m
Resultado Encuestas a Colaboradores  EJERCICIO: 2021 ;M(}glsma
DATOS GENERALES
NUMERO DE ENCUESTAS REALIZADAS 281
% SATISFECHOS 99,64% ENCUESTA COLABORADORES
% INDIFERENTES 0,36% ALORACION MEDIA
% INSATISFECHOS 0,00%

Customer Satisfaction Index (CSI)

RESULTADOS OBTENIDOS EN LOS e B

Atencidn recibida del Dpto. de Atencion al Mutualista

Satisfaccién en cuanto si se ha sentido...

Valoracién item 9,91 Trato y amabilidad del personal de otros... mANo 202t
Facilidad para contactar con nuestros profesionales Eficacia gestion adminitrativa

Valoracién item 9,88 Facilidad para contactar con nuestros...
Eficacia en la gesti()n administrativa Informacién y explicacion facilitada por el drea...

Valoracién item 9,87 9,83 9,84 9,85 9,86 9,87 9,88 9,89 9,90 9,91 9,92
Trato recibido por el personal de otros departamentos

Valoracién item 9,91 ENCUESTA COLABORADORES 2019-2021 AO2015  m AN 2020w ANO 2021

Percepcion de si se ha sentido escuchado y comprendido
Valoracién item 9,91
Informacién y documentacion recibida en la Mutua
Valoracién item 9,90
Percepcion de sus clientes sobre nuestros servicios

.7 e
Va Io ra c I o n Ite m 9’ 9 0 Informacion y explicacion Facilidad para contactar Eficacia gestion Trato y amabilidad del Satisfaccion en cuanto si Informacién, Percepcion de sus Customer Satisfaction 'VALORACION MEDIA
facilitada por el area de ccon nuestros adminitrativa personal de otros se ha sentido escuchado documentacion y clientes de los servicios Index (CSI)
. . . e Atencién al Mutualista profesionales y por el recibidaenla prestados en la Mutua
Experiencia en general de nuestros servicios personsi

Valoracién item 9,87

Valoracion general del servicio

Valoracién item 9,90

\




EJERCICIO: 2021

Resultado Encuestas a Empresas

DATOS GENERALES

NUMERO DE ENCUESTAS REALIZADAS 82
% SATISFECHOS 98,81%
% INDIFERENTES 1,19%
% INSATISFECHOS 0,00%

RESULTADOS OBTENIDOS EN LOS ITEMS

Grado de satisfaccion de nuestros servicios y prestaciones
Valoracién item 9,85

Fiabilidad (ausencia de errores) de nuestros servicios recibidos
Valoracién item 9,85

Rapidez en nuestros servicios administrativos

' cesma

Mutua de Andalucia y de Ceuta

Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 115

Valoracién item 9,85

Rapidez de nuestros servicios sanitarios

Valoracién item 9,85

ENCUESTAS EMPRESAS

VALORACION MEDIA
Rapidez sanitaria (tiempos de espera razonables)
Rapidez administrativa (tiempos de espera razonables)

Fiabilidad (ausencia de errores) en la prestacion de los servicios

Satisfaccion en cuanto si se ha sentido escuchadoy
comprendido por nuestro personal

Customer Satisfaction Index (CSl)

mANO 2021

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00

1000 12,00

Nos recomendaria?

ENCUESTA A EMPRESAS ARO 2020

= ANO 2019

Valoracién item 9,85

Valoracion general del servicio

Valoracién item 9,85

Rapidez Rapidez

=ANO 2021

de VALORACION MEDIA

i6n en cuanto si se ha Fiabilidad (ausencia de errores)
sentido escuchado y en la prestacion de los
comprendido por nuestro servicios
personal

ion Index

(csI) (tiempos de espera razonables) espera

razonables)
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Resultado Encuestas a Pacientes EJERCICIO: 2021 Mtgglsméa

