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Objetivo:
Conocer la opinidn de la ciudadania sobre diversos aspectos de la asistencia
recibida en los servicios sanitarios publicos

v/ Atencién primaria Tipo de estudio:
v Urgencias Extrahospitalarias, incluida el drea de Encuestas digitales por SMS
pediatria
v' Atencién especializada:
v’ Consultas extet.'nas . i . Envios SMS: 23.493
v Ingresos (Hospital Reina Sofia y Hospital
Garcia Orcoyen)* Tasa de respuesta: 15,05%
y
v Urgencias adultos y pediatria N2 de encuestas: 3.536
v" Salud mental
v Servicio de admisién a consultas
v Servicio de admisién a urgencias Fecha de atencion:
v" Admisién no acude Noviembre 2023

* Ingresos del Hospital Universitario de Navarra (HUN) estdn excluidos
de este estudio. EI HUN realiza encuestas durante todo el afio a las
personas ingresadas cuando son dadas de alta. Los resultados en el
ANEXO adjunto.

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
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[ Osasunbidea

| | Factores de Grado de Satisfaccion
| Preguntas se valora la asistencia
| recibida.

Factores de informacion cualitativa
Preguntas del tipo Si/No o ha
mejorado/empeorado, etc.

Factores de accesibilidad
Preguntas relativas a tiempos de
espera, fecha asistencia, etc.

Informacidn cualitativa
Preguntas abiertas de informacion
12 Cuestionarios diferentes, cualitativa de los problemas
segun modalidad de atencidn principales

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
3 2023
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[ Servicio Navarro de Salud Satisfacciéon General

SATISFACCION GENERAL SNS-O
2023

8,75 8,75

8,03 8,05

2017 2018 2019 2021 2022 2023

—#— ATENCION PRIMARIA —@— ATENCION ESPECIALIZALIZA
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ap L e
[ Senvicio Navarro de Salud Resultados globales: Atencion Primaria

Cuestionario: 39 preguntas
Encuestas: 970

) Satisfaccion general: 8,05
Atencion Primaria 2023

*Satisfaccion General GGG S,05

SATISFACCION GLOBAL POR ESTAMENTOS IS 8,40 v AtenCién a d0m|C|||O (9’0)
ATENCION EN URGENCIA I, © 53 v Confort del Centro (8,80)
B o e B il v’ Atencién de urgencia en horario ordinario (8,80)
B N B p— E— v' Trato, amabilidad y confianza profesionales (8,60)
CONFANZA- PROFESIONALIDI:‘\D I 3,04 v Tiempo dedicado e |nf0rmaCién (8,40)
PERS’ONALIZACION I /23 v Interés prOfESionaleS (8,20)
INFORMACION Y CONSEIO I /7
AMABILIDAD Y EMPATIA | 8,16
AGILIDADY PUNTUALIDAD I /0
ACCESIBILIDAD N 7 13
. 65 . 75 . 85 5 v' Facilidad para cambiar de médico/a (6,40)
v Facilidad para conseguir cita (6,60)
v Facilidad para contactar por teléfono (6,80)
v' Tiempo de espera desde que se pide la cita

(7,40)

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
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| Resultados globales por Areas:
Servuclo_ Navarro de Salud L, . .
% Osasunbidea Atencion Primaria

Atencion Primaria 2023
Resultados globales por Area

9,50
900 3,80 8,87 573 880 3,80 3,80 3,80
! 8,64 ' 8,60 8,60 853 8,60 8,60
833 8,40 8,40 ' 8,40
8,50 8,16 827 a0 8,27 820
7,87 7,87 i 8,00 8,00
8,00 770 7,60 7,60 7,67 7,60 770
7,50 7.3 7,30 723 7,30
7,13 705
7,00 66 6,70
6,50
6,00
5,50
5,00
ACCESIBILIDAD AGILIDAD Y PUNTUALIDAD AMABILIDAD Y EMPATIA INFORMACIONY CONSEJO  PERSONALIZACION CONFIANZA- CONFORT TIEMPO POR PACIENTE  ATENCION EN URGENCIA  SATISFACCION GLOBAL
PROFESIONALIDAD POR ESTAMENTOS

