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SATISFACCION DE USUARIOS — PACIENTES ATENDIDOS 2020

INFORME DE RESULTADOS 2020

POBLACION: Pacientes atendidos por SAMUR - Proteccion Civil, afio 2020.
MUESTRA: 307 pacientes encuestados.
MUESTREO aleatorio simple.

FECHA DE CAMPO: Pacientes de enero, junio, julio, agosto y septiembre de
2020.

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

ENCUESTAS realizadas en el mes de febrero y entre los meses de julio y
noviembre de 2020.

ERROR MUESTRAL.: Para un nivel de confianza del 95,5 %, yp =q = 0.5,
+ 5,6 % para resultados totales.
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» GRAFICO EXPLICATIVO GENERAL POR ANOS
Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desuv. tip.
P17.;Cual es su grado de satisfaccion global sobre la calidad de la atencion 307 2 10 9,02 1,274
prestada por SAMUR-Proteccion Civil?
P18. Antes de conocernos con esta asistencia, ¢qué puntuacion le hubiera dado al 232 2 10 8,88 1,380
senvicio SAMUR-PC, valorando la calidad global?
N valido (segun lista) 232
Afios 2005| 2006 2007| 2008( 2009 2010( 2011] 2012| 2013 | 2014 [ 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 2020
Satisfaccion global
con la Atencién
Prestada 8,55 8,88] 8,78 8,82 8,75 8,86 899| 891]| 9,09 9,05 9,02| 9,13] 9,33] 9,02 9,1 9,02
Satisfaccion global
antes de esta
Asistencia 8,06| 8,45| 8,37| 8,27 84| 8,44 8,85 8,69] 8,62 8,63 8,73] 8,53] 9,15 8,67] 9,02 8,88

Valoracion global antes y después de la Asistencia

9,5

Afos

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

‘ —— Satisfaccion global con la Atencién Prestada

—m— Satisfaccion global antes de esta Asistencia

Grafico evolutivo.- Satisfacciéon global del servicio con la atencién prestada,
y satisfaccién anterior a esta asistencia, por afos.
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» GRAFICO EXPLICATIVO 9GENERAL POR ANOS Y PARAMETROS

Afio 2005 [ 2006 | 2007 {2008 {2009 | 2010|2011 2012] 2013 | 2014 | 2015 | 2016 2017 | 2018 | 2019 | 2020
Sat. Tiempo de espera 596 | 619|662 |67,6(627]695]786]792] 794 [803| 80 |792[ 753 | 61,7 | 894 | 792
Sat. Agilidad del equipo 9268999411942 (946]942(961]952] 979 [ 96,7 97,7 |936| 956 | 951 | %64 | 951
Sat. Competencia Técnica-Prof. | 90,5 | 90,6 | 934 [ 938 {955 94,9959 96,3] 98,6 | 965 973 | 933 [ 959 | 952 | 964 | 932
Sat. Informacion sobre Salud | 83,6 | 87 [ 914|938 [94,6]943]955/955] 965 | 954 [ 95 |923| 941 | 936 | 964 | 925
Sat. Trato Recibido 9411954 19411964({974]1959(974]969] 986 [979]979]965| 961 ] 965 | 974 | 951
Sat. Intimidad y Respeto recibido | 91,3 | 924 | 94,1 1 935[94,8 | 946958 964 ] 951 | 956 [ 979 | 957 [ 959 | 965 | 97 964
Sat. Confort vehiculo asistencial | 76,3 [ 81,5 83 81,6854 |86,7| 75 | 78 | 798 [ 773 [ 948 [94,7| 848 | 795 | 884 | 707

120

Valoracion Parametros por Afios

100

% Valoraciones Altas o Muy Altas

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Afos

2019

2020

—— Sat. Tiempo de espera —— Sat. Agilidad del equipo

Sat. Informacion sobre Salud —%— Sat. Trato Recibido

—+— Sat. Confort vehiculo asistencial

Sat. Competencia Técnica-Prof.

—@— Sat. Intimidad y Respeto recibido

Grafico evolutivo.- Calidad global del servicio con los diferentes parametros

estudiados, por anos.
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» ESTRATOS DE LA POBLACION ENCUESTADA

Los pacientes encuestados de 2020 han sido 307, siendo el 54,7 %
atendido y trasladado a centro sanitario y el 45,3 % atendido y alta en el
lugar.

ESTRATO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia [ Porcentaje valido acumulado
Validos  Atendido ytrasladado a 168 54,7 54,7 54,7
centro sanitario
Atendido y alta en el lugar 139 453 453 100,0
Total 307 100,0 100,0
ESTRATO
[} Atendido y trasladado a

centro sanitario
[H Atendido y alta en el lugar

Graficos: Distribucién por estrato.

