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= Encuesta Satisfaccion de Usuarios AE 2018

Introduccidén

Finalidad: conocer la opinién y satisfaccion de las personas usuarias que han recibido algun tipo de prestacion sanitaria en Atencion Especializada.

Aspectos:
1. Datos sociodemograficos (sexo, edad, situacion laboral).

2. Preguntas con escala:

Accesibilidad al servicio (facilidad para conseguir cita y tiempo de espera para recibir el servicio).

Estado de las instalaciones o equipamientos (apariencia, comodidad).

Satisfaccion con los cuidados, solucién al problema, informacién proporcionada y tiempo dedicado.

Confianza, amabilidad, preparacion e interés de los diferentes profesionales.

Conocimiento de los sistemas de participacion en Salud e informacion de “Voluntades Anticipadas”.
3. Preguntas abiertas:

Aspectos positivos y negativos de los servicios recibidos.

Solicitud de permiso para realizar pruebas o intervenciones y entrega de informes por escrito.

Adecuacién del tiempo de ingreso.

Recepcion informe de alta



= Encuesta Satisfaccion de Usuarios AE 2018

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

Personas que han recibido algun tipo de prestacion sanitaria por parte de los servicios de Atencion

UNIVERSO Especializada del Sistema de Salud de Aragon
AMBITO Aragén

Muestreo aleatorio simple estratificado por Servicio (Hospitalizacion, Consultas, Urgencias, Laboratorios y

TIPO DE MUESTREO  (61°A 2 6m) y Centro

MUESTRA 27.406 encuestas

Para un nivel de confianza del 95,5% y considerando una proporcion esperable de usuarios satisfechos del
ERROR MUESTRAL 75% (p=0,75y q=0,25), el error muestral en los Servicios evaluados oscila entre el £0,7% y el £6%, y en los
Centros entre el £1,3% y el £7,1%, en el supuesto de muestreo aleatorio simple.

FECHAS De febrero a diciembre de 2018
EQUIPO 19 agentesy 1 supervisor
LUGAR Fundacion DFA (C/Andrés Gurpide, 8 - Zaragoza)

CONTROLES Formacion sobre el cuestionario al equipo de entrevistadores y supervision del trabajo de campo



= Encuesta Satisfaccion de Usuarios AE 2018

Consultas de Atencién Consultas de Atencion

Hospitalizacién L Urgencias Hospitalizacion
Especializada Centro g Especializada
n n n Hospital
d n n
H. San Jorge 1.747 287 285 Concertado
H. General de la Defensa de Zaragoza 189 285
H. Barbastro 1.090 286 285
Total 189 285
C.E. Monzén 282
H. Obispo Polanco 1.097 286 285 Centro Hospitalizacion
H. Alcaiiiz 994 288 284 i n
. Hospitales de H. Sagrado Corazdn - Huesca 163
Hospitales H. Ernest Lluch 551 286 283 .
Generales de Convalecencia H. San José - Teruel 140
SALUD H. Royo Villanova 1.336 287 286 )
H. San Juan de Dios - Zaragoza 185
H. Nuestra Sefiora de Gracia 728 287 283
Total 488
C.E. Grande Covidn 287 ’
061 Aragdn
H. Miguel Servet 3.646 288 288 Centro
n
C.E. Ramodn y Cajal 287
yeo ceu 200
C.E. San José 287 ; UMEs Zaragoza 192
061 Aragon
H. Lozano Blesa 2.791 288 288 UMEs Aragén 186
C.E. Inocencio Jimenez 289 SUAP 199
TOTAL 13.980 4.015 2.567 Otros Recursos 199
Total 976
R Consultas de Atencion )
S Hospitalizacion Especializada Urgencias CENTRO
Centros n
sanitarios de H. San Jorge 293
Jaca, Fraga,
Ejeay Fraga H. Barbastro 291
VETCHSE Jaca 192 283 297 H. Obispo Polanco 289
Ejea 86 281 251 Laboratorios H. Alcafiiz 290
Tarazona 279 Clinicos H. Ernest Lluch 288
TOTAL 400 1122 775 H. Royo Villanova 288
H. Nuestra Sefiora de Gracia 288
H. Miguel Servet 289
H. Lozano Blesa 293

