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Consultas externas
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Dimensiones e items analizados

Accesibilidad

Coordinacion

Competencia profesional

Trato

Intimidad

Informacidény

participacion

Seguridad del paciente

Area administrativa

Limpieza y confort

Valoracion global

Resolucion no presencial

Horario de atencién en consulta (P1)
Tiempo desde peticién de cita hasta dia de consulta (P2)
Puntualidad de la consulta (P3)

Coordinacién con el Centro de Salud (P16)

Competencia médicos (P4)
Competencia enfermeria (P7)

Trato y amabilidad médicos (P5)
Trato y amabilidad enfermeria (P6)

Respeto de la intimidad (P10)

Informacién facilitada por el médico sobre su enfermedad (P12)
Informacién facilitada por enfermeria (P13)

Claridad de la informacién sobre medicacién y cuidados a seguir en
domicilio (P14)

Participacién en la toma de decisiones (P15)

Tiempo empleado por los médicos (P6)
Atencion al dolor (P9)

Atencion del drea administrativa (P11)

Limpieza de las instalaciones (P17)
Comodidad/confort de las instalaciones (P18)

Valoracion global de la atencion (P19)
Cumplimiento de expectativas (P20)

Fidelidad (P21)

Satisfaccién global con la consulta externa (P22)

¢Se podria haber resuelto de forma no presencial? (P25)
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Muestra

Hospitales Universo Encyestas E,rr.or
realizadas maximo

Complejo Asistencial de Avila 233.754 200 6,9%
Complejo Asistencial Universitario de Burgos 483.561 195 7,0% 2 7 9 6
Hospital ti Apostol . 7,0%

ospital Santiago Aposto 87.054 197 0% ENCUESTAS EN
Hospital Santos Reyes 88.097 195 7,0% CASTILLAY LEON
Complejo Asistencial Universitario de Ledn 601.446 195 7,0%
Hospital El Bierzo 288.131 206 6,8%
Complejo Asistencial Universitario de Palencia 373.488 221 6,6%
Complejo Asistencial Universitario de Salamanca | 562.627 196 7,0% 2 e,
Complejo Asistencial de Segovia 290.968 195 7,0% °

BURGOS
Complejo Asistencial de Soria 139.704 204 6,9%
Hospital Clinico Universitario de Valladolid 453.767 197 7,0% ZAMORA °
° VALLADOLID .
Hospital de Medina del Campo 87.708 203 6,9%
Hospital Universitario Rio Hortega 446.517 198 7,0% .
SALAMANCA

Complejo Asistencial de Zamora 257.090 194 7,0% AVILA
TOTAL 4.393.912 2.796 1,85%

La encuesta de satisfaccion ha sido realizada, de forma telefonica, a pacientes, mayores de 16 afos, atendidos en abril de 2018 en las consultas externas de los
hospitales y centros de especialidades de la Gerencia Regional de Salud de Castillay Leon.

El muestreo es estratificado, siendo los estratos cada uno de los hospitales de nuestra Comunidad. Los resultados de la encuesta tienen un error global para los
resultados de Castillay Leon del 1,85% vy el error muestral para cada estrato oscila entre el 6,6% y el 7%. La muestra es proporcional a la poblacién de estudio en
las variables sexo (hombre, mujer), edad (16-40 afios, 41-65 afios, > 65 afos), area de consulta (médica, quirargica) y tipo de consulta (primera, sucesivas).
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« Los pacientes puntian a las consultas externas de su hospital de
manera global con un 7,98/10.

« EI 92% consideran que la atencidn que reciben es buena o muy
buena. En todos los hospitales este item esta en cifras muy
cercanas o superiores al 90%.

 En 12 delos 22 items analizados en la encuesta, la satisfaccidon
esta por encima del 80%.



= Junta de
) Castillay Leon I-‘Sacyl

Valoracion global: satisfaccion global

P22. De manera global, ¢cual es su nivel de satisfaccion con la consulta externa de su hospital/centro de especialidades?
(escala 1-10)

10T

68,3% a

Valoracion .
positiva

7-

6
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Valoracion global: atencion

P19. La atencion recibida en consulta fue...