» PERSONAS ENCUESTADAS
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En el 92,5 % de los casos respondié al cuestionario el propio paciente
atendido, 284 pacientes. En el resto, el 7,5 %, 23 casos, respondio el
observador directo de la actuaciéon sanitaria.

¢Quién responde a encuesta?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia [ Porcentaje valido acumulado
Validos  Responde paciente 284 92,5 92,5 92,5
Responde observador 23 7,5 7,5 100,0
directo
Total 307 100,0 100,0
¢Quién responde a encuesta?
[ Responde paciente
o Responde observador
directo
Grafico: Distribucion por persona encuestada
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> RESULTADOS PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

Pregunta 1. ¢ Sabe usted quién avis6 a SAMUR-Proteccién Civil?
En el 8,5 % de los casos encuestados, llamé el propio paciente

demandando el servicio sanitario. En el 53,4 %, 164 pacientes, llamdé un
familiar.

P1. ;Sabe usted quien aviso a SAMUR - Proteccion Civil?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Familiar 164 534 534 534
Institucion 62 20,2 20,2 73,6
Lo desconoce 55 17,9 17,9 91,5
El mismo paciente 26 8,5 8,5 100,0
Total 307 100,0 100,0
P1. ¢ Sabe usted quien avis6 a SAMUR - Proteccion Civil?
M Familiar
[ Institucion
Lo desconoce
B B mismo paciente
Grafico: Distribucion por demandante del servicio asistencial
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Pregunta 2. En cuanto al tiempo que pas6 desde que llamé a SAMUR-
Proteccion Civil hasta que recibié la asistencia ¢cual es su grado de
satisfaccion?

El 79,2 % de los casos encuestados manifiestan un grado de
satisfaccion alto o muy alto en este parametro.

P2. En cuanto al tiempo que paso desde que llamo a SAMUR_Proteccion Civil hasta
que recibio la asistencia ¢ cual es su grado de satisfaccion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Alto 122 39,7 39,7 39,7
Muy alto 121 39,4 39,4 79,2
Intermedio 39 12,7 12,7 91,9
NS/NC 13 4,2 4,2 96,1
Muy bajo 7 2,3 23 98,4
Bajo 5 1,6 1,6 100,0

Total 307 100,0 100,0

P2. En cuanto al tiempo que paso desde que llamé a SAMUR_Proteccion Civil
hasta que recibio la asistencia ¢ cual es su grado de satisfaccion?

40

30
2
S
@
g 20 39,74% 39,41%
o

107

12,70%
0,
. 4.23% [ T228%] | [Treswl]
T T T T T T
Alto Muy alto Intermedio NS/NC Muy bajo Bajo

P2. En cuanto al tiempo que paso6 desde que llam6é a SAMUR_Proteccion
Civil hasta que recibio la asistencia ¢ cual es su grado de satisfaccion?

Grafico: Satisfaccion con tiempo de espera a la asistencia
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Pregunta 3. ¢ Cuanto tiempo, en minutos, calcula que paso6 hasta que llegd

la asistencia sanitaria?

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
P3. ;Cuanto tiempo 298 97,1% 9 2,9% 307 100,0%
calcula que paso hasta
que llego la asistencia?
Descriptivos
Estadistico | Error tip.
P3. ¢ Cuanto tiempo Media 10,80 ,368
gilgﬂfg%ug gzisscw:csi;a? Intervalo de _conﬁanga Limite inferior 10,07
para la media al 95% - .
Limite superior 11,52
Media recortada al 5% 10,31
Mediana 10,00
Varianza 40,258
Desv. tip. 6,345
Minimo 0
Maximo 35
Rango 35
Amplitud intercuartil 10
Asimetria 1,255 141
Curtosis 2,059 ,281
— Normal
Histograma
1009 ] Media =10,
Desviacion tipica =6,345
N =298 404
80 .305
60 ] 1 T
407 | 204
20—/ B
U T T T LU =
0 10 20 30
P3. ¢ Cuanto tiempo calcula que pas6 hasta que llego la o

asistencia?

T
P3. ¢Cuénto tiempo calcula que paso hasta que llegd la asistencia’

Graficos: Tiempo de espera a la asistencia sanitaria

?

