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SATISFACCION DE USUARIOS — PACIENTES ATENDIDOS 2023
INFORME DE RESULTADOS 2023

POBLACION: Pacientes atendidos por SAMUR - Proteccién Civil, afio 2023.

MUESTRA: 11.895 pacientes que cumplimentan la encuesta.

MUESTREO: No probabilistico, por conveniencia.

FECHA DE CAMPO: Ao 2023.

METODOLOGIA: Encuesta on-line, mediante cuestionario estructurado, con una duracion
aproximada de cinco minutos, enviada a teléfonos particulares de pacientes, recogidos en
la propia asistencia y que constan por escrito en los informes asistenciales.

ENCUESTAS realizadas durante el afio 2023 y enero 2024.

ERROR MUESTRAL: Para un nivel de confianza del 95,5 %,yp=q=0.5, +_ 0.86 %
para resultados totales.
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> RESULTADOS PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO
DISTRIBUCION POR GENERO

Pregunta 17.- Género

La poblacion final encuestada queda configurada por un total de 11.895 personas, de
las que el 56,1 %, un total de 5.830 fueron mujeres.

........

»

Grafico. - Distribucion de pacientes por género.
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DISTRIBUCION POR EDAD
Pregunta 18.- Edad

Los pacientes encuestados tienen una media de 52 anos.

Resumen de procesamienta de casos

Grafico.- Distribucion de pacientes por edad
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DISTRIBUCION POR EDAD Y GENERO
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Pregunta 2.- ;Sabe quién avisé a SAMUR - Proteccion Civil?

Fuimos activados en el 58 % de los casos por un familiar, un amigo o un ciudadano.
En el 13,5 % de los casos encuestados, 1605 casos, por los propios pacientes.
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b quién avisé a SAMUR - Frotaesian Civil?

Pregunta 3. Tras la asistencia prestada por SAMUR-Proteccion Civil:

Los pacientes encuestados fueron en un 56 %, un total de 6.656, trasladados a un
centro sanitario.

3.7Tras 1a asisteneia prastada per SAMUR Pratesehon Civil:
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Grafico.- Distribuciéon de pacientes por finalizaciéon de asistencia

Pregunta 4. Posteriormente ;necesité asistencia urgente por la misma causa?

El 19,6 % de los pacientes encuestados que contestan a esta pregunta lo hacen
afirmativamente, un total de 1027 casos.
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Grafico.- Distribucion de pacientes por nueva asistencia

Pregunta 5. ;Cudnto tiempo transcurrié hasta que necesito asistencia urgente por la
misma causa?

El 19,6 % de los pacientes encuestados, que contestan que si necesitaron asistencia
urgente, un total de 511, el 49,7 % de ellos, fue antes de tres horas desde la asistencia
recibida.

Estadsticns
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Gréfico.- Distribucion por tiempo de nueva asistencia urgente

Pregunta 6. ;Cudl es su grado de satisfaccién con respecto al tiempo que pasé desde que
serealizo la llamada hasta la llegada del equipo sanitario? Valore de 1 a 10, siendo 1 "Muy
bajo"y 10 "Muy alto"

El 85,4 % de los casos encuestados manifiestan un grado de satisfaccién de 8 o por
encima de 8 en este parametro.
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Grafico: Satisfaccion con el tiempo de espera a la asistencia sanitaria

Pregunta 7. 1.- ;Cudl es su grado de satisfaccion con respecto a estos aspectos de la
asistencia? Agilidad observada en el manejo asistencial del equipo sanitario

El 94,1 % de los casos encuestados manifiestan un grado de satisfaccién de 8 o por
encima de 8 en este parametro.

a7

Calidad percibida pacientes atendidos SAMUR-Proteccion Civil. Ao 2023 Pagina 10 de 22
Informe de resultados - Marzo 2023



SAMUR - Proteccién Civil

vicealcaldia, portavoz, | S
seour{ded e mmuraanEhe ‘ MAD Rl D Ronda de las Provincias 7
4 Y g ‘ 28011 Madrid

g

Griéfico: Satisfaccion con agilidad en manejo asistencial del equipo sanitario.