Total 2.609




= Encuesta Satisfaccion de Usuarios AE 2018

SERVICIO

Hospitales Generales de

N° ENCUESTAS

SALUD 20.562
Centros sanitarios de
Jaca, Fraga, Ejeay 2.297
Tarazona
Hospital General de la 474
Defensa de Zaragoza
Hospital de' 488
Convalecencia
061 Aragon 976
Laboratorios Clinicos 2.609
Total 27.406

Distribucion de encuestas

por Centros
9%

75%

= Hospitales = CCSS = Defensa
= Convalecencia = Urgencias 061 = Laboratorios

Distribucion de encuestas
por Servicios en Hospitales

12%

20%

» Hospitalizacion

= Consultas

= Urgencias



= Encuesta Satisfaccion de Usuarios AE 2018

Cuestionarios similares en funcion del servicio / lotes: Hospitalizacion, Consultas, Urgencias, Laboratorios y
061 (Asistencia Sanitaria, Atencion Centro Coordinador Urgencias y Otros Recursos). En total 7 cuestionarios.

1. Preguntas fijas de ESCALA muy similares adaptadas a cada servicio / lote.

1. El estado en que se encuentran las habitaciones del hospital Nada Poco Muy

(apariencia, comodidad) le ha parecido s;tif;g;g’;’ saﬁsgacjtorio, fodnf?ﬁg‘fa Sz:'ejf;zt:f?’/ sf;'f:g;zc;:;’;‘;’r’ N/NG
. Ty . . eor de lo que T
2. La comida que recibié durante su estancia en el Hospital fue de lo que p esperabg esperaba | que esperaba . de lo que
esperaba esperaba

3. La solucién que se le ha dado a su problema en el Hospital
ha sido 1 2 3 4 5 98

4. La confianza (seguridad) que el personal le transmitié fue

5. La amabilidad (cortesia) del personal en su trato fue

realizar su trabajo es 2. Preguntas fijas abiertas sobre aspectos positivos y
7. Elinterés que mostré el personal de enfermeria fue negativos de los servicios recibidos (iguales en cuestionarios).

8. El interés que mostraron los médicos fue

3. Preguntas ocasionales: como en AP también se

10. Indique su nivel de satisfaccion global con los cuidados Introducen Vana_s preguntas cada aﬁo.para_ profundizar en
sanitarios que ha recibido durante su estancia en el Hospital otros aspectos (iguales en los 7 cuestionarios: “Participacion
¢  11.Lainformacion que le dieron sobre lo que le pasaba fue en el sistema sanitario” y “Voluntades Anticipadas”).

9. El interés que mostré el personal auxiliar fue




Hospitalizacion: Satisfaccion con el servicio prestado

N

PERFIL SOCIODEMOGRAFICO

Género
Situacion laboral
Grupos de edad 25 79
Hombre Estudiante | 1,8% 50.7%
48,1% INIECCM  51.9% -
En paro I 5,4% 10 9<y13 ,9%
. Trabajando I 2 8,9% 100 1% °
Mujer 73% 8§, 0/3
Ama de casall 4,3% 3.4%
51,9% Menor de 16 1l 7,3% I 0 I
Ns/Nc

0,
0)3/ 16 -25 26 -35 36 -45 46 -55 56 -64 65 -75

Eﬂ%ﬁé ila?é‘%%?sonas encuestadas ingresadas en los Hospitales del Servicio Aragonés de Salud,

el porcentaje de mujeres y hombres es similar. MEDIA DE EDAD
SEGUN GENERO
La media de edad de los hombres supera ligeramente a la de las mujeres. m 589

El estrato de edad mas representativo es el de mayores de 65 anos.