Calidad Percibida Pacientes Atendidos SAMUR-Proteccion Civil. Afio 2020

Informe de Resultados — Febrero 2021



L . o
SAMUR - Proteccién Civil a:"

Ronda de las Provincias 7
28011 Madrid i M

s idad
B | Jimerzence - |MADRID

Pregunta 4. En relacion a la agilidad observada, (actuacion coordinada,
rapida, eficaz y eficiente), en el equipo sanitario que le atendié ¢cual es
su grado de satisfaccién?

El 95,1 % de los casos encuestados manifiestan un grado de
satisfaccion alto o muy alto en este parametro.

P4. Enrelacion a la agilidad observada (actgacién coordinada, rapida, eficaz
eficiente) en el equipo sanitario que le atendio ;cual es su grado de satisfaccion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia [ Porcentaje valido acumulado
Validos  Muyalto 187 60,9 60,9 60,9
Alto 105 34,2 34,2 95,1
Intermedio 12 3,9 3,9 99,0
Muy bajo 2 7 7 99,7
Bajo 1 3 3 100,0

Total 307 100,0 100,0

P4. En relacion a la agilidad observada (actuacion coordinada, rapida, eficaz y
eficiente) en el equipo sanitario que le atendio ¢ cual es su grado de
satisfaccion?

60
2
8
c 407
[]
2
o
o 60,91%

20

34,20%
3,91% —Jloesb— . loasol
0 T T T [Naidad bkl
Muy alto Alto Intermedio Muy bajo Bajo

P4. En relacion a la agilidad observada (actuacion coordinada, rapida, eficaz
y eficiente) en el equipo sanitario que le atendio6 ¢ cual es su grado de
satisfaccion?

Grafico: Satisfaccion con agilidad del equipo.
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interviniente ¢cual es su grado de satisfaccion?

El 93,2

% de

satisfaccion alto o muy alto en este parametro.

SAMUR - Proteccion Civil

Ronda de las Provincias 7
28011 Madrid

los casos encuestados manifiestan un grado de

P5. Conrespecto a la competencia técnica y profesional (conocimientos, destreza,
capacidad tecnica y profesionalidad) del equipo interviniente ¢cual es su grado de
satisfaccion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Muyalto 186 60,6 60,6 60,6
Alto 100 32,6 32,6 93,2
Intermedio 14 4,6 4.6 97,7
Muy bajo 3 1,0 1,0 98,7
Bajo 2 7 7 99,3
NS/NC 2 7 4 100,0

Total 307 100,0 100,0

P5. Con respecto a la competencia técnica y profesional (conocimientos,
destreza, capacidad técnica y profesionalidad) del equipo interviniente ¢ cual
es su grado de satisfaccion?

60
o
)
£ 40
[
2
g
20
0 ; ; 4'5|6% |—!n’ono !—. .—in’§504 '=, =|Q,65°4 '=,
Muy alto Alto Intermedio Muy bajo Bajo NS/NC
P5. Con respecto a la competencia técnica y profesional (conocimientos,
destreza, capacidad técnica y profesionalidad) del equipo interviniente
¢cual es su grado de satisfaccion?
Grafico: Satisfaccion con competencia técnica y profesional.
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Pregunta 6. Con relacion a la informacion sobre su salud que le facilito el
equipo sanitario durante la actuacion, la escucha y atencidén prestadas
¢cual es su grado de satisfaccion?

El 92,5 % de los casos encuestados manifiestan un grado de
satisfaccion alto o muy alto en este parametro.

P6. Respecto a la informacion sobre su salud que le facilito el equipo sanitario
durante la actuacion, la escucha y la atencion prestada ¢cual es su grado de
satisfaccion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Muyalto 189 61,6 61,6 61,6
Alto 95 30,9 30,9 92,5
Intermedio 15 49 49 97.4
Bajo 6 2,0 2,0 99,3
Muy bajo 1 3 3 99,7
NS/NC 1 3 3 100,0

Total 307 100,0 100,0

P6. Respecto a la informacion sobre su salud que le facilité el equipo sanitario
durante la actuacion, la escucha y la atencion prestada ¢ cual es su grado de
satisfaccion?

60
9
i)
£ 40
Q
2
g
20
o 4.89% | ET T o R pevys IR rwvyy)
' J T = | o
Muy alto Alto Intermedio Bajo Muy bajo NS/NC
P6. Respecto a la informacion sobre su salud que le facilito el equipo
sanitario durante la actuacion, la escucha y la atencion prestada ¢ cual es su
grado de satisfaccion?
Grafico: Satisfaccion con informacién sobre salud.
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Pregunta 7. En cuanto al trato humano prestado por el equipo sanitario,
respeto, educacion, amabilidad, empatia y humanidad, ¢cudl es su grado
de satisfaccién?

