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1. Introduccidn DE ARAGON

A continuacién se presentan los principales resultados de la Encuesta de Satisfaccion a Usuarios de Atencidn Primaria realizada en 2021.

Su finalidad es conocer la opinidn de las personas usuarias de los Centros de Salud y Consultorios del Departamento de Sanidad del Gobierno de

Aragdn, detectar areas de mejora y orientar las actuaciones en los diferentes Sectores y Zonas de Salud de Aragon.
La encuesta se ha realizado por teléfono a mdas de 23.129 personas mediante un cuestionario de 25 preguntas distribuidas en varios temas:

* Datos sociodemograficos y laborales (sexo, edad, situacidn laboral, nivel de estudios, certificado de discapacidad).

e Estado de las instalaciones (limpieza, apariencia, comodidad).

» Accesibilidad al servicio (facilidad para conseguir cita; posibilidad de eleccién de dia y hora; tiempo de espera para entrar en consulta).
e Confianza, amabilidad, preparacidn e interés de los diferentes profesionales que han prestado la atencion.

e Percepcién de los cuidados recibidos, solucién al problema, informacién proporcionada y tiempo dedicado.

» Recepcidn de consejos sanitarios sobre como llevar mejor la enfermedad y/o habitos de vida saludable.

e Participacion en las decisiones sobre su problema de salud y tratamiento.

e Aspectos positivos y negativos de los servicios recibidos.

Resumen de resultados 4
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2. Metodologia ==DE ARAGON

METODOLOGIA Encuesta estructurada mediante sistema CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing)

Personas que han recibido algun tipo de prestacién sanitaria por parte de los servicios de Atencién Primaria del Sistema

UNIVERSO de Salud de Aragon

AMBITO Aragén

TIPO DE MUESTREO Muestreo aleatorio simple estratificado por Zonas de Salud

MUESTRA 23.129 encuestas

Para un nivel de confianza del 95,5% y considerando una proporcidon esperada de usuarios satisfechos del 75% (p=0,75,
ERROR MUESTRAL =0,25), el error muestral para el conjunto de la muestra es del +0,6%, en los Sectores Sanitarios se situa entre el +1,3%
y el £1,9%, y en las Zonas de Salud entre el £6,0%, en el supuesto de muestreo aleatorio simple.

FECHAS Agosto a Diciembre de 2021

EQUIPO 24 agentesy 1 supervisor

LUGAR Fundacion DFA

CONTROLES Formacién sobre el cuestionario al equipo de entrevistadores y supervisiéon del trabajo de campo

Resumen de resultados 5
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1. Perfil de |la muestra

SECTORES DE SALUD

HUESCA 2.614
BARBASTRO 2.786
TERUEL 2.869
ALCANIZ 2.239
CALATAYUD 1.835
ZARAGOZA | 2.500
ZARAGOZA II 4,085
ZARAGOZA Ill 4.201

%
11,3%
12,0%
12,4%

9,7%
7,9%
10,8%
17,7%
18,2%

GRUPOS DE EDAD

17,1%

15,6%

14,2% 14,5%

<16 16-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75

Base: 23.129

12,4%

>75

MEDIA EDAD

- 2

SEGUN GENERO
aleJosloJd=B 45,9 afnos

47,3 afios
Global 46,7 anos

= GOBIERNO
=<DE ARAGON

Departamento de Sanidad

GENERO

Hombre
42,4%

Mujer
57.6%

NIVEL DE ESTUDIOS

Sin estudios
Primarios 23,5%

Secundarios y FP Grado Medio
FP Superior y bachillerato 24,0%

Universitarios / Superiores
Otros

<16 afios

Ns/Nc
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SITUACION LABORAL OCUPACION

