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1. Introduccion e Ars

A continuacidn se presentan los principales resultados de la Encuesta de Satisfaccidon a Usuarios de Atencion Especializada realizada en 2020.

Su finalidad es conocer la opinidn y satisfaccidn de los usuarios que han recibido algun tipo de prestaciéon sanitaria en los Hospitales Generales del
Servicio Aragonés de Salud (SALUD) y Centros Médicos de Especialidades, Hospital General de la Defensa de Zaragoza, Hospitales Sociosanitarios
de larga estancia (publicos y privado), 061 Aragdn - Urgencias y emergencias sanitarias, y Laboratorios Clinicos de los Hospitales Generales del
SALUD.

La encuesta se ha realizado por teléfono a 22.365 personas mediante diferentes modelos de cuestionario especificos de la atencidén prestada:

Hospitalizacidn, Consultas, Urgencias, Laboratorios y 061 Aragdn. A modo general, se analizan los siguientes aspectos:
¢ Datos sociodemograficos (sexo, edad, situacidon laboral).
¢ Accesibilidad al servicio (facilidad para conseguir cita y tiempo de espera para recibir el servicio).
¢ Estado de las instalaciones o equipamientos (apariencia, comodidad).
¢ Satisfaccién con los cuidados, solucidn al problema, informacién proporcionada y tiempo dedicado.
¢ Confianza, amabilidad, preparacion e interés de los diferentes profesionales que han prestado la atencidn.
¢ Solicitud de permiso para realizar pruebas o intervenciones y entrega de informes por escrito a usuarios de Hospitalizacion y Urgencias.

e Excepto en el cuestionario del 061, conocimiento sobre los sistemas de participacion en Salud e informaciéon que existe en torno al

documento de “Voluntades Anticipadas”.

¢ Aspectos positivos y negativos de los servicios recibidos.
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2. Metodologia doi-i

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

Personas que han recibido algln tipo de prestacidn sanitaria por parte de los servicios de Atencién Especializada del

UNIVERSO Sistema de Salud de Aragon
AMBITO Aragén

Muestreo aleatorio simple estratificado por Servicio (Hospitalizacion, Consultas, Urgencias, Laboratorios y 061 Aragon)

TIPO DE MUESTREO
y Centro

MUESTRA 22.365 encuestas

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

FECHAS De enero a diciembre de 2020
EQUIPO 30 agentes y 1 supervisor
LUGAR Fundacién DFA (C/Jesus de Gracia, 1 - Zaragoza)

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

SERVICIO N2 ENCUESTAS

HOSPITALES GENERALES DEL SALUD Y CENTROS MEDICOS DE ESPECIALIDADES 17.440
HOSPITAL GENERAL DE LA DEFENSA DE ZARAGOZA 1.456
HOSPITALES SOCIOSANITARIOS Y PRIVADOS DE LARGA ESTANCIA 690
061 ARAGON 979
LABORATORIOS CLINICOS 1.800
TOTAL 22.365
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Estratificacion de la muestra
L Consultas de Atencién .
Hospitalizacién o Urgencias
Centro Especializada

n % error n % error n % error
H. S0 Jorge 750 3,08 461 3,0% 226 L5,0%
. Borbostro 724 3,0% 488 3,8% 292 4,5%
C.E Monzdn 351 4,55
H. Obispo Polonco 723 3,08 468 3,0% ZER 50%
H. Alcaiiz 704 3,0% 218 S R 285 S 0%
H. Ernest Hueh 6732 3,08 219 L, 7% 285 L5,0%
Hospitales Generales IABAOWRALI 752 3,0 470 3,95 250 5,0%
del SALUD vy Centros ARGl R el 688 3,0% 467 30% 285 £,0%
Médicos de C.£. Gronde Cowidn 468 3,9%
Especialidades H. Miguel Servet 783 3,0% 460 2,0% 288 5,0%
C.E. Romon v Cojof 461 3,9%
C.E 5an josé 344 4,6%
H. Lozona Blesa 779 3,08 4379 3,0% 291 L5, 0%
CE fnocencio fimenez 4466 3,59%
C.5. Bajo {inea-Boix Cnea de Froge 177 L,2% 285 L0 247 502
H. Afia Resolucicn RPirineo (faca) 236 5,0% 286 5,0% 282 5,0%
CME Ejew 152 L6% 285 50% 265 5.0%
CME Tarzong Zz35 L.5%

TOTAL 7.147 1,0% 6.911 1,0% 3.382 1,3%
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2. Metodologia

Estratificacion de la mue

AT Consultas de Atencidn
Hospitalizacién ) CENTRO =
Especializada n error

Hospital n 9% error n 9% error H. Son forge 200 6,0%
Concertado H. Barbastro 200 6,0%
H. General de fo Defensa de Zoragozo 558 3,0% 798 3,0% H. Obispo Polanco 200 5,0%
Total 658 3,0% 798 3,0% Laboratorios H. Alrofiz 200 ,0%
Clinicos H. Ermest Luch 200 G,0%
H. Roye Villanove 200 &,0%
Hospitales “ B % error H. Nuestra Sedorg de Grocio 200 G,0%
Sociosanitarios y H. Sogrode Cargzdn - Huesco 220 5,0% H. Miguel Servet 200 6,0%
Privados de larga H. San fosé - Terue! 210 5,0% H. Lozano Blesa 200 6,0%
estancia H. San Juan de Dios - Zorogozg 260 4,9% Total L5800 Z,0%

Total 690 2,9%

| o e
n % error

ccy 200 5,0%

061 Aragén UNAEs Zaragtoza 1580 &,0%

UMEs Aragdn 1580 &,0%

SUAP 1599 &,0%

Otfros Recursos 200 &,0%

Total 979 2,7%




[I.LRESULTADOS OBTENIDOS

1. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades
2. Hospital General de la Defensa de Zaragoza