El 95,1 % de los casos encuestados manifiestan un grado de
satisfaccion alto o muy alto en este parametro.

P7. En cuanto al trato humano prestado (respeto, educacion, amabilidad, empatia y

humanidad) por el equipo sanitario s cual es su grado de satisfaccion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Muyalto 214 69,7 69,7 69,7
Alto 78 254 254 95,1
Intermedio 8 2,6 2,6 97,7
Bajo 5 1,6 1,6 99,3
Muy bajo 2 N V4 100,0

Total 307 100,0 100,0

P7. En cuanto al trato humano prestado (respeto, educacion, amabilidad,
empatia y humanidad) por el equipo sanitario ¢ cual es su grado de
satisfaccion?

60
(]
‘T
£ 40
o
20
0 261% s B2 77 s RPN Pypyeryy B
T T T ] | A |
Muy alto Alto Intermedio Bajo Muy bajo
P7. En cuanto al trato humano prestado (respeto, educacion, amabilidad,
empatia y humanidad) por el equipo sanitario ¢ cual es su grado de
satisfaccion?
Grafico: Satisfaccion con el trato recibido.
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Pregunta 8. Con relacién al cuidado de la intimidad y respeto hacia su
persona prestados por el equipo sanitario ¢cual es su grado de
satisfaccion?

El 96,4 % de los casos encuestados manifiestan un grado de
satisfaccion alto o muy alto en este parametro.

P8. Con relacion al cuidado de su intimidad y el respeto hacia su persona
prestados por el equipo sanitario ¢cual es su grado de satisfaccion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Muyalto 205 66,8 66,8 66,8
Alto 91 29,6 29,6 96,4
Intermedio 2,3 2,3 98,7
Bajo 2 7 e 99,3
Muy bajo 3 3 99,7
NS/NC 1 3 3 100,0

Total 307 100,0 100,0

P8. Con relacion al cuidado de su intimidad y el respeto hacia su persona
prestados por el equipo sanitario ¢ cual es su grado de satisfaccion?

60
o
g
£ 40
5
o
20
0 22800 .—ln 859 I—| .—Ih 220, I— ._lr\ 220, I—
T T — = | | NaEAd | =270
Muy alto Alto Intermedio Bajo Muy bajo NS/NC
P8. Con relacion al cuidado de su intimidad y el respeto hacia su persona
prestados por el equipo sanitario ¢ cual es su grado de satisfaccion?
Grafico: Satisfaccion con intimidad y respeto recibidos.
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Pregunta 9. En cuanto al confort del vehiculo asistencial, temperatura,
ruido, vibraciones, limpieza, equipamiento, ¢cual es su grado de
satisfaccion?

El 70,7 % de los casos encuestados manifiestan un grado de
satisfaccion alto o muy alto. Los pacientes que no valoran este pardmetro es
por haber sido atendidos en lugares distintos al vehiculo asistencial.

P9. En cuanto al confort del vehiculo asistencial (temperatura, ruido, vibraciones,
limpieza, equipamiento) ¢cual es su grado de satisfaccion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia [ Porcentaje valido acumulado
Validos  Muyalto 118 38,4 38,4 38,4
Alto 99 32,2 32,2 70,7
NS/NC 76 248 248 95,4
Intermedio 13 4.2 4.2 99,7
Muy bajo 1 3 3 100,0

Total 307 100,0 100,0

P9. En cuanto al confort del vehiculo asistencial (temperatura, ruido,
vibraciones, limpieza, equipamiento) ¢ cual es su grado de satisfaccion?

40
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o
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Muy alto Alto NS/NC Intermedio Muy bajo
P9. En cuanto al confort del vehiculo asistencial (temperatura, ruido,
vibraciones, limpieza, equipamiento) ¢ cual es su grado de satisfaccion?
Grafico: Satisfaccién con el confort.
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Pregunta 12. Tras la asistencia sanitaria realizada por SAMUR-
Proteccion Civil ¢ necesitd nuevamente asistencia urgente?
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P12.Tras la asistencia sanitaria realizada por SAMUR PC ;necesito
nuevamente asistencia urgente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos No 297 96,7 96,7 96,7
Si 10 3,3 3,3 100,0
Total 307 100,0 100,0
P12.Tras la asistencia sanitaria realizada por SAMUR PC ; necesito
nuevamente asistencia urgente?
ENo
Esi
Pregunta 13 ¢ Por el mismo proceso?
P13 ¢Por el mismo proceso?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Si 7 2,3 70,0 70,0
No 3 1,0 30,0 100,0
Total 10 3,3 100,0
No necesitaron 297 96,7
Total 307 100,0