En cuanto a la situacion laboral, existe una elevada proporcion de jubilados (51,9%).
7
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Hospitalizacion: Satisfaccion con el servicio prestado

SATISFACCION CON EL CENTRO
(% satisfechos y muy satisfechos)

SATISFACCION CON LOS CUIDADOS SANITARIOS

Amabilidad del personal 96,330%

Nivel de satisfaccion con los cuidados sanitarios recibidos

Interés del personal de enfermeria 96,316%
Nada satisfactorio 0,31%

Confianza que transmite el personal _ 95,908%
Satisfactorio 26,99%
Interés del personal médico _ 95,651%
Interés del personal auxiliar _ 95,680%
Preparacion del personal _ 94 399%
Muy satisfactorio 67,35%
Satisfaccion con los cuidados sanitarios _ 94 342%
Informacion recibida _ 91,481% Mas del 94% de los encuestados se muestra satisfecho o muy
satisfecho con la “preparacion del personal” y los “cuidados sanitarios”
Solucion dada al problema _ 86,445% recibidos.
Estado de as hebitaciones | N o'

Base: 13.980 encuestas

Comida

73,805%



N

Hospitalizacion: Satisfaccion con el servicio prestado

TIEMPO QUEHA ESTADOINGRESADO

89,320%

: 6,538% .
3,283% - 858%
—— [ ]
Mas de lo necesario, Eltiempo necesario IMenos de lo Ms/MNc
no hacia falta tanto necesaro, creo gue
fiempo necesitaba mas
fiempo

El 89,3% de los usuarios consideran que el tiempo que han estado ingresados ha sido justo el necesario.



Evolucidon de la satisfaccidon

EVOLUCION DE LA SATISFACCION 2011-2018
(% satisfechos y muy satisfechos)
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Estado de las Comida Solucion dada Confianza que Amabilidad del Preparacion del  Interés del Interés del Interés del Satisfaccion Informacion
habitaciones al problema transmite el personal personal personal de personal personal con los recibida
personal enfermeria médico auxiliar cuidados
sanitarios

Dif. 2018- +5,91 -5,05 -3,18 +2,81 +1,81 +0,76 +2,41 +1,43 +3,26 -0,30 +2,30
2016

2011 m2014 m2016 m2018
La satisfaccion global de los usuarios con los servicios sanitarios en Atencion Especializada se mantieney 8 de los

11 aspectos valorados por la encuesta, experimentan un incremento de usuarios satisfechos/muy satisfechos, con
respecto a 2016.
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Pregunta abierta: aspectos positivos y negativos

LO QUE MAS LE HA GUSTADO DE LOS SERVICIOS QUE HA RECIBIDO* LO QUE MENOS LE HA GUSTADO DE LOS SERVICIOS QUE HA RECIBIDO*
(% superior al 1%) (% superior al 1%)
(% de personas encuestadas) (% de personas encuestadas)

|

Atencién general _ 66.996% Instalaciones / Recursos materiales - 19,300%

Comida l 6.700%

Atencion general I 4. 400%

Satisfaccion general - 13,820%
Atencion médica I 4 100%

Atencion de otro personal sanitano I 3.400%

Atencion médica l 6,667%
Lista de espera I 2.500%

Tiempo de espera (una vez en el centro) 2,200%

Atencion de ofro personal sanitano I 4 .313% . :
- Informacion 2.100%
Base: 13.980 Base: 13.980

Total de respuestas: 14.446 Total de respuestas: 14.859
Oferta de profesionales 1,600%

Rapidez (una vez en el centro) I 1,609% Falta de limpieza | 1,400%

El 53,5% de los encuestados responde “no sabe/no contesta” cuando se les pide que menciones el aspecto mas
negativo sobre los servicios que ha recibido.