3. Hospitales Sociosanitarios y Privados de larga estancia

4. Laboratorios Clinicos

5. 061 Aragdn - Urgencias y Emergencias Sanitarias



1. HOSPITALES GENERALES DEL SALUD
Y CENTROS MEDICOS DE ESPECIALIDADES

1.1 Hospitalizacion
1.2 Consultas de Atencidén Especializada

1.3 Urgencias Hospitalarias
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1. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades
1.1 Hospitalizacion

Satisfaccion con el servicio prestado

SATISFACCION CON EL CENTRO
(% satisfactorio y muy satisfactorio)

Amabilidad del personal _ 97,2%
P ’ TIEMPO QUE HA ESTADO INGRESADO
Interés del personal de enfermeria _ 97,1%
87,8%
Satisfaccidn con los cuidados sanitarios _ 96,9%
Confianza que transmite el personal _ 96,8%
Interés del personal médico _ 96,8% N
3,0% 88% 0,4%
——— ] ’
Interés del personal auxiliar _ 95,8%
Mas de lo necesario, no El tiempo necesario Menos de lo necesario, Ns/Nc
i6n del | 0 hacia falta tanto creo que necesitaba
Preparacion del persona _ 95,5% tiempo mds tiempo
Informacién recibida _ 92,3%
Estado de las habitaciones _ 89,1%
Solucion dada al problema _ 88,4%

Comida 75,8%

Base: 7.147
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1. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades

1.1 Hospitalizacion

Evolucion de la satisfaccion. Hospitales Generales del Salud*

EVOLUCION DE LA SATISFACCION 2014-2020
(% satisfactorio y muy satisfactorio) 2014 m2016 m2018 m2020

¢ X e X e X e R N
= e R o N 28 &% §§%,§‘ 2888 XA X888 §§§§ $88a R e ¥ ¥ © e ¥
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2 5 " S5¥s ggp88% g3f5 gg38d ggf6 35388 g8 gIigs 2a25 5§0d
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x55% 35y 8Fg8 28 5585
L N3 ) @
| IJ’\1|| I ||| | ‘ “ ‘ ‘ | “ ||| |||
Estado de las Comida Solucién dada al Confianzaque Amabilidad del Preparacién del Interés del Interés del Interés del Satisfacciéon con  Informacién Tiempo que ha
habitaciones problema transmite el personal personal personal de personal médico personal auxiliar  los cuidados recibida estado ingresado
personal enfermeria sanitarios ha sido el
necesario
Dif. +8,11 +2,30 +2,43 +0,93 +0,86 +1,23 +0,72 +1,02 +0,08 +2,60 +0,71 -1,87
2020-2014
Base 2020: 6.582 *Para facilitar la comparacion con afios anteriores, los datos globales de Aragdn tienen en cuenta tGnicamente el acumulado de los Hospitales Generales del Salud (excluyendo los centros pertenecientes al Antiguo

Consorcio Sanitario de Alta Resolucion).
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1. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades

1.1 Hospitalizacion

Evolucion de la satisfaccion. Antiguo CASAR*

EVOLUCION DE LA SATISFACCION 2014-2020

(% satisfactorio y muy satisfactorio) 2014 m2016 m2018 =2020

° ° K ° o RN © e x o X ° ° x °
SR . SRR a X H 3 &2 g &% Hm § .83 RgEa RN E 2 =
o F oo ¥ 2 2 B X Sagy R Qo T 55985 o X o w T 5 2R PO = Y n xS &
382 fxy 5528 ol il 5588 3 8 Q88 REEE BES 288 Fidd
o0 < 5 > T 0
“ | § | w Oo
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Estado de las Comida Solucién dada al  Confianza que  Amabilidad del Preparacion del Interés del Interés del Interés del Satisfaccion con  Informacion Tiempo que ha
habitaciones problema transmite el personal personal personal de personal médico personal auxiliar  los cuidados recibida estado ingresado
personal enfermeria sanitarios ha sido el
necesario
Dif.
-8,54 -11,82 -5,02 +0,06 +0,49 -0,30 +0,85 +0,11 +0,53 +4,06 +0,10 +0,33
2020-2014

Base 2020: 565 *Para facilitar la comparacién con afios anteriores, los datos globales de Aragdn tienen en cuenta tnicamente el acumulado de los centros pertenecientes al Antiguo Consorcio Sanitario de Alta Resolucion.
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Departamento de Sanidad

1. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades
1.1 Hospitalizacion

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 _ 52,3% Instalaciones y recursos materiales - 13,3%
Comida . 7,5%

Atencion médica I 4,7%

Satisfaccion general - 21,6%

Atencion de otro personal sanitario I 3,5%

Informacion 2,7%

Atencion médica - 11,9%

Organizacion 2,0%

Atencién de otro personal sanitario . 9,7% Atencion general I 1,9%

Tiempo de espera (en el centro) 1,6%

Rapidez / Agilidad I 2,3% Falta de tiempo en la atencion 1,4%
Limpieza 1,2%

Falta de profesionales 1,2%

Instalaciones y recursos materiales I 1,1%

Base 2020: 7.147 *Pregunta de respuesta multiple. Debe considerarse que hay personas encuestadas que han dado mas de una respuesta.
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Departamento de Sanidad
1. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades

1.2 Consultas de Atencion Especializada

Satisfaccion con el servicio prestado

SATISFACCION CON EL CENTRO
(% satisfactorio y muy satisfactorio)

Confanza que transmite el personc! - | < TIEMPO DEDICADO
nteresdelpersonal meaico | N <.’
90,4%
Estado de fas consuites | o -
Satisfaccion con cuidados sanitarios _ 90,8%
7,6%
Informacién recibida _ 86.2% Mas de lo necesario, no El tiempo necesario Menos de lo necesario, Ns/Nc
hacia falta tanto tiempo creo que necesitaba
Solucion daca 2 protierras | 77 5%
Interés del personal de admision _ 71,1%