Calidad Percibida Pacientes Atendidos SAMUR-Proteccion Civil. Afio 2020
Informe de Resultados — Febrero 2021

15



ull

portavoz, seguridad
Yy emergencias

'MADRID

SAMUR - Proteccion Civil

Ronda de las Provincias 7

28011 Madrid

P13 ¢ Por el mismo proceso?
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Pregunta 17. ¢ Cual es su grado de satisfaccion global sobre la calidad de
la atencion prestada por SAMUR-Proteccion Civil, puntuando del 0 al 10,
siendo 0 la puntuacién maés baja y 10 la més alta?

P17.;Cual es su grado de satisfaccion global sobre la calidad de la atencion
prestada por SAMUR-Proteccion Civil?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia_ | Porcentaje valido acumulado
Validos 10 145 47,2 47,2 47,2
9 76 248 248 72,0
8 58 18,9 18,9 90,9
7 16 5,2 52 96,1
6 5 1,6 1,6 97,7
5 4 1,3 1.3 99,0
3 2 e 7 99,7
2 1 3 3 100,0
Total 307 100,0 100,0
Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desv. tip.
P17.¢Cuél es su grado de satisfaccion global sobre la calidad de 307 2 10 9,02 1,274
la atencion prestada por SAMUR-Proteccion Civil?
N valido (segun lista) 307
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P17.;Cual es su grado de satisfaccion global sobre la calidad de la atencion
prestada por SAMUR-Proteccion Civil?
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P17.;Cual es su grado de satisfaccion global sobre la calidad de la atencion
prestada por SAMUR-Proteccion Civil?

Grafico.- Satisfaccion global con la atencién prestada.
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Pregunta 18. Antes de conocernos con esta asistencia ¢qué puntuacion le
hubiera dado al servicio SAMUR-Proteccion Civil, valorando la calidad
global, la seguridad y confianza? Puntie del 0 al 10, siendo 0 la

puntuacion mas baja y 10 la mas alta.

P18. Antes de conocernos con esta asistencia, ¢qué puntuacion le hubiera dado al servicio
SAMUR-PC, valorando la calidad global?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 10 94 30,6 40,5 40,5
9 74 24 1 31,9 72,4
8 36 11,7 15,5 87,9
7 14 4,6 6,0 94,0
6 6 2,0 2,6 96,6
5 5 1,6 2,2 98,7
2 2 7 9 99,6
4 1 3 4 100,0
Total 232 75,6 100,0
No saben - No contestan 75 24 .4
Total 307 100,0
Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desv. tip. |
P18. Antes de conocernos con esta asistencia, ¢qué puntuacion le 232 2 10 8,88 1,380
hubiera dado al servicio SAMUR-PC, valorando la calidad global?
N valido (segun lista) 232
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P18. Antes de conocernos con esta asistencia,  qué puntuacion le hubiera
dado al servicio SAMUR-PC, valorando la calidad global?

507

40

Porcentaje

20+ [40,52%]

31,90%
I |

15,52%
I |

-6,03%

o - 2,59% 2,16% dosewuh  Jgaze b
T T T T T T L T == 1]
10 9 8 7 6 5 2 4

P18. Antes de conocernos con esta asistencia, ¢ qué puntuacion le hubiera
dado al servicio SAMUR-PC, valorando la calidad global?

Grafico.- Calidad global del servicio antes de la atencién prestada.

Resultados estudio Satisfaccion Pacientes 2020, (307 pacientes encuestados)

Grado de satisfaccion muy alto medio bajo muy NS/NC 22 T
alto bajo alto
Tiempo de respuesta 39,4% 39,7% 12,7% 1,6% 2,3 % 4,2% 79,2 %
Agilidad del equipo 60,9% 342% 39% 03% 0,7% 0% 95,1 %
Competencia tecnica y 60,6% 32,6% 4,6% 07% 1%  07% 93,2 %
profesional
Comunicacién con el equipo 61,6 % 30,9% 4,9% 2% 0,3 % 0,3 % 92,5 %
Trato humano recibido 69,7% 254% 26% 1,6% 0,7% 0% 95,1 %
Intimidad y respeto 66,8% 29,6% 2,3% 0,7% 0,3% 0,3% 96,4 %
Confort del vehiculo asistencial 384% 70,7% 42% 0% 0,3 % 24,8% 70,7 %
Satisfaccién global con la asistencia recibida (de 0 a 10): 9,02
Valoracion global, previa a la asistencia (de 0 a 10): 8,88
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