Estudiante
Directores/as y gerentes . 2,0%

Profesionales y cientificos/as e intelectuales _ 10,9%
Técnicos/as y profesionales de nivel medio _ 9,7%
Personal de apoyo administrativo _ 10,6%
T emsetorenras ce comraoe . NN ;-
Ns/Ne vendedores/as de comercios e
Base: 23.129
Agricultores/as y prof. agricolas/forestales _ 8,3%
NACIONALIDAD Oficiales/zs, operarios/as, artesanos/as de artes _ 10 8%
mecénicas y otros oficios =
90,1% Operadores/as de instalaciones y maguinas y
ensambladores/as
Ocupaciones elementales _ 14,7%
Qcupaciones militares y cuerpos paliciales I 0,5%
Otro/a - 3,8%

5,1% 3 39 NS/NC - 2,9%
1270 1,2% 0,2% 3 ’
_ TN ee— . e . 0,1% :

Jubilado / pensionista

En para

Trabajo doméstico no remunerado

Menaor de 16

, . Base: 8.566
Espafia America Europa{UE)  Africa Europa Asia

{no UE)
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1. Perfil de la muestra ==DE ARAGON

ENFERMEDAD O PROBLEMA DE SALUD CRONICO CERTIFICADO DE DISCAPACIDAD

58,8% 89,8%

40,3%
8,0%
0,9% ! 1,0% 1,2%
Si No Ns/Nc Si No Estd en proceso de Ns/Nc
tramitacién
Base: 23.129
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2. Cita médica y tipo de atencidn recibida e Ol

TIPO DE ATENCION SANITARIA RECIBIDA MEDIOS UTILIZADOS PRINCIPALMENTE PARA PEDIR CITA EN SU CENTRO DE SALUD
68,4%
54,2%
30,7%
16,3% 13,1%
g 8,4%
1,6% 2,9% 1,4% 1,9% 0,5%
: — : L —
Telefdnica Presencial Ambas Ns/Nc Llama por Utiliza la Acude al Acude Llama al Otros Ns/Nc
teléfono al pagina Web o mostrador directamente teléfono de
centro de APP Salud del centro a la consulta Salud Informa
salud Informa para que le (no hace falta
den cita cita previa)
Base: 23.129

Resumen de resultados
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3. Motivo de la consulta
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Departamento de Sanidad
MOTIVO DE LA CONSULTA
32,2%
23,9%
20,7%
12,9%
8,2%
2,0%
‘ . . ||

Por otro problema Para una revisién  Por otros motivos Porque empeord un  Por sintomas, Ns/Nc

de salud nuevo que le habia problema de salud contactos persona

indicado el/la conocido positiva u otras
médico/a de familia situaciones Covid
Base: 23.129
Resumen de resultados 11
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SATISFACCION CON EL CENTRO DE ATENCION PRIMARIA
(% satisfechos y muy satisfechos)

Amabilidad del personal

Interés del personal médico

Confianza que el personal le transmite
Estado del centro de atencién primaria
Cuidados sanitarios recibidos

Preparacion del personal para realizar su trabajo
Informacién que le han dado

Interés del personal de enfermeria
Solucién dada al problema

Tiempo de espera hasta entrar en consulta
Facilidad para conseguir cita

Interés del personal de admision

Posibilidad de escoger dia y hora para su consulta

Base: 23.129

I, 52,1%
I o1,9%
I o1,8%
I 01,0%
I 50,4%
I s8,8%
I 53,5%
I 57,6%
I 54,5%
I 51,7%
I 76,1%
I 75,1%
I 71,8%

4. Satisfaccion con el Centro de Atencion Primaria
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Departamento de Sanidad

TIEMPO DEDICADO EN SU CENTRO DE ATENCION PRIMARIA

94,7%

4,1%

Menos del tiempo El tiempo
necesario necesario

0,2%

Mas del tiempo Ns/Nc
necesario
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5. Evolucion de la satisfaccion Hggmmgm

EVOLUCION 2013-2021
(% satisfechos y muy satisfechos)