Base: 6.911
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Departamento de Sanidad
1. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades

1.2 Consultas de Atencidn Especializada

Evolucion de la satisfaccion. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades*

EVOLUCION DE LA SATISFACCION 2014-2020

2014 w2016 w2018 m2020
(% satisfactorio y muy satisfactorio)
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Estado de las Facilidad para Demora para Tiempo hasta Solucidon dada Confianza que Amabilidad del Preparacidn Interés del Interés del Interés del Satisfacciéon  Informacién Dedicacion del
consultas  conseguir cita la cita entrar en a problemas transmite el personal del personal  personal de personal personal de  con cuidados recibida tiempo
consulta personal enfermeria médico admisién sanitarios necesario
Dif.
+9,17 +11,69 +21,07 +10,87 -0,79 +1,28 +1,22 +5,97 -5,11 +0,86 -14,94 +3,93 +0,36 +2,27
2020-2014
Base: 5.820 *Para facilitar la comparacién con afios anteriores, los datos globales de Aragdn tienen en cuenta Unicamente el acumulado de los Hospitales Generales del Salud y Centros Médicos de Especialidades (excluyendo los

centros pertenecientes al Antiguo Consorcio Sanitario de Alta Resolucion).
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1. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades

1.2 Consultas de Atencidn Especializada

Evolucion de la satisfaccion. Antiguo CASAR*
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EVOLUCION DE LA SATISFACCION 2014-2020
(% satisfactorio y muy satisfactorio)

2014 m2016 m2018 m2020
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Estado de las Facilidad para Demora para la Tiempo hasta Solucidén dada Confianza que Amabilidad del Preparacién Interés del Interés del Interés del Satisfaccion  Informacién Dedicacion del
consultas  conseguir cita cita entrar en a problemas transmite el personal del personal  personal de personal personal de  con cuidados recibida tiempo
consulta personal enfermeria médico admision sanitarios necesario
Dif. +1,45 +14,33 +19,64 +8,61 +1,73 -0,38 +1,01 +3,66 -1,67 +0,49 -12,66 +5,00 40,73 -0,92
2020-2014
Base: 1.091 *Para facilitar la comparacion con afios anteriores, los datos globales de Aragdn tienen en cuenta Unicamente el acumulado de los centros pertenecientes al Antiguo Consorcio Sanitario de Alta Resolucion.
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1. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades

1.2 Consultas de Atencidn Especializada

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)

Atencion general _ 36,9% Lista de espera - 18,3%

Atencion médica

Satisfaccion general 24,1%
g - i Tiempo de espera (en el centro) 3,6%

Instalaciones y recursos materiales I 3,3%
Atencion médica - 12,0%
Informacion I 2,0%
Organizacion I 1,8%
Rapidez / Agilidad [ 6,0%
Atencion general I 1,7%
» o Citaciones | 1,3%
Atencion de otro personal sanitario I 4,1%
Falta de profesionales | 1,2%
Informacién I 21% Atencion de personal no sanitario | 1,1%
Falta de tiempo en la atencion | 1,1%

Base: 6.911 *Pregunta de respuesta multiple: hay encuestados que han dado mas de una respuesta.
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1. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades Departamento de Sanidad

1.3 Urgencias Hospitalarias

Satisfaccion con el servicio prestado

SATISFACCION CON EL CENTRO
(% satisfactorio y muy satisfactorio)

Confianza que transmite el personal _ 94,0%
TIEMPO DEDICADO
Interés del personal de enfermeria _ 93,6% 91,0%
Satisfaccion con los cuidados sanitarios _ 92,6%
0, 0
Interés del personal auxiliar _ 90,8% 4.2% 45% 0,4%
I I
Informacion recibida _ 39.0% Mas de lo necesario, no El tiempo necesario Menos de lo necesario, Ns/Nc
e hacia falta tanto tiempo creo que necesitaba
mas tiempo
Solucién dada al problema _ 86,4%
Estado de las instalaciones en Urgencias _ 84,9%

Tiempo de espera para ser atendido 81,4%

Base: 3.382
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1. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades Depertamento de Sanidad

1.3 Urgencias Hospitalarias

Evolucion de la satisfaccion. Hospitales Generales del SALUD*

EVOLUCION DE LA SATISFACCION 2014-2020
(% satisfactorio y muy satisfactorio)

2014 m2016 m2018 m2020

o
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cx S8 288 e h - - cx L A 2 28 ¥R
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Estado de las Tiempode  Solucidon dadaal Confianzaque Amabilidad del Preparacion del Interés del Interés del Interés del Satisfaccion con  Informacién Dedicacién del
instalaciones en espera para ser problema transmite el personal personal personal de personal médico personal auxiliar  los cuidados recibida tiempo necesario
Urgencias atendido personal enfermeria sanitarios
Dif. 411,40 +18,60 44,52 +1,9 +1,87 +4,11 +1,65 +2,78 1,17 46,59 +3,17 -1,38
2020-2014
Base: 2.588 *Para facilitar la comparacién con afios anteriores, los datos globales de Aragdn tienen en cuenta tUnicamente el acumulado de los Hospitales Generales del Salud (excluyendo los centros pertenecientes al Antiguo

Consorcio Sanitario de Alta Resolucion).
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1. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades Departamento de Sanidad

1.3 Urgencias Hospitalarias

EVOLUCION DE LA SATISFACCION 2014-2020
(% satisfactorio y muy satisfactorio)

2014 m2016 m2018 m2020
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Estado de las Tiempo de Solucién dada al Confianzaque Amabilidad del Preparacién del Interés del Interés del Interés del Satisfacciéon con  Informacién Dedicacién del
instalaciones en espera para ser problema transmite el personal personal personal de personal médico personal auxiliar  los cuidados recibida tiempo necesario
Urgencias atendido personal enfermeria sanitarios
Dif. ) - .
+7,41 +13,05 +5,55 +2,57 +0,52 +1,33 +1,40 +3,09 -1,62 +2,21 +2,05 0,48
2020-2014
Base: 794 *Para facilitar la comparacién con afios anteriores, los datos globales de Aragdn tienen en cuenta Unicamente el acumulado de los Hospitales Generales del Salud (excluyendo los centros pertenecientes al Antiguo