4 4 N
Muy buena
92,0%
Valoracion
positiva
- \ /
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Valoracion global: expectativas

P20. Y respecto a lo que usted esperaba, la atencién fue...

N

Mucho mejo

Mas o menos igual

92,6%

Expectativas
cumplidas

Peo

Mucho peo

1,0%

[ T T T T T T T T T T T
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55%




wRRR
—

% Junta de
Castillay Leon %‘Sacyl

-



L4 Junta de
Sl Castillay Leon ‘. Sacyl

Descripcion de los indicadores

* Los indicadores muestran el porcentaje de pacientes 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 al paciente que valorara la
atencion recibida dentro de una escala de 1-10, se muestra la media de ese
itemy el % encuestados que hacen una valoracion excelente y le otorgan
una puntuacion entre 8-10.
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Valoracion global

Complejo .C Qmplej.ol Hospital . Ct?mplej_o . C?mplej_o Cc_tmplej_o Complejo Complejo Ho’s gltal Hospital de Hospital Complejo
o o e Hospital Asistencial Hospital Asistencial  Asistencial . " . . Clinico . . . . .
L L y L ... Asistencial  Asistencial . Medinadel Universitario  Asistencial Sa Cyl
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 la valoran
como muy buena o buena

% encuestados que valoran
que la atencidn ha sido
mucho mejor, mejor o 93,8 93,7 88,7 92,5 89,2 97,5 97,2 88,8 92,5 92,7 93,1 96,4 92,3 93,9
mas o menos igual que lo
que esperaba

% encuestados que volveria
para ser atendido en su
centro, en caso de poder
elegir

94,0 96,3 89,0 93,1 96,8 96,4 95,8 91,8 91,1 91,6 93,8 96,5 97,4 94,7

Puntuacion media 8,05 8,03 7,72 7,69 8,03 7,84 8,24

% encuestados que la valoran

entre 8-10 (escala 1-10) 72,5 72,3 62,9 61,5 66,7 65,0 73,8 60,2 66,2 62,3 67,5 77,3 73,7 72,2

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en consultas externas 2018.
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Accesibilidad |i7|
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Comiop STV ol ST he ST comie ol O woptalde ol Comleo
SIS ?n.aa Universitario an’lago Santos Reyes Universitario El Bierzo Universitario Universitario S|stent;|.:-1 5|stenc.|a Universitario Medina del Ur.1|ver5|tarlo Asistencia Sacyl
de Avila de Burgos Apostol de Leén de Palencia de Salamanca de Segovia de Soria de Valladolid Campo Rio Hortega de Zamora
Horario de atencién en
consulta
Puntuacion media 7,53 7,55 7,51 7,19 7,86 7,72 7,83 7,40 7,35 7,25 7,54 7,90 7,89 7,74 7,63
% tad | |
encuestadosquefavalora  ggo 59,5 584 472 62,6 612 670 602 533 520 635 685 682 660 [N
entre 8-10 (escala 1-10)
Tiempo desde peticion de
cita hasta dia de consulta
Puntuacion media 6,52 5,84 5,78 6,08 6,03 6,30 6,90 5,62 6,46 5,66 6,01 6,64 6,36 6,31 6,15
% tad | |
penciesatosque D YEOTAN 430 349 355 369 364 408 498 357 395 328 345 433 409 392 [MELNS
entre 8-10 (escala 1-10)
Puntualidad de la
consulta
Puntuacion media 6,84 6,79 6,87 6,61 7,26 6,82 6,92 6,53 6,90 6,59 7,06 7,52 7,60 6,63 6,95
% tad | |
penciesladosquea ToOTAN 49,0 492 472 415 s44 476 457 444 441 475 538 532 616 418 [ELW)

entre 8-10 (escala 1-10)

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en consultas externas 2018.
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Coordinacion

)

Complejo Complejo Complejo Complejo Hospital

Cc_»mplej'o Asistencial Hos;.)ltal Hospital Asistencial Hospital Asistencial Asistencial Co.mplej.o Ccrmple;_o Clinico Hosp.ltal de I-.Iospl_tal . Cc_omplej_o
Asistencial . . Santiago . . . . . . . Asistencial  Asistencial h — Medina del  Universitario  Asistencial Sac
. 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

Coordinacion con el
centro de salud

% encuestados que responde

S 80,9 84,4 75,5 85,2 75,3 75,8 81,1 77,8 84,9 79,9 83,9 88,7 85,8 82,4 81,1

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en consultas externas 2018.