W TOTALATENCION PRIMARIA ~ WAREADEESTELLA ~ WAREADETUDELA  WAREA DE PAMPLONA
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Resultados globales comparativos:
Atencion Primaria

10,00
9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Satisfaccion General

La satisfaccion general alcanzada en Atencidén Primaria aumenta ligeramente respecto al 2022 (8,05)
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'Osasunbidea . . .
Urgencias Extrahospitalarias

Cuestionario: 32 preguntas
Encuestas: 463

Urgencias Extrahospitalarias SNS-O Satisfaccion general: 7,90
2023

v' Competencia profesional (8,60)

8,60
- 7,85 8,20 S 7,95 7,90
7,30
6,90 v' Trato adecuado y personalizado (8,51)
v' Asistencia global (8,41)
v' Accesibilidad (6,90)
v Agilidad y puntualidad (7,30)

ACCESIBILIDAD AGILIDADY TRATO ADECUADD  INFORMACION ¥ COMPETENCIA TIEMPO POR GLOBAL
PUNTUALIDAD Y PERSONALZADO CONSEIO PROFESIONAL PACIENTE

rvicio  Satisfaccidn General

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
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[_- Servicio Navarro de Salud Resultados glOleES:
.— A Urgencias Extrahospitalarias Adultos

Cuestionario: 32 preguntas
Encuestas: 328

Urgencias Extrahospitalarias SNS-0

Adultos 2023 Satisfaccion general: 8,12

10,00

3% 830 540 50 B3
B0 740 140
i
600
500
1w
30
20
100
000

) / . ape
ACCESBLDAD  AGLDADY — TRATO  INFORMACIONY COMPETENCA  TEMPOPOR  GLOBAL  Notaalsenico  Satsfccitn ACF?S'b'I'dad (7’49)
PUNTUALDAD ~ ADECUADOY  CONSEIO  PROFESKONAL  PACENTE General v Agilidad y puntualidad (7,40)
PERSONALZADO

809 80
Competencia profesional (8,60)

Trato adecuado y personalizado (8,56)
Asistencia global (8,35)

Informacidén y consejo (8,30)

ANANENEN
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[ Osasunbidea N . . . ,
Urgencias Extrahospitalarias Pediatria

Cuestionario: 32 preguntas
Encuestas: 135

Satisfaccion general: 7,69
Urgencias Extrahospitalarias SNS-O
Pediatria 2023

Competencia profesional (8,60)
Asistencia global (8,47)

Trato adecuado y personalizado (8,45)
Tiempo por paciente (8,20)

7,69 )
I I | I | | | | v" Accesibilidad (6,40)

ACCESIBILIDAD AGILIDADY ~ TRATOADECUADO INFORMACIGNY — COMPETENCIA TIEMPO POR GLOBAL ricio  Satisfaccién General / Agilidad y puntualidad (7,20)

PUNTUALIDAD ¥ PERSONALIZADO CONSEIO PROFESIONAL PACIENTE

ANANENEN
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Resultados globales comparativos:
Urgencias Extrahospitalarias

“Servicio Navarro de Salud
[ Osasunbidea

Satisfaccion General
Urgencias Extrahospitalarias

10,00

9,00 8,28 8,49 8,20 790
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

2019 2021 2022 2023

La satisfaccion general alcanzada en Urgencias Extra hospitalarias disminuye respecto a afios anteriores
(7,90)
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Osasunbidea Asistencia Especializada

Satisfaccion General SNS-O

8,75 8,75
I I | |

2019 2021 2022 2023

=
=]

o 2 N W sy~ WD

B ATENCION ESPECIALIZALIZA

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2023
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[_ Resultados globales:
2] [ sasunides Asistencia Especializada

Satisfaccion General 2023
Asistencia Especializada

=
o

8,69

? 8,14 8,18
3 7,69

7

6

5

4

3

2

1

0

HUN HRS HGO Total AE
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- Resultados Globales comparativos
Servicio Navarro de Salud
ol Ingresos Adultos HRS