Consorcio Sanitario de Alta Resolucion).
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1. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades

1.3 Urgencias Hospitalarias
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)
Tiempo de espera - 14,6%

Instalaciones y recursos materiales . 9,2%

Satisfaccion general - 14,9%
Atencion médica I 4,3%
i Atencion general I 29
Rapidez en la atencidon - 13,5% . N
Organizacion I 3,9%

Atencién médica . 7,2% Saturacion / Masificacion de pacientes I 3,0%

Falta de profesionales I 2,2%

Atencion de otro personal sanitario I 4,6%
Informacion | 1,4%

Atencion de otro personal sanitario | 1,2%

Organizacion I 1,2%

Base: 3.382 *Pregunta de respuesta multiple: hay encuestados que han dado mas de una respuesta.



2. HOSPITAL GENERAL DE LA DEFENSA

2.1 Hospitalizacién

2.2 Consultas de Atencion Especializada
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2. Hospital General de la Defensa de Zaragoza
2.1 Hospitalizacion

= GOBIERNO
=<DE ARAGON

Departamento de Sanidad

Satisfaccion con el servicio prestado

SATISFACCION CON EL CENTRO
(% satisfactorio y muy satisfactorio)

Interés del personal de enfermeria _ 97,3%
Interés del personal médico _ 97,3%
Amabilidad del personal _ 97,1%
Satisfaccidn con los cuidados sanitarios _ 97,1%
Confianza que transmite el personal _ 96,8%
Interés del personal auxiliar _ 95,4%
Preparacion del personal _ 94,7%

Informacién recibida _ 93,2%

Solucion dada al problema _ 90,6%

Estado de las habitaciones _ 87,8%

Comida 70,7%

Base: 658

TIEMPO QUE HA ESTADO INGRESADO

88,3%
4,7% 6,4%
— |
Mas de lo necesario, no El tiempo necesario Menos de lo necesario,
hacia falta tanto tiempo creo que necesitaba
mas tiempo

0,6%

Ns/Nc



2.1Hospitalizacion == 5 ARAGON

Departamento de Sanidad
2. Hospital General de la Defensa de Zaragoza

2.1 Hospitalizacién

Evolucion de la satisfaccion

EVOLUCION DE LA SATISFACCION 2014-2020
(% satisfactorio y muy satisfactorio)
2014 w2016 m2018 m2020
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Estado de las Comida Solucién dada al Confianzaque Amabilidad del Preparacién del Interés del Interés del Interés del Satisfacciéon con  Informacion Tiempo que ha
habitaciones problema transmite el personal personal personal de personal médico personal auxiliar  los cuidados recibida estado ingresado
personal enfermeria sanitarios ha sido el
necesario
Dif. +4,77 8,17 -1,49 +1.04 +0,29 -1,08 1,15 +2 56 +0,20 +1,87 -1,55 4,29

2020-2014

Base: 658



2.1Hospitalizacion

2. Hospital General de la Defensa de Zaragoza
2.1 Hospitalizacion

Aspectos positivos y negativos

LO QUE MAS LE HA GUSTADO DE LOS SERVICIOS QUE HA RECIBIDO*

(% superior al 1%)
(% de personas encuestadas)

Atencion general _ 44,4%
Satisfaccion general _ 24,3%
Atencién médica - 12,7%

Rapidez / Agilidad | 8.3%

Atencion de otro personal sanitario I 2,9%

Escasa saturacion de pacientes I 1,3%

Base: 658

Informacion I 1,1%

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

= GOBIERNO
=<DE ARAGON

Departamento de Sanidad

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

Lista de espera - 15,5%

Instalaciones y recursos materiales 7,3%
Atencion médica

Organizacion 2,1%

1,8%

Falta de profesionales

1,4%

Tiempo de espera (en el centro) I 3,4%
Prestacion de servicios |

Atencion general 1,1%

respuesta.



2.1 Consultas

2. Hospital General de la Defensa de Zaragoza

= GOBIERNO
=<DE ARAGON

Departamento de Sanidad

2.2 Consultas de Atencidn Especializada
Satisfaccion con el servicio prestado

SATISFACCION CON EL CENTRO
(% satisfactorio y muy satisfactorio)

Amabilidad del personal _ 96,4%
Confianza que transmite el personal _ 95,9%
Interés del personal médico _ 94,7%
Preparacion del personal _ 93,5%
Satisfaccion con cuidados sanitarios _ 92,9%
Informacién recibida _ 91,0%
Estado de las consultas _ 90,7%
Interés del personal de enfermeria _ 89,8%
Facilidad para conseguir cita _ 87,7%
Solucion dada a problemas _ 82,3%
Tiempo hasta entrar en consulta _ 82,3%
Interés del personal de admision _ 80,8%
Demora para la cita _ 72,1%

Base: 798

TIEMPO DEDICADO

92,5%

2,4% 4,5%
——

Mas de lo necesario, no El tiempo necesario Menos de lo necesario,

hacia falta tanto tiempo creo que necesitaba
mas tiempo

0,6%

Ns/Nc



2.2 Consultas == 5D ARACON

Departamento de Sanidad
2. Hospital General de la Defensa de Zaragoza

2.2 Consultas de Atencidn Especializada

Evolucion de la satisfaccion

EVOLUCION DE LA SATISFACCION 2014-2020

(% satisfactorio y muy satisfactorio) 2014 m2016 m2018 m2020
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Estado de las Facilidad para Demora para Tiempo hasta Soluciéon dada Confianza que Amabilidad del Preparacion Interés del Interés del Interés del Satisfacciéon  Informacién Dedicacion del
consultas  conseguir cita la cita entrar en a problemas transmite el personal del personal  personal de personal personal de  con cuidados recibida tiempo
consulta personal enfermeria médico admision sanitarios necesario
Dif. +7,92 +3,47 +25,04 +12,16 -5,39 +0,78 +0,23 #32,08 -2,08 +1,05 -3,73 +31,10 +3,96 #0,55
2020-2014

