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= SATISFACCION Sumd-r |
DE PACIENTES

Plan de Calidad y Seguridad del Paciente
2022-2026

Direccion General de Calidad e Infraestructuras Sanitarias
Servicio de Calidad y Seguridad del Paciente




alo secn | '@ Dimensiones e items analizados

%G Accesibilidad Acceso a las instalaciones

Trato Trato y amabilidad del médico
Trato y amabilidad de enfermeria
Trato y amabilidad de otros profesionales

Informaciony Informacién facilitada por el médico

participacién Informacién facilitada por enfermeria

a Intimidad Respeto de la intimidad

Confidencialidad de la informacion
Identificacion de los profesionales

Seguridad del paciente Tiempo hasta ser atendido por el médico
Atencién al dolor

-
’ Incidentes durante la atencion

Limpieza y confort Limpieza de las instalaciones
Comodidad de las instalaciones
Ruido

Valoracidn global Valoracién de la atencion recibida
Satisfaccidn global de la experiencia

Fidelidad: Net Promoter Score (NPS)




SGER PP Muestra
29.168

SMS ENVIADOS 6.058

. . : : SIS e Encuestas Error
Hospitales / Complejos asistenciales (total B e e ENCUESTAS
urgencias) COMPLETADAS
Complejo Asistencial de Avila 49.869 415 4,79%
Complejo Asistencial Universitario de Burgos 132.726 518 4,30% TASA DE ’
Hospital Santiago Apdstol 29.231 438 4,65% PARTICIPACION
Hospital Santos Reyes 32.149 420 4,75% 2 2 8 %
Complejo Asistencial Universitario de Ledn 137.280 646 3,85% !
Hospital El Bierzo 55.027 422 4,75%
Complejo Asistencial Universitario de Palencia 49.687 429 4,71%
Complejo Asistencial Universitario de Salamanca | 148.816 639 3,87% : -,
Complejo Asistencial de Segovia 57.218 430 4,71% Bl.;mos
Complejo Asistencial de Soria 34.288 420 4,75%
Hospital Clinico Universitario de Valladolid 102.871 459 4,56% ZAMEM VALLA.DDLID ,
Hospital de Medina del Campo 28.231 411 4,80%
Hospital Universitario Rio Hortega 131.272 555 4,15% SALAMANch
Complejo Asistencial de Zamora 76.862 456 4,58%
TOTAL 1.065.527 6.658 1,20%

La encuesta de satisfaccion ha sido realizada, mediante envio de SMS, a pacientes atendidos en mayo y junio de 2023 en los servicios de urgencias de los
hospitales y complejos asistenciales de la Gerencia Regional de Salud de Castillay Leén.

El error maximo de las estimaciones de la encuesta, para un nivel de confianza del 95%, es de +1,20% para los resultados globales de Castillay Leén (Sacyl),
oscilando entre +3,85% y +4,80% en funcién del hospital o complejo asistencial. Los resultados globales (Sacyl) se han ponderado para corregir los desequilibrios
en la representatividad de la muestra de cada uno de los hospitales o complejos asistenciales con respecto al volumen de urgencias atendidas en ellos.
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-. ySacyl Castilla y Led
Encuestados
‘.
60,9% B s01%
Pacientes Acompafiantes
Edad (afios)
Género <16 16-40 41-65 >65

]

.
AN

18,6% 20,8% 32,0% 28,6%






5
WE Junta de

Castilla y Ledn

I. Sacyl

v' Los encuestados punttan la atencion recibida en los servicios
de urgencias hospitalarios con un 8,3/10.

v’ Tres de cada cuatro encuestados (75,6%) realizan una valora-
cion muy positiva (= 8/10) de la informacion facilitada por los
profesionales sobre el problema de salud.

v' Mas del 85% de los encuestados hacen una valoracion positiva
de los siguientes aspectos, al no considerar necesaria su mejora.:
identificacion de los profesionales (86,5%), respeto de la
intimidad y ruido ambiental (ambos 88%); mas del 90% del
acceso a las instalaciones (93%) y mas del 95% de la
confidencialidad de la informacion y de la limpiezade las « .
instalaciones (ambos 96%).




