Informe de Satisfaccion de clientes externos
Calidad percibida por los pacientes de SAMUR-Proteccion Civil 2008

En la linea de actuacion definida por SAMUR - Proteccion Civil es prioritaria la
mejora permanente de la calidad en el servicio diario. Esto se demuestra con
los afos de trabajo implementando procedimientos de trabajo que permiten la
mejora continua con un abordaje global, identificando medios y actividades
enfocados a las necesidades de nuestros usuarios.

Los ciudadanos son cada vez mas exigentes con los servicios publicos y
privados, y en particular con los sanitarios, sobre todo en relacion a eficiencia y
rapidez, como exponente de mayor bienestar.

Para conocer la opinion de nuestros clientes externos, pacientes atendidos en
este caso, se viene realizando en los ultimos afios un estudio anual de calidad
percibida. Este estudio nos permite comprobar la adecuacién de la asistencia

que prestamos a las expectativas y necesidades de nuestros usuarios.

Objetivos

El objetivo principal es valorar el grado de satisfaccion percibida por nuestros
pacientes, identificando necesidades, problemas y oportunidades de mejora en
nuestro trabajo habitual, la atencidn sanitaria que prestamos a diario.

Metodologia

Poblacién: Pacientes atendidos por SAMUR-Proteccion Civil. En este afio
2008, fuimos activados en 132.051 ocasiones.

Al igual que en los estudios anteriores, se realiz6 encuesta telefénica mediante
cuestionario estructurado, con una duracién aproximada de diez minutos a
teléfonos particulares de pacientes, recogidos en la propia asistencia.

Muestra y reposicion por muestreo aleatorio simple.

Error muestral: Para un nivel de confianza del 95%, y p=q=0.5, +-4,6% para
resultados totales.

Estratos:

« Atencion a enfermos leves y alta en el lugar.
« Atencion a enfermos que por su situacion clinica fueron trasladados a
hospital.

Criterios de exclusion: pacientes cuya patologia no hace posible la realizacién
de la encuesta (inconscientes, psiquiatricos, intoxicados, etc.), activaciones de
unidades de apoyo, activaciones sin heridos o sin suceso.

Definicion de los parametros que evaluamos en el estudio:



« Accesibilidad: Facilidad del usuario para establecer contacto con el

servicio. (Realizamos encuesta especifica para valorar este

parametro).

« Rapidez: Velocidad de respuesta. Desde que se genera la demanda con
la recepcidn del aviso en nuestra Central de Comunicaciones hasta
gue se inicia la asistencia por las ambulancias, in situ.

« Seguridad: Confianza en la buena praxis definida por el servicio.

« Agilidad: Actuacion coordinada, rapida, eficaz y eficiente del equipo

sanitario interviniente.

« Competencia: Conocimientos, destreza, capacidad técnica y
profesionalidad del equipo interviniente.
« Comunicacién: Informacién facilitada al paciente mediante lenguaje

sencillo, ajustado a su nivel de comprension.

« Trato humano: Respeto, educacion, amabilidad, empatia y humanidad
mostrada por el servicio en la asistencia.

« Etica: Proteccién de los derechos del paciente: intimidad, voluntad,
confidencialidad, creencias, autonomia, beneficencia - no maleficencia

y justicia.

« Confort: Apariencia del vestuario de los profesionales, equipamiento de

la ambulancia, temperatura, ruido, vibraciones e iluminacion.

« Competencia del equipo sanitario durante la transferencia hospitalaria:
Acompafnamiento del paciente desde la llegada al hospital hasta la
recepcion por el facultativo de guardia.

« Valoracion global del Servicio antes y después de la intervencion.
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Calificacion satisfacciéon global (de 1 a 10): 8,82 (DE:1,298)

Calificacion percibida global previa (de 1 a 10): 8,24 (DE:1,529)




