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INTRODUCCION

Sin pretender sustituir algunas encuestas de satisfaccion de caracter
especifico que se venian realizando, en 2005 se planted la necesidad de
poder disponer de un instrumento homogéneo, sencillo y dinamico, aplicable
a los distintos ambitos de la atencion sanitaria de SALUD. La finalidad del
mismo es monitorizar los componentes mas relevantes de la satisfaccion de
los usuarios, con el proposito de detectar las areas de insatisfaccion, o de
expectativas no cubiertas, en cada centro o servicio y asi poder analizar sus
causas e introducir las medidas correctoras necesarias.

En una primera fase se decidi6 recoger la opinion de los usuarios de
Atencion Primaria, area de Hospitalizacién y Servicio de Urgencias de nueve
hospitales generales, éarea de hospitalizacibn de cuatro Centros
Sociosanitarios, asi como la opinién de los usuarios del 061 Aragon.

Un afio después, en agosto-septiembre de 2006, se amplié la encuesta a los
usuarios de Consultas de especialidades y Unidades de Salud Mental.
Desde entonces se viene realizando la encuesta en todos estos ambitos.

METODOLOGIA

POBLACION OBJETO DE ESTUDIO

La poblacion objeto de estudio son los usuarios de diversos servicios de
asistencia sanitaria en Arag6n, agrupados en los siguientes ambitos
estructurales y funcionales de atencion.

1. Atencion Primaria

Los usuarios de los servicios de atencion primaria estan repartidos en 123
zonas de salud, las cuales se agrupan en 8 sectores sanitarios. Se quiere
obtener resultados individualizados de la opinion de los usuarios por zona
de salud. Cada sector sanitario retne el siguiente nimero de zonas de
salud:

salud
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SECTOR SANITARIO |N° ZONAS DE SALUD
HUESCA 14
BARBASTRO 15
TERUEL 17
ALCANIZ 12
ZARAGOZA | 12
ZARAGOZA || 21
ZARAGOZA Il 22
CALATAYUD 10
ARAGON 123

2. Atencion Especializada. Area de hospitalizacion.

La poblacién son los usuarios que han causado estancia en el area de
hospitalizacion de los diversos hospitales generales. Se quiere obtener
resultados individualizados por hospital.

HOSPITAL SECTOR
HOSPITAL GENERAL SAN JORGE HUESCA
HOSPITAL DE BARBASTRO BARBASTRO
HOSPITAL OBISPO POLANCO TERUEL
HOSPITAL DE ALCARIZ ALCANIZ
HOSPITAL ROYO VILLANOVA ZARAGOZA |
HOSPITAL NUESTRA SENORA DE GRACIA ZARAGOZA |
HOSPITAL UNIVERSITARIO MIGUEL SERVET ZARAGOZA I

HOSPITAL CLINICO UNIVERSITARIO LOZANO BLESA ZARAGOZA I
HOSPITAL ERNEST LLUCH MARTIN CALATAYUD

3. Atencidén especializada. Servicios de Urgencia ho  spitalarios.

La poblacion objeto de estudio son los usuarios de los Servicios de Urgencia
hospitalarios de los mismos hospitales.
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4. Consultas de especialidades

Se considera a los usuarios atendidos en el periodo en los diversos centros
de especialidades, excluidas las unidades de salud mental.

CONSULTAS DE ESPECIALIDADES SECTOR
CONSULTAS HOSPITAL GENERAL SAN JORGE HUESCA
CONSULTAS HOSPITAL DE BARBASTRO BARBASTRO
CONSULTAS ESPECIALIDADES FRAGA BARBASTRO
CONSULTAS ESPECIALIDADES MONZON BARBASTRO
CONSULTAS HOSPITAL OBISPO POLANCO TERUEL
CONSULTAS HOSPITAL DE ALCANIZ ALCANIZ
CONSULTAS HOSPITAL ROYO VILLANOVA ZARAGOZA |
CONSULTAS HOSPITAL NTRA SRA DE GRACIA ZARAGOZA |
CONSULTAS ESPECIALIDADES “GRANDE COVIAN" ZARAGOZA |
CONSULTAS HOSPITAL MIGUEL SERVET (General) ZARAGOZA I

CONSULTAS HOSPITAL MIGUEL SERVET (Traumatologia)|ZARAGOZA I

CONSULTAS HOSPITAL MIGUEL SERVET (Maternidad)  |[ZARAGOZA 1l
CONSULTAS HOSPITAL MIGUEL SERVET (Infantil) ZARAGOZA I
CONSULTAS ESPECIALIDADES “RAMON Y CAJAL” ZARAGOZA I
CONSULTAS ESPECIALIDADES “SAN JOSE” ZARAGOZA I
CONSULTAS HOSPITAL CLINICO UNIVERSITARIO ZARAGOZA I