Competencia profesional fg

. Complejo . Complejo Complejo Complejo . . Hospital . N .
Cc.vmplej.o Asistencial Hos?ltal Hospital Asistencial Hospital Asistencial Asistencial C(?mple]'o Ct?mplej.o Clinico HOSP.ItaI de I:Iosp{tal N Cz?mplej.o
Asistencial . . Santiago . P h . P . - 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
Competencia profesional
del médico
Puntuacién media 8,62 8,47 8,05 8,16 8,43 8,85 8,80 8,25 8,47 8,33 8,34 8,61 8,58 8,36

% encuestados que la valoran

entre 8-10 (escala 1-10) 82,0 81,5 69,0 74,4 78,5 86,9 85,5 79,1 75,4 78,4 77,2 81,8 84,3 78,4

Competencia profesional
de enfermeria

Puntuacién media 8,40 8,28 8,05 8,16 8,48 8,65 8,41 8,49 8,23 8,11 8,28 8,37 8,62 8,37

% encuestados que la valoran

entre 8-10 (escala 1-10) 75,3 78,7 70,5 73,8 76,4 79,9 74,8 81,5 71,2 72,0 74,0 76,7 83,8 75,0

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en consultas externas 2018.
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Trato-intimidad e a

. Complejo N Complejo Complejo Complejo . " Hospital N . .
mpl . " Hospital . . " " . : . : mpl mpl o Hospital Hospital mpl
C? P e!o Asistencial os;.) ta Hospital Asistencial Hospital Asistencial  Asistencial C? P e!o C? P ej.o Clinico osp. tal de N osp.ta . C‘? P e!o
Asistencial " . Santiago " . N . P . s 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 . Campo Rio Hortega  de Zamora
de Burgos de Le6n de Palencia de Salamanca de Valladolid

Puntuacion media

% encuestados que la valoran

entre 8-10 (escala 1-10) 89,5 86,7 80,2 85,1 83,6 90,3 91,0 83,7 83,1 83,8 84,3 85,2 87,4 79,9

Puntuacion media

% encuestados que la valoran

entre 8-10 (escala 1-10) 82,1 84,0 83,6 81,9 83,7 85,6 85,0 83,1 76,1 80,4 80,2 84,0

% encuestados que responde

Si 98,0 99,0 99,0 99,5 97,9 99,0 98,6 99,0 98,4 97,5 98,0 98,5

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en consultas externas 2018.
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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.ta de N osp.ta . C? P e!o
Asistencial " . Santiago . . . " P . P Asistencial  Asistencial n - 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 . Campo Rio Hortega  de Zamora
de Burgos de Le6n de Palencia de Salamanca de Valladolid

Puntuacion media

% encuestados que la valoran

entre 8-10 (escala 1-10) 80,0 74,4 65,5 63,1 70,8 72,8 76,0 71,9 70,8 64,7 72,6 78,8 77,3 73,7

Puntuacion media

% encuestados que la valoran

entre 8-10 (escala 1-10) 75,9 74,7 72,6 69,4 75,6 77,0 77,6 76,6 73,0 66,7 67,2 77,3 75,4 77,0