Base: 798



2.1 Consultas

2. Hospital General de la Defensa de Zaragoza

2.2 Consultas de Atencidn Especializada

Aspectos positivos y negativos

LO QUE MAS LE HA GUSTADO DE LOS SERVICIOS QUE HA RECIBIDO*

(% superior al 1%)
(% de personas encuestadas)

Atencion general _ 44,4%
Satisfaccion general _ 24,3%
Atencién médica - 12,7%

Rapidez / Agilidad | 8.3%

Atencion de otro personal sanitario I 2,9%

Escasa saturacion de pacientes I 1,3%

Base: 798

Informacion I 1,1%

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

= GOBIERNO
=<DE ARAGON

Departamento de Sanidad

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

Lista de espera - 15,5%

Instalaciones y recursos materiales 7,3%
Atencion médica

Organizacion 2,1%

1,8%

Falta de profesionales

1,4%

Tiempo de espera (en el centro) I 3,4%
Prestacion de servicios |

Atencion general 1,1%

respuesta.



3. HOSPITALES SOCIOSANITARIOS Y
PRIVADOS DE LARGA ESTANCIA

3.1 Hospitalizacion



3.1Hospitalizaciéon == 5C ARAGON

3. Hospitales Sociosanitarios y Privados de larga estancia

3.1 Hospitalizacion
Satisfaccion con el servicio prestado

SATISFACCION CON EL CENTRO
(% satisfactorio y muy satisfactorio)

Satisfaccién con los cuidados sanitarios _ 93,6%
84,1%
0,
N _
Preparacién del personal _ 91,7% Mas de lo necesario, no El tiempo necesario Menos de lo necesario, Ns/Nc
hacia falta tanto tiempo creo que necesitaba

Base: 690



izacion == 5 ARALON

Departamento de Sanidad

3.1Hospita

3. Hospitales Sociosanitarios y Privados de larga estancia
3.1 Hospitalizacién

Evolucion de la satisfaccion

EVOLUCION DE LA SATISFACCION 2014-2020

(% satisfactorio y muy satisfactorio) 2014 m2016 m2018 ®2020
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I S $.58%8 g e&s & e X8 R < £ 8 288 -
X o © - e 5 D < o S s v o g < 2 N N @ o S h S @ o X 59 o
x® ~ ) o ~N o ™M o O o [s2) > (&)} S o o X n ~ ~ l N 2 ~ ~ o N
ghgg g¥lyg £¥35, &@go8 oge6 S5O g7 ®&%C @S98  Fgse  gesF  hgdo
o § S S5 m M PP © o 3 53 o N g
& 0 X oo ® 0 o & © 90 ®
Estado de las Comida Solucién dada al Confianzaque Amabilidad del Preparacién del Interés del Interés del Interés del Satisfacciéon con  Informacién Tiempo que ha
habitaciones problema transmite el personal personal personal de personal médico personal auxiliar  los cuidados recibida estado ingresado
personal enfermeria sanitarios ha sido el
necesario
Dif. 0,72 4,91 5,27 +0,71 0,72 2,11 +0,29 0,30 0,83 +1,61 -1,84 +2,09

2020-2014

Base: 690



izacion == 5 ARALON

Departamento de Sanidad

3.1Hospita

3. Hospitales Sociosanitarios y Privados de larga estancia

3.1 Hospitalizacion
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)

Atencion general | NN s1o% , 4
Instalaciones y recursos materiales 9,7%

Satisfaccion general - 17,4% Atencion médica I 4,5%

. " Atencidn de otro personal sanitario I 4,39
Atenciéon médica - 14,8% P ’
Comida I 4,2%

Atencion de otro personal sanitario [l 11,9%
Atencion general I 2,8%

Instalaciones y recursos materiales I 3,2% »
Informacion 2,5%

Limpieza I 2,8% Falta de tiempo en la atenciéon I 1,9%
Informacion | 1,7% Organizacién | 1,4%
Insatisfaccion general | 1,2%

Comida | 1,3%

Base: 690 *Pregunta de respuesta multiple: hay encuestados que han dado méas de una respuesta.



4. LABORATORIOS



4. Laboratorios == 5D ARACON

Departamento de Sanidad

Satisfaccion con el servicio prestado

SATISFACCION CON EL CENTRO
(% satisfactorio y muy satisfactorio)

Trato recibido del personal que extrae las muestras _ 97,8%
Medidas de higiene y limpieza ||| | | | T - CENTRO DE EXTRACCION O ENTREGA DE MUESTRAS
Satisfaccion general con el servicio recibido _ 96,8%
76,4%
Informacién y comunicacion del personal de estas dreas _ 94,1%
Extraccién (en cuanto a dolor o molestias) _ 93,4%
21,3%

Informacién sobre como tenia que acudir a hacerse el _ 93.1% - 1,9% 0,4%

analisis, o cdmo tenia que recoger la muestra it —
Centro de Atencion Centro de Hospital Ns/Nc

Comodidad en la sala de toma de muestras _ 91,1% Primaria Especialidades

Tiempo de espera hasta la extraccion o entrega de
87,8%
muestras
Privacidad o intimidad en la zona de extraccién _ 87,3%