5
WE Junta de

Castilla y Ledn

I. Sacyl

v' El 85% de los encuestados hicieron una valoracion muy positiva
(= 8/10) del trato y la amabilidad de los profesionales que les
atendieron.

v' Algo més de dos tercios de los encuestados (68,5%) realizan una
valoracion muy positiva (2 8/10) de su satisfaccion global con la
experiencia vivida en urgencias, con una puntuacion media de
7,9/10.

v' Algo mas de la mitad de los encuestados (54%) realizan valoracio-
nes excelentes (9 y 10 puntos) cuando se les pregunta sobre la
probabilidad de recomendar las urgencias de su hospital
a terceras personas de su entorno.




5
WE Junta de

Castilla y Ledn

I. Sacyl

v Existe margen de mejora con respecto al tiempo de espera hasta
ser atendido por un médico, donde poco mas de la mitad de los
encuestados (54%) realizan una valoracion muy positiva (= 8/10)

y casi un tercio (30%) emiten una valoracion desfavorable (< 5/10)
y también en relacidn con la atencion al dolor (satisfaccion con el
tratamiento del dolor entre los pacientes con puntuacion = 4/10 en
escala de dolor), donde el 57,5% realizan una valoracion muy
positivay uno de cada cinco (21%) realizan una valoracion
desfavorable.




I.‘ Sacyl I @ Junta de

Castilla y Leon

Valoracion global: atencion recibida

Valore, en general, la atencién recibida
(escala 1-10; 1: muy mala - 10: muy buena)

10
76,7%|
Valoracion

muy 8
positiva

7-
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I.‘Sacyl l W Junta de

Castilla y Leon

Valoracion global: informacion

Valore su satisfaccion con lainformacion facilitada por los profesionales sanitarios sobre su problema de salud
(escala 1-10; 1: muy insatisfecho - 10: muy satisfecho)

10
75,6%|
Valoracion

muy 8
positiva

7-
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I.‘ Sacyl l gﬁ Junta de

Castilla y Leon

Valoracion global: informacion

Con respecto a la informacion facilitada durante la atencion, ¢qué profesionales cree que deberian mejorar?
(personal médico / personal de enfermeria)

Personal meéedico Personal de enfermeria
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I.‘Sacyl l W Junta de

Castilla y Leon

Valoracion global: trato y amabilidad

Valore su satisfaccion con el trato y la amabilidad de los profesionales que le atendieron
(escala 1-10; 1: muy insatisfecho - 10: muy satisfecho)

10
84,6%| -
Valoracion

muy 8
positiva

7-

6
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I.‘ Sacyl l @ Junta de

Castilla y Leon

Valoracion global: trato y amabilidad

¢, Qué profesionales cree que deberian mejorar el trato y la amabilidad durante la atencién?
(personal médico / personal de enfermeria / personal administrativo / celadores)

Personal Personal de
meédico enfermeria

B No
si 3,1%

“ Celadores

4,6%

Personal
administrati

»
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I.‘ Sacyl I @ Junta de

Castilla y Leon

Valoracion global: tiempo de espera

Valore el tiempo que tuvo que esperar para ser atendido por el médico
(escala 1-10; 1: mucho - 10: muy poco)

10
549% .
Valoracion
muy 8-
positiva
7-
6
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I.‘ Sacyl I @ Junta de

Castilla y Leon

Valoracion global: atencion al dolor

Valore su satisfaccién con el tratamiento del dolor (pregunta para pacientes con puntuacion = 4/10 en escala de dolor)
(escala 1-10; 1: muy insatisfecho - 10: muy satisfecho)

10
57,5%]|
Valoracion

muy 8
positiva

7-

6
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I.‘ Sacyl I @ Junta de

Castilla y Leon

Valoracion global: experiencia en urgencias

Valore, de manera global, su satisfaccion considerando toda su experiencia en urgencias
(escala 1-10; 1: muy insatisfecho - 10: muy satisfecho)

10
68,5%| -
Valoracion

muy 8
positiva

0% 5% 10% 15% 20% 25%
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I. ) Sacyl ’ PdJunta de

Castilla y Leon

Valoracion global: fidelidad (NPS)

En caso de necesitarlo, ¢con qué probabilidad nos recomendaria a un amigo o familiar?
(escala 0-10)

El Net Promoter Score (NPS) es el indice mas utilizado para medir la experiencia de los usuarios.
Se mide preguntando la probabilidad de recomendacion de un servicio en una escala de 0 a 10.

