consulta medica 8,32

Tiempo de espera para las sesiones de fisioterapia 9,10

Apariencia, comodidad, orden. [La sala de fisioterapia] 3,36

Apariencia, comodidad, orden. [El resto de instalaciones] sy

Apariencia, comodidad, orden. [La limpieza] 3,83

Aspecto que considere el mas importante de la atencion recibida durante su proceso asistencial

e ——— Comodidad
~ ', delasalade
fisioterapia

9%

Eficiacia del
tratamiento

recibido
38%

Informacion
3%

Resultados REHABILITACION MUTUALIA 2016*

*Datos extraidos de las encuestas de satisfaccion de usuarios de asistencia sanitaria 2016

El trato es |la variable que |la persona usuaria considera mas
Importante, siendo a su vez el item mejor valorado




¢ CONOCEMOS LO QUE

\\, REALMENTE IMPORTA A LOS
PACIENTES EN URGENCIAS Y

mutualia CONSULTAS?

Autores:
Victor Etxenagusia, Ramon Garate, Javier Rodriguez

En Mutualia no solo queremos conocer la satisfaccion de las personas trabajadoras que
acuden a nuestros servicios de URGENCIAS y CONSULTAS, tambien deseamos saber cuales
son las cuestiones y variables que realmente mas les preocupa y les interesa, con intencion
de adaptar nuestras propuestas de mejora a dichas variables

Satisfaccion Global con la asistencia y el servicio recibido 3,14

Calidad de la asistencia que ha recibido 8,29

Nivel de recomendacion de Mutualia 7,98

Trato humano (respeto, amabilidad, empatia) 8,44

Cantidad y claridad de la informacion que ha recibido 8,09

Medios técnicos y equipamientos utilizados 8,24

Apariencia, comodidad, orden y limpieza de las instalaciones [ges

Aspecto que considere el mas importante de la
atencion recibida durante su proceso asistencial

Trato
33%

Proximidag
cercania a sl
domicilio
8%

4% 7%

Resultados Urgencias y Consultas MUTUALIA 2016*

*Datos extraidos de las encuestas de satisfaccion de usuarios de asistencia sanitaria 2016

Calidad de |la asistencia recibida y trato humano son los items considerados mas
Importantes en los servicios de Urgencias y Consultas
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