Ingresos Adultos HRS

10,00
9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00 ) )
3,88 La Competencia profesional del personal
1,00 o :
0,00 sanitario y Trato se mantienen con valores
¥ & & o P - .
\0 O S é‘ & 0 > N o‘?f altos respecto a afios anteriores.
{b\\’ ‘x\\" <,\ QO (JOQ (e eoq" ‘_;8‘ [
(_,(-(5‘;-J QOQ‘ O§§ ,\Q‘? "go "& (SOQ
v N\ G S <¥ &
S &
(@, QO Q}}‘o
) T .
v La Accesibilidad ha mejorado respecto a
m2019 ®W2021 ®2022 mW2023 . _
afios anteriores.
v' El Confort es el valor peor valorado y con
DESCRIPCION 2019 2021 2022 2023
ACCESIBILIDAD 6,90 6,86 826 8,60 mayores posibilidades de mejora.
INFORMACION 8,75 8,76 7,83 9,08
COMPETENCIA PROFESIONAL
CENTRADO EN LA PERSONA 8,81 8,90 8,75
CONFORT 8,40 8,42 8,03 6,60
GLOBAL 8,91 8,88 8,23 8,73
SEGURIDAD - - 8,24 8,86
NOTA AL SERVICIO 8,64 8,70 8,63 8,59
Satisfacciéon General 8,49 8,67 8,33 8,59
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[_- “Servicio Navarro de Salud RESUItadOS GIObaIES
8] [ Ingresos Adultos HGO

Cuestionario: 38 preguntas
Encuestas: 204

Ingresos Adultos HGO 2023 Satisfaccion general: 8,94

*Satisfaccion General NGNS 8,94

v' Trato y amabilidad y ayuda del profesional
*NOTA ALSERVICIO I ©,03

(9,4)
SEGURIDAD 88 v’ Explicaciones del cirujano, anestesista y
GLOBAL I S oS conocimiento y competencia, informacion
CONFORT I S, en planta (9,2)

v Interés del personal, explicaciones y

opciones de tratamiento, tiempo de espera
COMPETENCIA PROFESIONAL I ©,20 de entrada quirdfano, intimidad (9)

TRATO ADECUADO / CENTRADO EN LA... I ©,10

INFORMACION I O, 20

ACCESIBILIDAD I .4

o X . . . 0 v' Compartir habitacion (7,4)

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
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ap L Resultados Globales comparativos
[ Servicio Navarro de Salud
) [Osssnbes Ingresos Adultos HGO

Ingresos Adultos HGO

10
9 . .
§ v' La Competencia profesional del personal
6 L .
5 sanitario y Trato se mantienen con valores
il
% altos respecto a afios anteriores.
1
0
S S & & L &P - .
s@’\\l ng&- Qé% (p‘?" go‘\ o N & 1 v" La Accesibilidad ha mejorado respecto a
< o) & & A o
© & S N S ks o - .
v L & afios anteriores.
.\Qy‘ *‘\ *r_j’é\‘

m2019 m2021 m2022 w2023

DESCRIPCION
ACCESIBILIDAD

INFORMACION

COMPETENCIA PROFESIONAL

TRATO ADECUADO / CENTRADO EN LA PERSONA

CONFORT

GLOBAL

SEGURIDAD
*NOTA AL SERVICIO

*Satisfaccion General

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
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Resultados Globales
Consultas Adultos

Consultas Adultos SNS-O
2023

*Satisfaccion General  [INEEEIEGEGGGNENENN 2,14
*NOTA ALSERVICIO I, 2, 17
GLOBAL I S 31
TRATO ADECUADO Y PERSONALIZADO I 2, G
COMPETENCIA PROFESIONAL I 2,73
INFORMACION I S 4
ACCESBILIDAD I G

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Cuestionario: 31 preguntas
Encuestas: 463

Satisfaccion general: 8,14

v' Competencia profesional (8,73)
v Trato adecuado y personalizado (8,64)
v' Informacion (8,42)

v' Accesibilidad (6,60)

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2023



ap L Resultados Globales comparativos
[ Servicio Navarro de Salud
2 [Ossinbie Consultas Adultos

Consultas Adultos

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0

ACCESIBILIDAD INFORMACION COMPETENCIA TRATO GLOBAL NOTA AL Satisfaccion

PROFESIONAL ADECUADO Y SERVICIO General

PERSONALIZADO

B MEDIA SNS-0 2019 B MEDIA SNS-0 2021 B MEDIA SNS-O 2022 B MEDIA SNS-O 2023

DESCRIPCION MEDIA SNS-0 2019| MEDIA SNS-0 2021 MEDIA SNS-0 2022 | MEDIA SNS-0 2023 La puntuacién en todos los factores descienden