N
X X e o X R X X o 2 e X ¥ e ® ® X R
228 2ERSS BR23T £X%0x $IRKx RBLSE TLRES ex8, REINE XX
o Lg— ) - ~ N bl [} — ) 2 S > S~ ~
SR . 2 Hadgs L3998 58978 F29%x 2Haly 8008 ewex P80 XxNeh 88028 gg%0g
S = o o w X o ~ 9O « 0 0 0 RN o NN © 0 © SRR
\ngo\ X R in R =] 0 5o ©S5odR 0 B
Qoo ®® ™ o9 O R o ® 0 0 @
() PO} S ~ n
~ N~ ~ O wn ~
~ NI m
X
|.n
‘ “ [
Lo~
‘ m Ln|
wn
Facilidad para Posibilidad de  Tiempo de Estado del  Confianza que Amabilidad del Preparacién del Interés del Interés del Interés del Informacién  Solucién dada Cuidados El tiempo
conseguir cita escogerdiay espera hasta centro de el personal le personal personal para  personal de personal personal de que le han al problema sanitarios dedicado ha
hora para entrar en atencién transmite realizar su enfermeria médico admision dado recibidos sido el
consulta consulta primaria trabajo necesario
-6,78 -3,83 +12,15 +1,50 -1,11 -1,83 -4,77 -2,57 -1,05 -6,55 -3,68 -4,17 -2,93 -2,64
2013 2015 m2017 m2019 m2021
Base: 23.129
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Departamento de Sanidad

LO QUE MAS LE HA GUSTADO DE LOS SERVICIOS QUE HA RECIBIDO* LO QUE MENOS LE HA GUSTADO DE LOS SERVICIOS QUE HA RECIBIDO*
(% personas encuestadas) (% personas encuestadas)
(% superior al 1%) (% superior al 1%)
Atencion general 8,1%
Atencién general 25,9%
Tiempo de demora hasta que te dan cita 7,1%
. . 0
Atencién médica 20,2% Atencidn de personal no sanitario 5,1%
Citaciones 5,1%
Atencidn de otro personal sanitario 10,9% Tiempo de espera (una vez en el centro) 4,2%
Instalaciones / Recursos materiales 3,6%
Satisfaccién general 8,8% Atencién médica 3,2%
Oferta de profesionales 2,7%
Rapi I 9 . .
elgltele (Wi ven 6 &) i) ol Frecuencia consulta / Horarios 2,0%
Cambios de personal / Rotacion 1,8%
Cercania/Ubicacion 1,4%
Derivacion a otros centros / Especialidades 1,5%
Base: 23.129 Base: 23.129
Total de respuestas: 25.798 Total de respuestas: 24.545

*Pregunta de respuesta multiple: hay encuestados que han dado mas de una respuesta.

Resumen de resultados
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7. Consejos sanitarios y participacion SuDE ARAGON
en las decisiones de salud

FRECUENCIA CON LA QUE LE HAN PROPORCIONADO CONSEJOS SOBRE COMO PARTICIPACION EN LAS DECISIONES SOBRE SU PROBLEMA DE SALUD Y/O SU
LLEVAR MEJOR LA ENFERMEDAD Y/O HABITOS DE VIDA SALUDABLE TRATAMIENTO TANTO COMO UD. DESEARIA
33,6%
60,9%
20,8%
18,8%
13,6%
23,3%
7,9% 15,7%
5,4%
Siempre  Habitualmente Algunas veces Casi nunca Nunca Ns/Nc Si No Ns/Nc
Base: 23.129
Resumen de resultados 15
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1. Conclusiones ==DE ARAGON

Departamento de Sanidad

Satisfaccion con el Centro de Atencion Primaria

Del conjunto de aspectos valorados en relacién a la asistencia recibida en los Centros de Atencién Primaria, la amabilidad del personal sigue siendo la
cuestion mejor valorada, con un 92,1% de usuarios satisfechos o muy satisfechos. Igualmente destaca, con niveles de satisfaccion superiores al 90%, el

interés del personal médico, la confianza transmitida por el personal, el estado del centro de Atencion Primaria y los cuidados sanitarios recibidos.