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



Resumen Consultas: Evolucion de la satisfaccion

[ e— EVOLUCION DE LA SATISFACCION 2011-2018
_— (% satisfechos y muy satisfechos)
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Estado de las Facilidad Demora para Tiempo hasta Solucién Confianza Amabilidad Preparacién Interésdel Interésdel |Interésdel Satisfaccion Informacion Dedicacion
consultas para la cita entrar en dadaa quetransmite del personal del personal personalde  personal personal de con cuidados recibida del tiempo
conseguir cita consulta problemas el personal enfermeria médico admision sanitarios necesario

I 7S, 5%
I 52,29
58,0%
I 1 4%
I 55 6%
I 5. 2%

37,1%
I /8,5%
I /4, 2%
I 45, 1%

Base: 4.015 2011 m2014 m 2016 m2018

+3,37 -0,39 +1,96 +4,04 +0,52 +4,43 +3,02 -3,79 +3,66 +2,11 +6,23 +2,44 +4,63 +4,88

Dif.

2018-2016

En 2018 la satisfaccion global media se ha incrementado en 2,65 puntos respecto a 2016y 12 de 14 items han
mejorado su valoracion respecto a 2016.

La demora para obtener la cita, sigue siendo un aspecto a mejorar, si bien, el porcentaje de satisfechos/muy
satisfechos se incrementa respecto a 2016 y el 64,7% de los usuarios la consideran como minimo adecuada.

12



Resumen Urgencias: Evolucion de la satisfaccion

o] . .
[ EVOLUCION DE LA SATISFACCION 2011-2018
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Estado de las Tiempode  Solucién dada Confianza que Amabilidad del Preparacion del  Interés del Interés del Interés del  Satisfaccién con Informacion  Dedicacion del
instalaciones en espera para ser al problema transmite el personal personal personal de personal médicopersonal auxiliar los cuidados recibida tiempo
Urgencias atendido personal enfermeria sanitarios necesario
Base: 2.567
ase: 2.56 2011 m2014 w2016 m2018

Dif. +4,17 -1,12 -2,21 +3,99 +1,35 -1,50 +1,48 +0,04 +2,17 -2,52 -0,58 -0,76
2018-2016

La amabilidad, interés y confianza que transmite el personal alcanza los mayores porcentajes de satisfechos/muy
satisfechos, mas del 90%.

La confianza que transmite el personal, es ademas el item que haregistrado un mayor incremento, con un aumento
de 3,99 puntos porcentuales respecto a 2016.
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Formas de participar en el Sistema

¢NOS PODRIA INDICAR SI CONOCE LAS SIGUIENTES FORMAS
PARA PARTICIPAR EN EL SISTEMA SANITARIO?

CONSEJOS DE SALUD DEZONA COMITESDEETICA
ASISTENCIAL
No Mo
94,100 94,800
% %
Si Si
5,900% 5,200%
ESCUELA DE SALUD DE PAGINA WEB SALUDINFORMA
ARAGON

Mo

94,900

%

Si
40,00% No

60,00%

Si
5,100%

Base: 13.980

Voluntades Anticipadas

¢LE HAN INFORMADO EN SU CENTRO DE SALUD
ACERCA DE LAS “VOLUNTADES ANTICIPADAS”?

76,953%

) 15,837%
7,210%

Si, me han infomado No me han informado No me han informado pero lo
CONO0ZCOo

El 40% de los encuestados conoce la pagina saludinforma.es

14
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Espacio para las Asociaciones

Sugerencias, quejas y agradecimientos

Participacién en salud

Subvenciones

Transparencia

= Carta de Servicios

= Estudios y encuestas de opinién

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios del Sistema de Salud de
Aragén

Atencién Especializada, 2014

Atencién Primaria, 2013

Atencién Primaria, Atencin Especializada y Urgencias,

2010/11

Otros estudios
= Informes de quejas y sugerencias
 Listas de espera (2

= Atas de Salud de Aragén (£

INFORMACION DE CONTACTO
Direccién General de Derechos y Garantias de los Usuarios

Via Univérsitas, 36
50017 Zaragoza

X, 902555321
= ausuariosugerencias@aragon.es

€ www.saludinforma.es ('

https://www.saludinforma.es/
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Resultados detallados y presentacion dinamica en:

Participacién I Transparencia » Estudiosy encuestas de opinién # Encuasts de Satisfaccién de Usuarios del Sistema de Salud de Aragén | Atencién Especializada, 2018

Atencién Especializada, 2018

La Encuesta de Satisfaccién de Usuarios (ESU) tiene como finalidad conocer la apinién de los usuarios sobre las prestaciones ofrecidas por el Sistema de Salud de Aragén para
detectar areas de mejora y orientar las actuaciones en los diferentes niveles de atencién sanitaria.