0000000700 vs-0-O

Detractores Pasivos Promotores
Necesidad de mejora Bueno _ Excelente

-100

M Detractores
M Pasivos
M Promotores

NPS
Sacyl
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I. Sacyl ‘

o
wid Junta de

Castilla y Leon

Descripcidon de los indicadores

Los indicadores muestran el porcentaje de encuestados que hacen una
“valoracion positiva” en relacion a cada uno de los items incluidos en la
encuesta.

En las preguntas en las que se solicitaba la valoracion en una escala de
1-10, se muestra la media de ese item y el % encuestados que hacen
una valoracion muy positiva o excelente, otorgando una puntuacion = 8.

Los resultados globales de Sacyl estan ponderados, de tal modo que los
encuestados de cada hospital participan con un peso distinto en funcion
del volumen de urgencias atendidas en cada uno de ellos.
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I.‘ Sacyl ’ w Junta de

Castilla y Leon

Valoracion global

" Complejo . Complejo Complejo Complejo . " Hospital . " .
Cc.bmple].o Asistencial Hos;.)ltal Hospital Asistencial Hospital Asistencial  Asistencial Co.mple].o Cx?mple!o Clinico Hos').ltal de r.iosp{tal . Cc.vmplej.o
Asistencial " . Santiago . . . " P . P Asistencial  Asistencial . - Medina del  Universitario  Asistencial
de Avila Universitario Apéstol Santos Reyes Universitario El Bierzo Universitario Universitario de Segovia de Soria Universitario Campo Rio Hortega de Zamora
de Burgos de Le6n de Palencia de Salamanca de Valladolid
Puntuacién media 8,14 8,04 8,70 8,63 8,04 8,25 8,07 8,41 8,41 7,97 8,23 8,56 8,51 8,82

% encuestados con

.. . 72,2% 73,1% 82,9% 81,7% 72,2% 76,6% 73,0% 77,5% 77,6% 69,8% 762% 81,8% 80,7% 85,1%
valoracién positiva (= 8)

Puntuacién media 7,74 7,53 8,49 8,48 7,64 7,91 7,52 7,85 8,09 7,53 7,83 8,36 7,98

% encuestados con

.. - 67,9% 63,2% 80,6% 80,4% 645% 695% 58,7% 651% 72,0% 64,2% 67,7% 76,0% 71,2% 81,0%
valoracidn positiva (2 8)

Puntuacién NPS

(desde -100 hasta 100) 25 26 53 43 27 27 18 33 38 21 34 45 44 54

% Promotores (>9) 49,4% 49,6% 639% 58,1% 51,9% 48,6% 452% 53,7% 55,1% 46,2% 53,8% 60,3% 60,7% 66,0%

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta de satisfaccién de pacientes atendidos en urgencias hospitalarias, 2023.
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I. Sacyl W Junta de
Castilla y Ledn

©)
Accesibilidad |i7|

mplej mplej mplej mplej Hospital
Complejo c? P e!o Hospital . c‘? P e!o " Cc? P ej.o Cr:o P ej'o Complejo Complejo o's p ta Hospital de Hospital Complejo
. " Asistencial ) Hospital Asistencial Hospital Asistencial  Asistencial . . . " Clinico " N s . .
Asistencial . Y . Santiago N . N . P N . Asistencial Asistencial . - Medina del Universitario  Asistencial Sac
Ao Universitario . Santos Reyes Universitario El Bierzo Universitario Universitario . . Universitario N
de Avila Apéstol . . de Segovia de Soria . Campo Rio Hortega  de Zamora
de Burgos de Ledn de Palencia de Salamanca de Valladolid

Acceso a las instalaciones

% encuestados que no lo

. . 91,8% 88,8% 96,4% 92,0% 94,1% 92,8% 76,3% 92,2% 96,3% 958% 94,4% 95,7% 93,8% 97,6%
considera aspecto de mejora

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta de satisfaccion de pacientes atendidos en urgencias hospitalarias, 2023.