ACCESIBILIDAD 7,28 7,08 6,38 6,6
INFORMACION 9,03 8,75 8,81 8,42 respecto a afios anteriores, excepto la
COMPETENCIA PROFESIONAL 9,34 9,36 9,11 8,73 ibilidad b | af
TRATO ADECUADO Y PERSONALIZADO 9,15 9,18 891 8,64 Accesibilidad, que sube respecto al ano 2022,
GLOBAL 8% 8,8 871 831 aunque sigue siendo el valor peor valorado y con
NOTA AL SERVICIO 8,72 8,70 8,52 8,17
Satisfaccion General 8,77 8,73 8,46 8,14 mavyores posibilidades de mejora.

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
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Resultados Globales
Urgencias

URGENCIAS HOSPITALARIAS
2023

Satisfaccion
General

8,28
8,18

7,80

Nota al servicio 8,22

8,60

GLOBAL 5t

TRATO
PERSONALIZADO

COMPETENCIA
PROFESIONAL

8,68
8,35

8,40
8,55

8,33

INFORMACION 8,23

7,40

ACCESIBILIDAD 7,45

B URGENCIAS HOSPITALARIAS URG. PEDIATRIA HUN
B URGENCIAS HOSPITALARIAS URG. ADULTOS SNS-O

Cuestionario: 31-33 preguntas
Encuestas: 286 (Adultos-207 Pediatria HUN (79)

Satisfaccion general
Pediatria: 8,28
Adultos: 8,18

v" Competencia profesional

<

Asistencia Global

v Informacion

v" Accesibilidad

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2023




—— Resultados Globales comparativos
_Semclq Navarro de Salud )
el Urgencias Adultos

URGENCIAS ADULTOS -

DESCRIPCION SNS-0 2023 SNS-0 2022 SNS-O 2021| SNS-O 2019
FACTOR I-ACCESIBILIDAD 7,45 6,84 7,53 7,68
FACTOR I1-INFORMACION 8,23 7,59 8,24 8,33

FACTORIII-COMPETENCIA PROFESIONAL 8,55 8,77 _—
FACTOR IV-TRATO PERSONALIZADO 8,35 8,52 8,7 8,77
FACTORVI-GLOBAL 8,31 8,59 8,91 8,85
*NOTA AL SERVICIO 8,22 8,25 8,63 8,54
*Satisfaccion General 8,18 8,13 8,56 8,55

v'  La Competencia Profesional sigue siendo el factor mejor valorado, y la Accesibilidad es el

peor valorado, pero con mejora respecto al afio anterior.

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
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_ Resultados Globales comparativos
_Semclq Navarro de Salud . . ,
Osasunbidea Urgencias de Pediatria

URG. PEDIATRIA | URG. PEDIATRIA| URG. PEDIATRIA | URG. PEDIATRIA

2023 2022 2021 2019

DESCRIPCION HUN HUN HUN HUN

ACCESIBILIDAD 74 6,1 7,14 7,23

INFORMACION 8,33 7,89 8,33 8,39

COMPETENCIA PROFESIONAL 8,4 8,8 _—

TRATO PERSONALIZADO 8,6 8,78 _
GLOBAL 8,6 8,71 D T

*NOTA AL SERVICIO 7,8 8,13 8,44 8,39

*Satisfaccion General 8,28 8,1 8,53 8,49

v'  La Competencia Profesional sigue siendo el factor mejor valorado, y la Accesibilidad es el

peor valorado, pero con mejora respecto al afio anterior.
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L Resultados Globales
Servicio Navarro de Salud )
Osasunbidea Admision de consultas externas y Centros de Salud Mental

Cuestionario: 10 preguntas
Encuestas: 145

Satisfaccion general: 7,34

Satisfaccion General 2023
Admision

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2023
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[cdp L Resultados Globales
Servicio Navarro de Salud

8] [ Admision de Urgencias

Cuestionario: 4 preguntas
Encuestas: 111

Satisfaccion general: 8,12

Admision Urgencias
2023

TOTAL 8,12
HGO

8,22

HRS

X
o
<

HUN 8,22

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
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[ SonicioNavarode Sl Resultados Globales
) G Admisiéon No Acude