Pregunta 7. 2.- ;Cudl es su grado de satisfaccion con respecto a estos aspectos de la
asistencia? Competencia técnica y profesional del equipo interviniente

El 94,3 % de los casos encuestados manifiestan un grado de satisfaccién de 8 o por
encima de 8 en este parametro.
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7:2. ,Cusl s su
Ia‘asistencia? Vi
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Gréfico: Satisfacciéon con competencia técnica y profesional del equipo interviniente.

Pregunta 7. 3.- ;Cudl es su grado de satisfaccion con respecto a estos aspectos de la
asistencia? Informacion proporcionada durante la asistencia

El 92,8 % de los casos encuestados manifiestan un grado de satisfaccién de 8 o por
encima de 8 en este parametro.
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Gréfico: Satisfaccion con informacion facilitada durante la asistencia.

Pregunta 7. 4.- ;Cudl es su grado de satisfaccion con respecto a estos aspectos de la
asistencia? Trato humano recibido por el equipo

El 95,9 % de los casos encuestados manifiestan un grado de satisfaccién de 8 o por
encima de 8 en este parametro.
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Gréfico: Satisfaccion con el trato humano recibido.

Pregunta 7. 5.- ;Cudl es su grado de satisfaccion con respecto a estos aspectos de la
asistencia? Cuidado de su intimidad y respeto hacia su persona

El 96,1 % de los casos encuestados manifiestan un grado de satisfaccién de 8 o por
encima de 8 en este parametro.
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Griéfico: Satisfaccion con el cuidado de intimidad y respeto.

Pregunta 8.- ;Fue atendido en la ambulancia?

El 82% de las personas encuestadas fueron atendidas en el vehiculo asistencial.
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Gréfico: ;Fue atendido en la ambulancia?

Pregunta 9. Con respecto del confort de la ambulancia ;Cudl es su satisfaccion con la
limpieza, comodidad, ruido o temperatura? Valore de 1 a 10, siendo el 1 "Muy mala"y 10
"Muy buena"

El 93,3 % de los casos encuestados que son atendidos en el vehiculo asistencial,
manifiestan un grado de satisfaccién de 8 o por encima de 8 en este parametro.
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Grafico: Satisfaccion con el confort de la ambulancia.

Pregunta 10.- Antes de haber recibido nuestra asistencia ;Cudl era su percepcion sobre
SAMUR - Proteccion Civil en lo relativo a la calidad, seguridad y confianza como servicio?
Valore de 1 a 10, siendo el 1 "Muy mala"y 10 "Muy buena"

El 81,6 % de los casos encuestados que contestan a esta pregunta, manifiestan un
grado de 8 o por encima de 8 en su percepcion global del servicio antes de esta
asistencia.
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Griéfico.- percepcioén del servicio antes de la asistencia.

Pregunta 11.- ;Cudl es su grado de satisfaccion general con la asistencia recibida? Valore
de 1 a 10, siendo el 1 "Muy mala"y 10 "Muy buena"

El 94,8 % de los casos encuestados, manifiestan un grado de satisfaccién global del
servicio, de 8 o por encima de 8.
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Gréfico.- Satisfaccién global del servicio con la atencion prestada.
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Afos

2005
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2021
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Satisfaccion global
con la Atencion
Prestada

8,55

8,88

8,78

8,82

8,75

8,86
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9,09

9,05

9,02
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9,02
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8,9

9,44

Percepcion global
antes de esta
Asistencia

8,06

8,45

8,37

8,27

8,4

8,44

8,85

8,69

8,62

8,63

8,73

8,53

9,15
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9,02
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8,37

8,71

Valoracion global antes y después de la Asistencia
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‘ —— Satisfaccion global con la Atencién Prestada