N
Intimidad |¢

Complejo Complejo Complejo Complejo Hospital

Cc.vmplej.o Asistencial HOS|.)Ita| Hospital Asistencial Hospital Asistencial Asistencial Cc?mple!o Cz?mplej.o Clinico HOSP.ItaI de I:Iospl.tal N C(?mplej.o
Asistencial . P Santiago N o N ) . N . Asistencial Asistencial . - Medina del  Universitario  Asistencial Sacyl
de Avila Universitario Apéstol Santos Reyes Universitario El Bierzo Universitario Universitario de Segovia de Soria Universitario Campo Rio Hortega de Zamora
de Burgos P de Leén de Palencia de Salamanca 8 de Valladolid P 8

Respeto de la intimidad

% encuestados que no lo

. . 83,6% 88,3% 90,2% 89,0% 89,0% 88,2% 83,8% 89,4% 82,2% 856% 90,0% 92,6% 89,4% 89,1% WK1 FI
considera aspecto de mejora

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta de satisfaccion de pacientes atendidos en urgencias hospitalarias, 2023.
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-.‘ Sacyl ’ ﬁ Junta de

Castilla y Ledn

Trato

. Complejo . Complejo Complejo Complejo . . Hospital . . .
,F cfmplej.ol Asi: ial Hoslsntal Hospital Asistencial Hospital Asistencial  Asistencial C?mple!o Ccfmplej.o Clinico Hosp.ltal de I:Iospl.tal . c?mPlel.o
R PR . PR ... Asistencial  Asistencial . Medinadel Universitario Asistencial Sac
N Universitario . Santos Reyes Universitario El Bierzo Universitario Universitario N N Universitario N
de Avila Apéstol . . de Segovia de Soria . Campo Rio Hortega  de Zamora
de Burgos de Le6n de Palencia de Salamanca de Valladolid

Puntuacién media 8,70 8,49 8,96

% encuestados con

L - 83,4% 80,9% 87,1% 88,6% 80,3% 856% 81,9% 857% 868% 81,6% 83,4% 89,1%
valoracién positiva (= 8)

% encuestados que no lo

. . 89,0% 90,0% 93,5% 93,6% 86,9% 90,9% 91,1% 90,3% 93,0% 86,6% 89,2% 93,6%
considera aspecto de mejora

% encuestados que no lo

. . 92,7% 92,4% 95,7% 94,9% 92,6% 956% 90,3% 94,0% 93,9% 93,6% 92,9% 96,4%
considera aspecto de mejora

% encuestados que no lo

. . 95,8% 93,6% 96,8% 96,7% 96,8% 954% 93,3% 96,1% 97,0% 954% 93,3% 95,2%
considera aspecto de mejora

% encuestados que no lo

. . 95,6% 96,9% 97,4% 99,1% 96,7% 97,6% 97,0% 96,4% 96,1% 96,0% 96,3% 97,7%
considera aspecto de mejora

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta de satisfaccion de pacientes atendidos en urgencias hospitalarias, 2023.
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-.‘ Sacyl ’ ﬁ Junta de

Castilla y Ledn

Informacion y participacion

. Complejo . Complejo Complejo Complejo . " Hospital . " .
mpl . " Hospital . . " . . : . . mpl mpl o Hospital Hospital mpl
Cc.b P e!o Asistencial os;.) ta Hospital Asistencial Hospital Asistencial  Asistencial co. P e!o C‘? P e!o Clinico osp. tal de N osp.ta . C? P e!o
Asistencial " . Santiago . . . " P . P Asistencial  Asistencial . - Medina del  Universitario  Asistencial S ac
Ao Universitario . Santos Reyes Universitario El Bierzo Universitario Universitario N N Universitario N
de Avila Apostol . : de Segovia de Soria N Campo Rio Hortega  de Zamora
de Burgos de Le6n de Palencia de Salamanca de Valladolid

Puntuacién media 8,20 7,98 8,62 8,52 7,93 8,16 8,06 8,32 8,40 7,88 8,13 8,55 8,31 8,69 8,22

% encuestados con

) . 75,8% 72,2% 81,1% 79,6% 70,9% 76,3% 73,8% 750% 79,0% 71,4% 745% 82,2% 77,9% 82,7% BWENY
valoracién positiva (2 8)

% encuestados que no lo

. . 81,5% 789% 858% 84,3% 76,6% 815% 80,4% 80,3% 84,6% 76,7% 80,5% 86,2%
considera aspecto de mejora