Se dispone asi de un instrumento hemagéneo que permite manitorizar periddicamente los aspectos més relevantes de la satisfaccion facilitando, de forma 4gil, Ia deteccién de

ireas de mejora

La ESU se viene realizando con una periodicidad anual. En los afios 2013, 2015y 2017 se centré en Atencién Primaria. En los afios 2014, 2016 y 2018 se ha realizado sobre Atencién

Especializada y Urgencias. —— T
La Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Atencién Especializada y Urgencias tiene come poblacién objeto de estudio a tadas las personas que han recibido algin tipa de
prestacidn sanitaria por parte de los siguientes servicios:

m Hospitales Generales de SALUD (hespitalizacién, consultas de especialidades y urgencias). DOCUMENTACION

W Antiguo Consorcio Aragonés Sanitario de Alta Resolucién -CASAR- integrado en el SALUD (hospitalizacién, consultas de especialidades y urgencias)
Informe_ESU_AE_2012.pdf (2 (PDF 221ME.

m Hospital General de La Defensa de Zaragoza (Concertade). Revisado: 26/02/2013)

W Hospitales de Convalecencia
5 z

061 Aragén - Urgencias y emergencias sanitarias. Resumen_ESUAE 2018.paf [ (PDF 0.36ME.

Revisado: 26/02/2019)

W Laboratorios Clinicos.

La Encuesta se ha llevado a cabo por teléfono a 27.406 personas mediante varios cuestionarios que contienen preguntas relativas a diferentes dimensiones de la atencién
recibida. Se han utilizade diferentes medelos de cuestionario seguin de lss caracteristicas de la atencién prestada: Hospitalizacién, Consultas, Urgencias, Laboratorios y 061

ENLACES DE INTERES ——————————————— O

2

Aragén.
%  Cenwro de Investigaciones Secioldgicas (2

Se analizan los siguientes aspectes:

W Datos sociedemogréficos (sexo, edad, situacién laboral)

w Accesibilidad al servicio [facilidad para conseguir cita, posibilidad de eleccién de dia y hora, tiempo de espera para recibir el servicio)
W Estado de las instalacicnes o equipamientos (apariencia, comodidad).

W Satisfaccidn con los cuidados, solucién al problema, informacién proporcionada y tiempo dedicado.

W Confianza, amabilidad, preparacién e interés de los diferentes profesionales que han prestado la atencién

W Preguniss abiertss acerca de lo positiva y negativo de los servicios recibidos

Se incorporan preguntas abiertas que aportan informacién de valor cualitativo, recogiendo percepciones, actitudes y valoraciones que expresan los usuarios respecto a los
servicios recibidos y las formas de participacién en el sistema sanitario

»> INFORME COMPLETO:

Informe documento completo (4 (pdf 2,3 MB. Revisado: 26/02/2019)
»> RESUMEN EJECUTIVO:

Resumen ejecutivo (4 (pdf 587,7 KB. Revisade: 26/02/2019)

»> PRESENTACION DE RESULTADOS:

Presentacién de resultados (4 (pdf 2,27 MB. Revisado: 26/02/2014)
»> ENLACES A PRESENTACIONES DINAMICAS:

L1 i de Salud. izacién (£

m Hospitales Generales de Salud. Consultas (£

m Hospitales Generales de Salud. Urgencias (4'

m CASAR. Hospitalizacién [

m CASAR. Consultas [

m CASAR. Urgencias (7

w Hospital General de la Defensa. Hospitalizacién (7
m Hospital General de la Defensa. Consultas (f

m Hospitales de Convalecendia. Hospitalizacién (£

m 061 Aragén ; Urgencias y emergencias sanitarias (7'
m Laboratorios Clinicos (7!
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Direccion General de derechos y Garantias de los Usuarios
Departamento de Sanidad
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