Comodidad en la zona de espera 83,8%

Base: 1800



4. Laboratorios == 5D ARACON

Departamento de Sanidad

Evolucion de la satisfaccion

EVOLUCION DE LA SATISFACCION 2014-2020
(% satisfactorio y muy satisfactorio) 2014 m2016 mW2018 m2020
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Informacién sobre  Comodidad en la Tiempo de espera Informacién y Comodidad en Privacidad o Trato recibido Medidas de higiene Extraccién Satisfaccion general
coémo tenia que zona de espera hasta la extraccion ~ comunicacion del la sala de toma intimidad del personal que y limpieza (en cuanto a dolor con el servicio
acudir a hacerse el o entrega de personal de estas de muestras en la zona de extrae las muestras o molestias) recibido
anlisis, o como tenia muestras areas extraccion
que recoger la
muestra
Dif.
2020-2014 48,59 +8,52 +14,86 +4,65 +6,73 +11,42 +1,55 +1,06 +4,20 +2,54

Base: 1.800



4. | aboratorios

= GOBIERNO
=<DE ARAGON

Departamento de Sanidad

Aspectos positivos y negativos

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

Atencion general _ 35,2%
Satisfaccion general _ 30,8%

Rapidez en la atencién / Puntualidad I 4,7%
Atencion de otro personal sanitario I 2,6%
Limpieza | 1,2%

Organizacion | 1,1%

Base: 1800

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

(% superior al 1%)
(% de personas encuestadas)

Instalaciones y recursos materiales I 7,0%

Tiempo de espera en el centro

Lista de espera / Demora en resultados I 3,1%
Saturacion / Masificacion de pacientes I
Organizacion |

Informacion 1,1%

LO QUE MENOS LE HA GUSTADO DE LOS SERVICIOS QUE HA RECIBIDO*



5. 061-URGENCIAS Y EMERGENCIAS SANITARIAS



5.061 — Urgencias y Emergencias == 5 ARAGON

Departamento de Sanidad

Satisfaccion con el servicio prestado

SATISFACCION CON EL 061
(% satisfactorio y muy satisfactorio)

Trato humano del equipo de emergencias/ambulancia _ 94,0%
Amabilidad de la persona que atendié la llamada _ 92,0% .
RECOMENDACION
Satisfaccion con la atencién recibida 91,9% 96,0%

Preparacién del equipo de emergencias/ambulancias 91,3%

Interés mostrado por la persona que atendié la llamada _ 89,0%
4,0%
Seguridad transmitida por la persona que atendio la
88,0%
llamada |
Si No

Informacidn recibida por el equipo de
emergencias/ambulancia

85,4%

Tiempo desde la realizacion de la llamada hasta la llegada

0,
del equipo de emergencias/ambulancia 82,9%

Instrucciones o consejos sanitarios del personal sanitario

0,
que atendid la llamada 82,0%

Base: 979



5. 061 — Urgencias y Emergencias == 5F ARAGON

Departamento de Sanidad

Evolucion de la satisfaccion

EVOLUCION DE LA SATISFACCION 2014-2020

(% satisfactorio y muy satisfactorio) 2014 m2016 m2018 m2020

N o v X o 9 R R x
3 ° ° RS N o X o X xR
o B o» 8 S . 8 S < x g8 %8 < . R g8 & x R x & = s R RS
~ s 9 NS S 1 Y R =} n o 0 - [ T e 2. O ™ L oo RGN O o
o g 8 S & & S M % O S e N e © e & a o F < 3 a ¥ S & 0o 4 [ g N @ o e &
> @ ~ ) @ &5 9 o I % @ % S e %5 S « * &) a AN >
© V) 0 S8 o ; 5]
o . o 0
eo ; | g Il ‘ | | | |
,\ |
Amabilidad Interés Seguridad Instrucciones Tiempo Trato del Informacion Preparacion Satisfaccion Recomendacion
de la persona de la persona de la persona 0 consejos sanitarios desde la llamada equipo de del equipo de del equipo de con la atencién del servicio
que atendio la llamada que atendié la llamada que atendié la llamada del médico/enfermero hasta la llegada emergencias/ambulancia  emergencias/ambulancia emergencias/ambulancias recibida
que atendio la llamada del equipo de
emergencias/ambulancia
Dif. -2,50 -6,00 -4,50 -10,00 -0,45 -2,43 -10,38 -4,99 -3,25 -0,70

2020-2014

Base: 979



5.061 — Urgencias y Emergencias == 5 ARAGON

Departamento de Sanidad

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)

atencion genera! || I < tiempo ce espera [ 11.1%

Atencion general I 6,9%

Satisfaccion general - 12,7%

Transporte sanitario 2,1%

Instalaciones y recursos materiales 1,9%
Atencion médica I 3,8%
Falta de profesionales 1,7%

Informacion 1,5%

Organizacion I 2,2%

Informacion I 1,7%

Base: 979 *Pregunta de respuesta multiple: hay encuestados que han dado mas de una respuesta.



6. FORMAS DE PARTICIPACION



6. Formas de participacion

= GOBIERNO
=<DE ARAGON

Departamento de Sanidad

éConoce las siguientes formas para participar en el sistema sanitario?

EVOLUCION DE LAS PERSONAS QUE INDICAN CONOCER LAS SIGUIENTES FORMAS DE PARTICIPACION, 2018-2020*

W 2018 W 2020

52,4%

43,0%

(=]
2 S N B % &
5 N < © x o
(o) N <
mmn men N e BN
Consejo de Salud de Zona Comités de Etica Asistencial Escuela de Salud de Aragon Pagina web saludinforma.es
s +1,22 +1,91 +1,71 +9,32
2020-2018 ’ ’ ’ ’

Base:2020: 21.386 *Incluye resultados acumulados de Hospitalizacién,

Consultas, Urgencias de centros del Salud (no, ex CASAR) y Laboratorios



/7. VOLUNTADES ANTICIPADAS



/. Voluntades anticipadas

Dif.
2020-2018

éLe han informado acerca de las voluntades anticipadas?