CONSULTAS ESPECIALIDADES “INOCENCIO JIMENEZ"” |ZARAGOZA I

CONSULTAS ESPECIALIDADES EJEA ZARAGOZA I
CONSULTAS ESPECIALIDADES TARAZONA ZARAGOZA I
CONSULTAS HOSPITAL ERNEST LLUCH MARTIN CALATAYUD

5. Unidades de Salud Mental

La poblacion objeto de estudio son los usuarios de los centros o unidades
de salud mental.
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UNIDADES SALUD MENTAL (U.S.M) SECTOR
U.S.M. PIRINEOS HUESCA
U.S.M. PERPETUO SOCORRO HUESCA
U.S.M. JACA HUESCA
U.S.M. Infanto Juvenil de Huesca HUESCA
U.S.M. BARBASTRO BARBASTRO
U.S.M. MONZON BARBASTRO
U.S.M. Infanto Juvenil de Barbastro BARBASTRO
U.S.M. TERUEL TERUEL
U.S.M. Infanto Juvenil de Teruel TERUEL
U.S.M. ALCANIZ ALCANIZ
U.S.M. Infanto Juvenil de Alcafiiz ALCANIZ
U.S.M. ACTUR SUR ZARAGOZA |
U.S.M. Hospital "N2 S& de Gracia" ZARAGOZA |
U.S.M. Infanto Juvenil ACTUR SUR ZARAGOZA |
U.S.M. REBOLERIA ZARAGOZAIII
U.S.M. TORRERO-ESTE ZARAGOZA Il
U.S.M. ROMAREDA-CASABLANCA ZARAGOZAIII
U.S.M. MADRE VEDRUNA-MIRAFLORES ZARAGOZAIII
U.S.M. SAGASTA-RUISENORES ZARAGOZA Il
U.S.M. LAS FUENTES NORTE ZARAGOZAIII
U.S.M. SAN JOSE NORTE ZARAGOZAIII
U.S.M. Infanto Juvenil SAGASTA ZARAGOZA Il
U.S.M. Infanto Juvenil Hospital MIGUEL SERVET ZARAGOZAII
U.S.M. DELICIAS ZARAGOZA Il
U.S.M. Hospital Clinico LOZANO BLESA ZARAGOZA Il
U.S.M. CINCO VILLAS ZARAGOZA Il
U.S.M. TARAZONA - BORJA ZARAGOZA Il
U.S.M. Infanto Juvenil Hospital LOZANO BLESA ZARAGOZA Il
U.S.M. CALATAYUD CALATAYUD
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6. Atencion Sociosanitaria. Area de hospitalizacion

La poblacién a estudiar son los usuarios que han causado estancia en el
area de hospitalizacion de los diversos hospitales de larga estancia.

HOSPITAL SECTOR
HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE JESUS HUESCA
CENTRO SOCIOSANITARIO DE FRAGA BARBASTRO
HOSPITAL SAN JOSE TERUEL

7.061 ARAGON. Urgencias y emergencias sanitarias.

La poblacion son los usuarios del 061 ARAGON. Se quiere obtener
resultados para toda la Comunidad Auténoma en las siguientes areas de
utilizacion de recursos:

« Centro Coordinador de Urgencias (CCU)

« Unidades Mdéviles de Emergencias (UMEs) de Zaragoza capital
« Unidades Moviles de Emergencias (UMESs) del resto de Aragon
e Servicio de Urgencias de Atencion Primaria (SUAP)

e Otros recursos

LOS CUESTIONARIOS

Las preguntas de la encuesta, y su escala de medida, son comunes en
todos los niveles de atencion, con pequefias variaciones en funcién del tipo
de usuario a que va dirigido (centros de salud, area de hospitalizacion,
servicio de urgencias,...), investigando en 15 6 16 preguntas, ya validadas
en otras encuestas, los siguientes aspectos de la satisfaccion y/o
expectativas de los usuarios:

salud
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— Estado de las instalaciones o estructuras (limpieza, comodidad,...)

— Accesibilidad al servicio (facilidad para concertar cita, posibilidad de
eleccion de dias u horas)

— Tiempos de espera

— Confianza, seguridad en el personal que presta los servicios

— Amabilidad, cortesia del personal

— Capacitacion de los profesionales

- Interés del personal

— Cuidados sanitarios recibidos

— Informacién proporcionada

— Tiempo de dedicacion

— Valoracién global del centro o servicio

Cada una de las preguntas consta de varias opciones de respuesta de las
que sélo debe seleccionarse una. A ellas se afiaden otras variables de perfil
de usuario (edad, sexo y situacion laboral).