NUMERO DE ENCUESTAS REALIZADAS URGENCIAS 448 TIEMPOS DE ESPERA

% SATISFECHOS 93,90% Valoracién general del Servicio 8,58

% INDIFERENTES 5,31% INFORMACION

% INSATISFECHOS 0,78% Valoracién general del Servicio 8,56

Valoracion general del Servicio 8,56 ATENCION RECIBIDA

NUMERO DE ENCUESTAS REALIZADAS CONSULTAS CP 449 Valoracién general del Servicio 8,63

% SATISFECHOS 95,42% INSTALACIONES

% INDIFERENTES 3,88% Valoracién general del Servicio 8,69

% INSATISFECHOS 0,70% ACCESIBILIDAD

Va’loracién general del Servicio 8,58 Valoracion general del Servicio 8,88

NUMERO DE ENCUESTAS REALIZADAS FISIOTERAPIA 367 VALORACION GLOBAL

% SATISFECHOS 98,96% NUMERO DE ENCUESTAS REALIZADAS 1.702

% INDIFERENTES 0,67% % SATISEECHOS 95,45%

% INSATISFECHOS 0,36% 9% INDIFERENTES 3,76%

Valoracion general del Servicio i 8,88 % INSATISFECHOS 0,80%

NUMERO DE ENCUESTAS REALIZADAS QUIROFANO 2 Valoracion general del Servicio 8,61

% SATISFECHOS 100,00%

% INDIFERENTES

% INSATISFECHOS

Valoracion general del Servicio 10,00

NUMERO DE ENCUESTAS REALIZADAS CONSULTAS CC 436

% SATISFECHOS 94,44%

% INDIFERENTES 4,25%

% INSATISFECHOS 1,31%

Valoracion general del Servicio 8,48
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- cesima

Mutua de Andalucia y de Ceuta

Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 115

VALORACIONTOTAL POR SERVICIO = ANO 2019 = ANO 2020 nANO 2021

Urgencias Consultas CP Fisioterapia Intervenciones Quirdrgicas Consultas CC VALORACION MEDIA
VALORACION TOTAL POR DIMENSIONES BARO 2020
= ANO 2021
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Tiempos de Informaciony Explicacion del Claridad dela Trato y Trato y Su participacion i ion en i ion con i ion en i ion en Considera  Como calificaria GLOBAL
espera explicacion DUE sobre su informacion de amabilidad del amabilidad del en decisiones de la comodidad y la comodidad de cuanto si se ha cuanto si se ha nuestros centros su experiencia
facilitada por el estado de salud cémotomarla  médico/fisio DUE tratamiento y confort de la la zona sanitaria sentido sentido accesibles para en general (Cl)
personal medicacion cuidados sala de espera escuchadoy escuchadoy los
sanitario recetada comprendidc  comprendido discapacitados
(médicoffisio) por personal por personal

administrativo sanitario




Resultado Encuestas Accesibilidad EJERCICIO: 2021 Cesma

Mutua de Andalucia y de Ceuta

Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 115

DATOS GENERALES

NUMERO DE ENCUESTAS REALIZADAS 1.299

Encuesta Accesibilidad Pacientes CESMA
URGENCIAS 10,20 10,00
Valoracidn general del Servicio 8,74 13;;’3
CONSULTAS CP gﬁg
Valoracion general del Servicio 8,88 9,20
FISIOTERAPIA e 74 -
Valoracién general del Servicio 9,06 gig I I I I I
QUIROFANO 8,20
Valoracion general del Servicio 10,00 500 © o @
CONSULTAS CC & S & &
Valoracion general del Servicio 8,85 W ﬂ,@‘} & h&\; & &
VALORACION GLOBAL
% SATISFECHOS 99,15%
% INDIFERENTES 0’54% W % SATISFECHOS M % INDIFERENTES % % INSATISFECHOS
% INSATISFECHOS 0’31% 96,87% 97,81% 97,89% 98,30% 98,09% 99,15%
Valoracion general del Servicio 8,88

2,54% 0,59% 1,63% 0,56% 1,56% 0,56% 1,23% 0,47% 1,41% 0,49% 0,54% 0,31%

ARNO 2016 ANO 2017 ANO 2018 ARNO 2019 ANO 2020 ANO 2021
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