EVOLUCION HOSPITALIZACION, 2018-2020*

77,2%

73,9%

w2018 m2020

(=]
2 X
C o
=) o )
- 1
I -
Si, me han No me han No me han
informado informado informado
pero lo conozco
-0,83 -3,26 +4,10

Base:2020: 8.495

Dif.
2020-2018

= GOBIERNO
=<DE ARAGON

Departamento de Sanidad

EVOLUCION CONSULTAS, 2018-2020*

1,5%
8%

i -~
N
=

74,4%
75,4%

m 2018 m 2020

8,7%

—l
F|.

4,2%

Si, me han No me han No me han
informado informado informado
pero lo conozco
-5,62 +1,04 +4,58

Base:2020: 7.709



/. Voluntades anticipadas

Dif.
2020-2018

= GOBIERNO
=<DE ARAGON

Departamento de Sanidad

éLe han informado acerca de las voluntades anticipadas?

EVOLUCION URGENCIAS 2018-2020*

m 2018 m 2020

X R
N\ Il
o {
NN
< o ~ d
B X 9 9
~N o
- _
Si, me han No me han No me han
informado informado informado
pero lo conozco
-1,10 -1,04 +2,14

Base:2020: 3.382

Dif.
2020-2018

EVOLUCION LABORATORIOS, 2018-2020*

m 2018 m 2020

o
S =
0w X
~ <
~
o
o AN L
5% q =
- []
-— []
Si, me han No me han No me han
informado informado informado
pero lo conozco
+1,24 -4,13 +2,89

Base:2020: 1.800



[1l. CONCLUSIONES

1. Hospitales Generales del SALUD y Centros Médicos de Especialidades
2. Hospital General de la Defensa de Zaragoza

3. Hospitales Sociosanitarios y Privados de larga estancia

4. Laboratorios Clinicos

5. 061 Aragdn - Urgencias y Emergencias Sanitarias

6. Participacion y voluntades anticipadas



1. Hospitales Generales del SALUD y Centros I CORERNG.
Medicos de Especialidades hrkboe

1.1 Hospitalizacion

Satisfaccion con el servicio prestado

La mayoria de los indicadores analizados registran porcentajes de satisfaccidon superiores al 90%. Destacan la amabilidad del personal (97,2%) y el interés del
personal de enfermeria (97,1%).

Por el contrario, la comida obtiene las peores valoraciones, con un porcentaje de usuarios satisfechos o muy satisfechos del 75,8%.

Por otro lado, el 87,8% de los usuarios consideran que el tiempo que han estado ingresados ha sido el necesario. El 8,8% considera que el tiempo de ingreso

ha sido inferior al necesario y el 3% que ha estado mas de lo necesario.
Aspectos positivos y negativos

La atencidn prestada por los profesionales es el aspecto mas positivo del servicio recibido en Hospitalizacidn (el 52,3% se refieren a la atencidn en general, el
11,9% a la atencion del personal médico y el 9,7% a la atencion del resto de personal sanitario). El 21,6% de los usuarios muestran una satisfaccion general.

En cambio, el descontento con las instalaciones o con los recursos materiales (13,3%) es el aspecto que menos ha gustado a los usuarios.



1. Hospitales Generales del SALUD y Centros I CORERNG.
Medicos de Especialidades hrkboe

1.2 Consultas de Atencidn Especializada

Satisfaccion con el servicio prestado

En las Consultas de Atencion Especializada de los Hospitales Generales de SALUD y Centros Médicos de Especialidades, los aspectos mejor valorados, al igual
gue ocurre en Hospitalizacidn, estan relacionados con los profesionales. Destacan la amabilidad (95%), la confianza transmitida (93,7%), el interés del

personal médico (92,2%), la preparacion del personal (92,1%) y el estado de las consultas (91,8%).
En cambio, la demora para la cita registra el porcentaje de usuarios menos satisfechos (66,5%).

En cuanto al tiempo dedicado, el 90,4% de los usuarios consideran que ha sido el necesario. El 7,6% considera que el tiempo dedicado ha sido inferior al

necesario.
Aspectos positivos y negativos

La atencidn general es uno de los aspectos mejor valorados por los usuarios (36,9%). El 24,1% de los usuarios afirman estar satisfechos en general con el

servicio recibido y el 12% con la atencion médica.

El tiempo de demora hasta la fecha de la cita destaca dentro de los aspectos negativos, siendo indicado por el 18,3% de las personas encuestadas.



1. Hospitales Generales del SALUD y Centros =

Médicos de Especialidades ot s

Satisfaccion con el servicio prestado

En las Urgencias de los Hospitales Generales de SALUD, los aspectos mejor valorados también estan relacionados con los profesionales. Sobresalen las
valoraciones relacionadas con la amabilidad (95,2%), la confianza transmitida (94%), el interés del personal médico (93,7%) y el interés del personal de
enfermeria (93,6%).

El tiempo de espera para ser atendido es el indicador con el porcentaje de usuarios menos satisfechos (81,4%).

En cuanto al tiempo dedicado, el 91% de los usuarios consideran que ha sido el necesario. El 4,5% considera que el tiempo dedicado ha sido inferior al
necesario.

Aspectos positivos y negativos

El 53,6% de los usuarios de urgencias encuestados sefialan la atencidn general como uno de los aspectos mas positivos de los servicios recibidos, frente al

tiempo de espera y las instalaciones o recursos materiales que son los aspectos que menos han gustado a los usuarios (14,6% vy 9,2%, respectivamente).



2. Hospital General de la Defensa =S GOBIERNO
de Zaragoza e St

2.1 Hospitalizacion

Satisfaccion con el servicio prestado

De manera general, los distintos aspectos analizados son bien valorados, superando en la mayoria de los casos el 90% de usuarios satisfechos o muy
satisfechos. Sobresale el interés del personal de enfermeria (97,3%), el interés del personal médico (97,3%), la amabilidad del personal (97,1%), la
satisfaccion con los cuidados sanitarios (97,1%) y la confianza que transmite el personal (96,8%).