Cuestionario: abierto
Encuestas: 280

Motivo por el que no acudié a la consulta

Me canceld la cita el Servicio de Admision 0,70%
Tenia doble citay acudia una de ellas en otra fecha 1,10%
No me hacia falta, me habia recuperado / curado de mi enfermedg 1,10%
Estaba de vacaciones 2,50% lvez 0,00%
Estaba de viaje 3,90% 4 veces 14,80%
Llamé por teléfono y no me cogieron 10,00% 5veces o mas 25,90%
Motivos laborales 10,40% 3veces 29,60%
Me surgié un imprevisto 11,40% 2veces 29,60%
Se me olvidé la cita 14,30% Total 100%
Otros 18,20%
No me llego la carta de citacidn (no sabia que tenia consulta) 26,40%
Total 100%

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2023



Resultados globales:
Hospital de Dia

Osasunbidea

[ “Servicio Navarro de Salud

Cuestionario: 25 Preguntas
Encuestas: 68
Hospitales de Dia |, Zuria y Psicogeriatrico (3)

Hospitales de Dia 2023

*satisfaccién General [N s o Satisfaccion general: 8,91
*NoTA ALservicio I : 0

v" Competencia Profesional: Del personal de
terapia ocupacional (9)

v Trato: Ayuda proporcionada (9,5), Trato de
profesionales (9,2)

comperencia prOFEsIONAL - I, o.00 v Informacién: Efectos adversos a los que

hay que prestar atencion (9,0)

Cel.7tny Ry
TRATO ADECUADO Y PERSONALIZADO [ >/

INForRmACION - [ < o:

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
2023



[@D grvicioNavarrodeSalud RESUItadOS gIObaIES:
o) [ Ossinice Centros de Salud Mental

Cuestionario: 31 preguntas
Encuestas: 369 (11 csm)

Satisfaccion general: 7,84
Centros de Salud Mental- 2023

*Satisfaccion General NN 7,34 v' Trato: Trato y amabilidad del profesional
que le atendid (8,8), Intimidad (8,6)

v' Competencia profesional (8,4)

cloeAL I 7 v" Interés de los profesionales (8,2)

*NOTAALSERVICIO I 7 <0

TRATO ADECUADO Y PERSONALIZADO I ¢35
COMPETENCIA PROFESIONAL I S,40

INFORMACION - | 01 v Tiempo de entrada en consulta (7,00)

ACCESIBILIDAD [, ¢ 7/ v" Accesibilidad: Tiempo de espera consulta y
revisiones (6,6)

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
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Resultados globales comparativos

(€1)) Lb—0o
[ Servicio Navarro de Salud
[eaaliinee Salud Mental
Centros de Salud Mental
10
8,87 89

9 872 4 825 840 611 8,48 g 35
8
7
6
5
4
3
2
1
0

ACCESIBILIDAD INFORMACION COMPETENCIA TRATO ADECUADO Y GLOBAL *NOTA AL SERVICIO *Satisfaccion General
PROFESIONAL PERSONALIZADO

2019 m2021 m2022 w2023
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ANEXO: INGRESOS HUN 2023

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
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“Servicio Navarro de Salud

Resultados Globales

Osasunbidea
Ingresos Adultos HUN
.
Satisfaccion general: 8,8
Ingresos HUN
2022-2023
10
8
6
4
2
0
ACCESIBILIDAD INFORMACION COMPETENCIA CENTRADO EN CONFORT GLOBAL SEGURIDAD Satisfaccidn
PROFESIONAL LA PEROSNA General
B HUN 2022 ®EHUN2023
INGRESOS HUN 2022 HUN 2023
ACCESIBILIDAD 8,32 7,70
INFORMACION 8,33 8,60

COMPETENCIA PROFESIONAL _— Encuestas: 7.908
8,9

CENTRADO EN LA PEROSNA _ Fecha: 1-31 diciembre 2023
CONFORT 8,18 7,90 Servicios seleccionados

GLoBAL 358 (9000
SEGURIDAD 916 8,80

Satisfaccion General 8,69 8,80

Encuestas de satisfaccion de la ciudadania atendida
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