—— Percepcion global antes de esta Asistencia

Gréfico evolutivo.- Satisfaccion global del servicio con la atencion prestada, y anterior a esta

asistencia.
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» GRAFICO EXPLICATIVO GENERAL POR ANOS Y
PARAMETROS

Afio 2005 2006 2007 {2008 | 2009 | 2010) 2011 ] 2012| 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Sat. Tiempo de espera 59,6 (619662 |676]62,7|695]|786[792| 794 {803 | 80 |792| 753 | 61,7 ] 894 | 792 | 904 | 894 | 907
Sat. Agilidad del equipo 926(899]9411942]946[9421961[952[ 979 [ 96,7 97,7 [936] 956 | 951 ] 964 | 951 [ 927 | 931 | 965

Sat. Competencia Técnica-Prof. | 90,5 90,6 [ 9341938 [955/94,9(959)96,3] 98,6 [ 965|973 [933] 959 [ 952 | 96,4 | 932 [ 92,7 ] 935 | 964

Sat. Informacion sobre Salud | 83,6 [ 87 | 914938 [946[943]955[955| 965 | 954 | 95 [923| 941 | 936 | 964 | 925 [ 913 | 92 | 953

Sat. Trato Recibido 9411941941194 ]9741959]974[969[ 986 [ 979979 {965 961 | 965 ] 974 | 951 | 94 | 945 | 971

Sat. Intimidad y Respeto recibido | 91,3 | 92,4 [ 9411935948 (94,6 [958 | 964 | 951 [ 956 [ 979 [957) 959 | 965 | 97 [ 964 [ 939 | 944 [ 974

Sat. Confort vehiculo asistencial | 76,3 | 815 83 | 816854 (86,7| 75 | 78 | 798 | 773|948 | 94,7| 848 | 795 | 884 | 70,7 | 805 | 818 97

Valoracion Parametros por Afios
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Afos
—e— Sat. Tiempo de espera —#— Sat. Agilidad del equipo Sat. Competencia Técnica-Prof.
Sat. Informacion sobre Salud —%—Sat. Trato Recibido —e— Sat. Intimidad y Respeto recibido
—+— Sat. Confort vehiculo asistencial

Gréfico evolutivo.- Calidad global del servicio con los diferentes pardametros estudiados
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Resultados estudio satisfaccion pacientes 2023

11.895 pacientes encuestados

Muy Mu Alto /
Grado de satisfaccion alto  Alto Medio Bajo ba'g Muy
(Escala de 1 a 10) (9-10) (7-8) (5-6) (3-4) (1_12) alto
(7-10)
Tiempo de respuesta 725% 182% 51% 19% 22% 90,7 %
Agilidad del equipo 859% 105% 18% 0,7% 1,1% 96,5 %
Competencia técnica 'y 0 0 0 0 0 o
profesional 873% 91% 18% 06% 12% 96,4 %
Comunicacion con el equipo 85,1% 10,2% 24% 08% 15% 95,3%
Trato humano recibido 922% 48% 09% 06% 14% 97,1 %
Intimidad y respeto 919% 55% 11% 04% 12% 97,4 %
Confort 825% 145% 22% 0,3% 05% 97 %
Satisfaccion global con la 0 0 0 0 0
asistencia recibida 882% 84% 14% 0,7% 14% 96,6 %
Valoracion global, previa a 61.3% 302% 7.4% 05% 0.6% 91,5 %

la asistencia

Satisfaccion global media con la asistencia recibida (de 1 a 10): 9,44

Valoracion global media, previa a la asistencia (de 1 a 10): 8,71

Pregunta 11.- Observaciones sobre la actuacion y sugerencias para mejorar:
De un total de 11.895 pacientes encuestados, recibimos 8600 aportaciones.

Fueron la mayor parte agradecimientos, pero también sugerencias y propuestas de
mejora.
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