82,1% 86,2%

% encuestados que no lo

. . 87,4% 86,4% 92,6% 93,4% 89,1% 919% 86,2% 89,4% 91,0% 90,1% 90,3% 93,1%
considera aspecto de mejora

90,1%

% encuestados que no lo

. . 94,1% 95,3% 95,4% 96,3% 97,1% 96,1% 94,3% 96,6% 96,1% 89,1% 959% 98,6%
considera aspecto de mejora

98,2%

% encuestados que no lo

. ) 89,9% 83,1% 91,8% 87,8% 83,0% 84,0% 849% 889% 87,4% 89,3% 87,6% 92,6%
considera aspecto de mejora

86,4%

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta de satisfaccion de pacientes atendidos en urgencias hospitalarias, 2023.
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I.‘ Sacyl ’ ﬁ Junta de

Castilla y Leon

Limpieza y confort %

. Complejo . Complejo Complejo Complejo . . Hospital . " .
,F cfmplej.ol Asi: ial Hos?ltal Hospital Asistencial Hospital Asistencial  Asistencial C(?mplej.o Ccfmplej.o Clinico Hosp.ltal de I:Iospl.tal . c?mPlel.o
P R h P ... Asistencial  Asistencial o Medina del  Universitario  Asistencial
de Avila Universitario Apéstol Santos Reyes Universitario El Bierzo Universitario Universitario de Segovia de Soria Universitario Campo Rio Hortega de Zamora
de Burgos de Le6n de Palencia de Salamanca de Valladolid

% encuestados que no lo

) ) 94,1% 98,1% 97,5% 97,2% 96,7% 88,4% 952% 96,4% 97,3% 98,1% 959% 95,0% 96,5% 98,5%
considera aspecto de mejora

% encuestados que no lo

. . 77,7% 84,1% 89,1% 85,9% 80,2% 82,6% 76,7% 81,3% 82,2% 882% 79,7% 83,0% 86,0% 93,6%
considera aspecto de mejora

% encuestados que no lo

. . 86,4% 92,4% 92,0% 93,7% 88,9% 84,7% 82,9% 86,6% 94,1% 89,6% 87,0% 88,5% 83,7% 89,3%
considera aspecto de mejora

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta de satisfaccion de pacientes atendidos en urgencias hospitalarias, 2023.
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I.‘ Sacyl ’ ﬁ Junta de

Castilla y Leon

a
Seguridad del paciente ;

. Complejo " Complejo Complejo Complejo . . Hospital " " .
Cc.»mplej.o Asistencial HOSI.)Ita| Hospital Asistencial Hospital Asistencial  Asistencial C(?mple!o Ct?mplej.o Clinico HosP.ItaI de l:lospl.tal . Ct?mplej.o
Asistencial " . Santiago " . . " P . s Asistencial  Asistencial . - Medina del  Universitario  Asistencial
de Avila Universitario Apéstol Santos Reyes Universitario El Bierzo Universitario Universitario de Segovia de Soria Universitario Campo Rio Hortega de Zamora
de Burgos P de Leén de Palencia de Salamanca & de Valladolid P 8

Puntuacion media 6,42 6,45 7,71 7,99 6,80 7,30 6,44 6,63 7,03 6,55 6,73 7,23 6,95 7,98

% encuestados con

.. . 46,4% 48,6% 67,0% 70,9% 52,2% 61,0% 483% 489% 56,5% 48,6% 50,4% 61,2% 54,6% 70,1%
valoracién positiva (= 8)

Puntuacion media 7,21 7,07 7,90 8,02 7,04 7,52 7,47 7,36 7,58 7,10 7,22 8,02 7,50 7,62 7,37

% encuestados con

.. . 55,0% 51,7% 66,3% 71,4% 504% 60,6% 59,5% 57,4% 60,1% 51,9% 553% 69,3% 61,3% 62,4% BEYFY
valoracién positiva (= 8)

% encuestados que
seleccionan “No ocurrié 91,2% 88,5% 94,9% 93,9% 88,4% 91,0% 89,4% 89,9% 93,1% 89,8% 86,8% 93,2% 90,7% 91,1% LKV
ningun incidente”

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta de satisfaccién de pacientes atendidos en urgencias hospitalarias, 2023.
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