La comida es el item con el menor nivel de satisfaccion (70,7%).

El 88,3% de usuarios encuestados considera que el tiempo que ha estado ingresado ha sido el necesario. El 6,4% sefiala que deberian haber estado mas
tiempo y el 4,7% estima que estuvieron mds del tiempo necesario.

Aspectos positivos y negativos

La atencidn general (48,2%) predomina entre los aspectos positivos mas valorados del servicio de hospitalizacién. En cuanto a los aspectos negativos o que
menos han gustado, sobresalen las quejas relativas a las instalaciones y recursos materiales (16,1%) y la comida (9,1%).



- = GOBIERNO
2. Hospital General de la Defensa == DE ARAGON

de Zaragoza mlbdobbo
2.2 Consultas de Atencion Especializada

Satisfaccion con el servicio prestado

En las Consultas de Atencion Especializada del Hospital General de la Defensa, los aspectos mejor valorados son la amabilidad (96,4%) y la confianza
transmitida (95,9%). En cambio, la demora para la cita registra el porcentaje de usuarios menos satisfechos (72,1%).

En cuanto al tiempo dedicado, el 92,5% de los usuarios consideran que ha sido el necesario. El 4,5% considera que el tiempo dedicado ha sido inferior al

necesario.
Aspectos positivos y negativos

La atencidn general es uno de los aspectos mejor valorados por los usuarios (44,4%). Por el contrario, la lista de espera o tiempo de demora hasta que te

dan cita es evaluado de manera negativa por el 15,5% de las personas encuestadas.



- ' ' i ' = GOBIERNO
3. Hospitales Sociosanitarios y Privados R AT ON

de larga estancia arihylioe

Satisfaccion con el servicio prestado (Hospitalizacién)

El nivel de satisfaccion supera el 80% en todos los aspectos valorados. Destacan especialmente el interés del personal médico (94,8%) y el interés del
personal de enfermeria (94,3%).

Por el contrario, la solucion dada al problema es el aspecto con menor porcentaje de satisfaccidon (76,1%) junto a la comida (78,3%).

El 84,1% de usuarios encuestados considera que el tiempo que ha estado ingresado ha sido el necesario. El 9,6% sefiala que deberian haber estado mas
tiempo y el 4,1% estima que estuvieron mas del tiempo necesario.

Aspectos positivos y negativos

La atencidn general (51,9%) predomina entre los aspectos positivos mas valorados. En cambio, los aspectos negativos o que menos han gustado se refieren
principalmente a las instalaciones y recursos materiales (9,7%).
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Satisfaccidn con el servicio prestado

El trato recibido del personal que extrae las muestras obtiene la tasa de satisfaccion mas elevada (97,8%). Le siguen las medidas de higiene y limpieza (97%)
y la satisfaccidn general con el servicio recibido (96,8%).

Por el contrario, la comodidad en la zona de espera (83,8%) es el aspecto con menor porcentaje de satisfaccion, seguido de la privacidad o intimidad en la
zona de extraccion (87,3%) y el tiempo de espera hasta la extraccion o entrega de muestras (87,8%).

Aspectos positivos y negativos

La atencién y satisfaccion general son los aspectos positivos mas sefialados por los encuestados, con un 35,2 y 30,8%, respectivamente. En cambio, las
instalaciones o recursos materiales junto con el tiempo de espera en el centro son los aspectos que recogen mas quejas por parte de los usuarios (7% y
5,9%, respectivamente).
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Satisfaccion con el servicio prestado

La valoracidon hacia los aspectos analizados en el 061 es, en general, positiva y con porcentajes altos. Cabe destacar con un 94%, el trato humano del equipo
de emergencias/ambulancia.

Por otro lado, los niveles de satisfaccion mas bajos se obtienen en las instrucciones o consejos sanitarios del personal sanitario que atendio la llamada (82%)
y el tiempo desde la realizacion de llamada hasta la llegada del equipo de emergencias/ambulancia (82,9%).

El 96% recomendaria el servicio del 061.
Aspectos positivos y negativos

El 46,1% de los usuarios de urgencias encuestados sefialan la atencién general como uno de los aspectos mds positivos de los servicios recibidos, seguido de
la rapidez (20,9%). En cambio, entre los aspectos negativos destaca el tiempo de espera (11,1%).
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Formas de participar en el Sistema Sanitario

En cuanto a las diferentes formas de participar en el Sistema Sanitario, la pagina web saludinforma.es sigue siendo la mas conocida (52,4% de las personas
encuestadas han sefialado conocerla), seguida, a gran distancia, del Consejo de Salud de Zona (7,2%), los Comités de Etica Asistencial (6,9%) y la Escuela de
Salud de Aragén (6,5%).

En 2020, las personas encuestadas mencionaron con mas frecuencia que en 2018 conocer las formas de participacidén analizadas, principalmente la pagina

web salud informa, que aumentd su tasa de conocimiento en 9,32 puntos porcentuales respecto a 2018.
Voluntades anticipadas

En 2020 sigue predominando el porcentaje de personas que sefialan no conocer el documento de Voluntades Anticipadas (varia del 70% al 80% en funcién
de la muestra analizada), si bien es importante sefialar que esta tendencia desciende ligeramente respecto a 2018, debido al aumento de personas que
conocen el documento de voluntades anticipadas a pesar de no haber sido informadas en su centro de salud. Este aspecto es indicado por el 19,7% de los

usuarios de hospitalizacidn, el 18,7% de consultas, el 16,1% de urgencias y el 18,1% de laboratorios.

Por otro lado, es importante seialar que, excepto en la muestra de laboratorios, el porcentaje de personas que sefialan haber sido informadas en el centro de
salud sobre las voluntades anticipadas ha descendido ligeramente respecto a 2018. Esta tendencia es mas acusada en Consultas (pasando el 11,5% en 2018 al
5,8% en 2020).