Inicialmente se planteé una pregunta abierta en la que se solicitaba al
usuario que dijera aquello que menos le ha gustado de los servicios
recibidos en ese ambito. Al ampliar la encuesta, la pregunta abierta se ha
desglosado en dos apartados: lo que menos le ha gustado al usuario, y lo
que mas le ha gustado de los servicios recibidos.

En cada encuesta aparece impreso previamente el identificador del ambito
de atencién a que pertenece, asi como el centro y mes.

DISENO MUESTRAL
Los 7 ambitos de atencion relacionados se consideran poblaciones

independientes. En todos ellos se aplica inicialmente la técnica de muestreo
por lotes.
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Esta técnica se apoya en leyes de probabilidades y se utiliza con la finalidad
de aceptar o rechazar lotes homogéneos de productos en funcion de unos
niveles de cumplimiento de especificaciones y con unos riesgos definidos de
antemano. Hay que sefialar que su finalidad no es realizar estimacién del
nivel de calidad de un lote, sino tomar la decision de aceptarlo o rechazarlo.
Por otra parte, tiene la ventaja de la posibilidad de utilizacién de muestras
pequenas.

Para establecer el plan de muestreo se precisan los siguientes
requerimientos:
» Definicion de lote
» Definicion de las caracteristicas o especificaciones que van a ser
observadas
» Definicion del plan de muestreo

Definicion de lote en cada ambito de atencion

1. Atencion Primaria: conjunto de usuarios de un equipo de atencién
primaria en el periodo determinado (123 lotes).

2. Atencion Especializada. Area de hospitalizacion: conjunto de usuarios que
han causado alta en el area de hospitalizacion de un hospital general
durante el periodo determinado (9 lotes).

3. Atencién especializada. Servicios de Urgencia hospitalarios: conjunto de
usuarios de un Servicio de Urgencia hospitalario enel periodo (9 lotes).

4. Consultas de especialidades: conjunto de usuarios de un centro de
especialidades en el periodo determinado (20 lotes)

5. Unidades de Salud Mental: conjunto de usuarios de una unidad de salud
mental (USM) en el periodo determinado (29 lotes).

6. Atencion Sociosanitaria. Area de hospitalizacion: conjunto de usuarios
que han causado alta en el area de hospitalizaciébn de un hospital
geriatrico y/o de larga estancia durante un cuatrimestre (3 lotes).

7. 061 ARAGON. Urgencias y emergencias sanitarias: conjunto de usuarios
que utilizan determinados recursos en el periodo determinado (5 lotes).
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Especificaciones

En los siete ambitos la caracteristica o especificaciéon a observar es la
adecuacion de los servicios o satisfaccion del usuario.

e En las preguntas con respuesta en la escala 1 a 5 se considera
adecuacion o satisfaccion aceptable las respuestas superiores a 2, es
decir, 3 (adecuado ), 4 (satisfecho ) y 5 (muy satisfecho ). Se considera
insatisfaccion o “no satisfaccion” las respuestas 1 y 2 (nada
satisfactorio y poco satisfactorio )

« En las preguntas de respuesta Si/No, se considera satisfaccion la
respuesta Si y “no satisfaccion” la respuesta No.

Plan de muestreo

En los siete ambitos se ha definido el mismo plan de muestreo,

considerando los siguientes parametros:

e Umbral superior o nivel de calidad aceptable = 99% de satisfaccion
aceptable (1% de insatisfaccion)

« Riesgo del proveedor a=0,01

« Umbral inferior o nivel de calidad rechazable= 80% de satisfaccién (20%
de no satisfaccion)

* Riesgo del financiador 8=0,20

A partir de ellos, y para el conjunto de lotes, se opta por un plan de
muestreo simple basado en la distribucién binomial, obteniendo un tamafio
de muestra n=14 y un nimero maximo de no satisfechos en la muestra
d=1, con riesgo a=0,01 y riesgo $=0,20

Este plan se aplica para la aceptacién o no de la satisfaccién del usuario en
los distintos aspectos recogidos en el cuestionario.