La valoracion mas baja la recoge la posibilidad de elegir dia y hora para la consulta (71,8%). Le sigue el interés del personal de admision (75,1%) vy la
facilidad para conseguir cita (76,1%).

En 2021 ha disminuido la satisfaccion en la mayoria de items evaluados. La situacion derivada de la pandemia Covid -19 ha cambiado la forma de atencién
sanitaria, influyendo en la valoracién de la ciudadania hacia los distintos aspectos. Solamente se ha incrementado la valoracidn del tiempo de espera hasta
entrar en consulta, evolucionando del 69,5% al 81,7% (12,15 puntos porcentuales) asi como el estado del Centro de Atencion Primaria, pasando del 89,5% al
91,0% (1,5 puntos porcentuales).

Respecto a los descensos en la satisfaccidn, los mds acusados son los relativos a la facilidad para conseguir cita (ha bajado 6,78 puntos porcentuales, pasando
del 82,9% de usuarios satisfechos o muy satisfechos al 76,1%) asi como el interés del personal de admision (ha descendido 6,55 puntos, pasando del 81,7%
de usuarios satisfechos o muy satisfechos al 75,1%).

Resumen de resultados 17
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Consulta: citacion y atencion

En el 52,4% de los casos, para pedir cita de Atencion Primaria se llama por teléfono directamente al Centro de Salud. Un 30,7% habitualmente usa la pagina
Web o la APP Salud Informa. En el 8,4% de los casos se acude al mostrador del Centro de Salud.

En cuanto al tipo de atencidn sanitaria recibida, en el 68,4% de los casos fue presencial. Un 19,6% de pacientes recibié consulta telefonica, mientras que el

13,1% recibid los dos tipos de atencidn, tanto telefénica como presencial.

Hay muy diversos motivos por los que se acudié a la consulta médica. Un 32,2% fue derivado de un problema de salud nuevo. El 23,9% acudié para la
revision que le habia indicado el/la médico/a de familia. Por sintomas, contacto con persona positiva u otras situaciones relacionadas con la pandemia

Covid se recoge en 8,2% de las consultas.

Aspectos positivos y negativos

Uno de los aspectos mas positivos de los Centros de Atencidn Primaria para las personas encuestadas es la atencién prestada . Asi, el 25,9% ha indicado la
atencion general como aquello que mas les ha gustado de los servicios recibidos. Para el 20,2% lo mas destacado es atencion del personal médico y el 10,9%

estaca la atencion del resto de personal sanitario. Ademas, el 8,8% muestra una satisfaccién general con el servicio recibido.
dest la at del resto d | t Ad | 8,8% t tisf | I bid

Sin embargo, en relacidon a los aspectos que menos gustan de los Centros de Atencion Primaria, un 8,1% ha sefialado también la atencidn general. En el 7,1%

de los casos se ha indicado el tiempo de demora hasta que se obtiene cita. Mientras que un 5,1% apunta a la atencidn del personal no sanitario.

Resumen de resultados 18
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Departamento de Sanidad

Consejos sanitarios y participacion en las decisiones de salud

El 33,6% de las personas encuestadas sefiala que los profesionales sanitarios de su centro de salud siempre le proporcionan consejos sobre cdmo llevar
mejor su enfermedad y/o habitos de vida saludable. Un 20,8% indica que estos consejos los recibe de manera habitual. Sin embargo, hay un 5,4% que sefiala
gue casi nunca los recibe mientras que el 13,6% ha apuntado que nunca ha recibido tal tipo de consejos.

De las personas encuestadas, el 60,9% sefiala que en su caso si ha podido participar en las decisiones sobre su problema de salud y/o tratamiento, en la
medida en que ha deseado. Sin embargo, un 23,3% sefiala que no ha podido realizar tal participacion.

Resumen de resultados
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