% encuestados que responde
Si

% encuestados que responde

Si 85,1 86,0 76,8 89,5 80,3 86,2 76,9 78,7 78,7 81,3 83,1 87,8 81,5 85,4

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en consultas externas 2018.
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S idad del paci
. Complejo . Complejo Complejo Complejo . . Hospital . . .
Cc_omplej_o Asistencial Hos;.mal Hospital Asistencial Hospital Asistencial Asistencial Co.mplej.o Cc_omplej_o Clinico Hosp.ltal de I-.Iospl_tal . Cc_omplej_o
Asistencial . Santiago R . PR ... Asistencial  Asistencial = .. Medinadel 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 de Ledn de Palencia de Salamanca de Valladolid
Tiempo empleado por el
médico
% encuestados que responde
S 92,3 92,7 87,2 86,8 85,7 94,5 91,2 86,9 90,2 86,4 89,5 90,5 88,2 90,6 89,4
|
Atencion al dolor
% encuestados que responde
Si 89,5 88,4 84,9 84,9 86,2 92,1 91,1 83,9 88,9 86,7 84,2 89,9 86,2 87,6 87,2
Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en consultas externas 2018.
Area administrati
. Complejo . Complejo Complejo Complejo . . Hospital . . .
Cc_omplej'o Asistencial Hos;.mal Hospital Asistencial Hospital Asistencial Asistencial Co.mplej.o Ccrmple;_o Clinico Hosp.ltal de I-.Iospl_tal . Cc_omplej_o
Asistencial Universitari Santiago R . PR ... Asistencial  Asistencial = .. Medinadel Universitario Asistencial Sacyl
de Avila niversitario Apéstol Santos Reyes Universitario El Bierzo Universitario Universitario de Segovia de Soria Universitario Campo Rio Hortega de Zamora
de Burgos de Ledn de Palencia de Salamanca de Valladolid
Atencion en el drea
administrativa
Puntuacién media 7,91 7,74 7,12 7,51 7,68 7,52 7,86 7,36 7,57 7,44 7,25 7,68 7,99 7,67 7,62
% encuestados que la valoran
65,4 59,8 55,1 58,3 59,4 62,4 70,6 58,9 59,1 53,4 52,0 64,7 70,5 61,9 61,2

entre 8-10 (escala 1-10)

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en consultas externas 2018.
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Limpiezay confort %o

Complejo Complejo Complejo Complejo Hospital

Complejo . . Hospital . . . . . " . . Complejo Complejo o Hospital de Hospital Complejo
Asistencial As.lster_ma_l Santiago Hospital A?IS(EI}CIE! Hos_pltal A?IS‘EI'.ICIE! A?'Ste'?c'a.l Asistencial  Asistencial C Ilmfo . Medinadel 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 Ledn de Palencia de Salamanca 8 de Valladolid P 8
Limpieza de las
instalaciones
Puntuacién media 7,66 8,37 8,40 8,29 8,37 8,10 8,53 7,65 7,87 8,18 7,96 8,24 8,54 8,34 8,17

% encuestados que la valoran
entre 8-10 (escala 1-10)

Comodidad/confort de las
instalaciones

59,5 75,4 80,2 74,9 75,4 68,0 76,5 60,2 65,6 74,5 63,5 72,4 81,8 75,8 71,0

Puntuacién media 7,28 8,00 7,93 7,65 7,83 7,32 7,93 6,88 7,34 7,41 7,35 7,77 8,06 7,91 7,62

% encuestados que la valoran

51,5 69,2 67,5 56,9 59,5 52,9 65,2 43,9 46,7 57,8 55,3 58,1 70,2 67,0 58,5
entre 8-10 (escala 1-10)

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en consultas externas 2018.

Consulta no presencial

Complejo Complejo Complejo Complejo Hospital

Complejo . ! Hospital N N N . . N N " Complejo Complejo . Hospital de Hospital Complejo

Asistencial As‘|ster3x:|a.l Santiago Hospital Aflster}uall Hos.pltal Asilster]aa! A§|ster?cua.I Asistencial  Asistencial .dm".:o . 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 de Ledn de Palencia de Salamanca de Valladolid
La consulta se podria
haber resuelto de forma
no presencial (por
teléfono, correo...)
% encuestados que responde
6,7 7,0 9,4 7,9 3,8 7,3 4,2 6,5 8,9 9,2 6,9 11,5 7,4 8,1 6,7

Si

Fuente: Gerencia Regional de Salud. Encuesta satisfaccion pacientes atendidos en consultas externas 2018.