Encuesta de opinién de los usuarios de diversas areas de atencién sanitaria 2009 4
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Asi, si el nimero de encuestas recibidas mensualmente en un centro es En la curva caracteristica se han sefialado dos puntos, que indican el riesgo
superior a 14, se tomara al azar una muestra de 14 encuestas y se del proveedor y el riesgo del financiador en las condiciones pactadas.
comprobara para cada pregunta el nivel de satisfaccién. En una pregunta
determinada sé6lo se admite una respuesta en que no se obtenga Al observar el grafico se aprecia que si la “no satisfaccién” real es minima, la
satisfaccion, es decir, si el nUmero de usuarios “insatisfechos” en la muestra probabilidad de aceptar el lote es préxima a 1 (100%), incluso en el punto
analizada es 0 6 1 el lote se aceptara. Si entre los 14 usuarios se encuentra sefialado como “riesgo del proveedor”, 0=0.01, que indica la probabilidad de
mas de un usuario “insatisfecho” en esa pregunta el lote se rechazara. rechazar el lote siendo la “no satisfaccion” real del 1%, se aceptaria en el
99% de las ocasiones. Luego la curva desciende mas rapido hasta el “riesgo
A continuacién se muestra la curva caracteristica de este plan de muestreo; del financiador”, B=0.20, que significa que si hay un nivel de “no
dicha curva relaciona la proporcion de satisfaccion/no satisfaccion con la satisfaccion” del 20% se aceptaria el lote en el 20% de los casos. A partir de
probabilidad de aceptacién de un lote. A mayor proporcion de satisfaccion ese punto desciende algo mas lentamente; por ejemplo, si la insatisfaccion
real de los usuarios (equivalentemente menor proporcion de “no real es 25% se aceptara el lote con probabilidad 0,1 (el 10% de las veces se
satisfaccion”) la probabilidad de aceptacién del lote aumenta. aceptara y el 90% se rechazard).

La técnica de muestreo por lotes no sirve para estimar el porcentaje de
satisfaccion de un centro o servicio, sino para poder tomar la decisién de
aceptacion o rechazo de un lote, conociendo su probabilidad de aceptacion

CURVA CARACTERISTICA en funcién del nivel de satisfacciéon/no satisfaccion.

Plan de muestreo n=14 d<=1
1,00

riesgo del proveedor (0,01 : : : : : :
0,90 N SRl et e e T e o ik |l gk AR iyt A S

RECOGIDA DE DATOS

Excepto en el caso del 061 Aragon, las encuestas las cumplimentan los
propios usuarios, o sus padres en caso de menores, y se reparten de forma
aleatoria, bien por correo o directamente a los usuarios del centro o servicio
correspondiente. Son andénimas y se facilita al usuario un sobre de
respuesta dirigido a un apartado de correos con franqueo en destino.

La recogida de datos es continuada, con la finalidad de obtener resultados
con periodicidad mensual o bimestralpor centro o servicio analizado, o

: : : : : : : : : : : cuatrimestral donde asi se ha definido. Partiendo del supuesto de que al
020 il o N e S0 delinaGladons(Q ) i ol i R A ey principio contestarian un tercio de los usuarios se optd por repartir el triple

L VR N R L e de encuestas del tamafio muestral precisado, es decir unas 50 encuestas
0,00 fmmmdomasedeccndon e N por centro y periodo analizado. Posteriormente el nimero de encuestas se
fraraty P : ~_ fhgek it sty ha ido adaptando en cada ambito al porcentaje de respuesta obtenido en el
afio precedente, variando de un ambito a otro.

Probabilidad de aceptacion

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60%

Porcentaje de "no satisfaccion"
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La distribucion de encuestas se realiza desde los sectores sanitarios. A cada
sector llegan las encuestas ensobradas y empaquetadas por zona de salud,
hospital, servicio de urgencias, centro de especialidades, unidad de salud
mental y mes. Cada sector sanitario coordina y realiza la distribuciéon de
encuestas del sector en los plazos sefalados, asi como la recogida de otros
datos necesarios.

En el caso de 061 Aragén, se ha adaptado el cuestionario y se ha
mantenido el procedimiento de recogida de datos (encuesta telefonica).
Para el disefio de la muestra se ha aplicado el muestreo por lotes con las
mismas definiciones, especificaciones y plan de muestreo que en el resto de
ambitos estudiados.

PROCESAMIENTO, TRATAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORM ACION

La depuracion y procesamiento de datos y la elaboracion de informes de
resultados mensuales se lleva a cabo por una empresa externa.

Se graban los datos de todas las encuestas cumplimentadas, si bien en
cada uno de los siete ambitos de atencion sanitaria, y para cada uno de los
lotes establecidos, se escogen de forma aleatoria 14 encuestas, de entre las
recibidas y correspondientes al mes o periodo determinado, para la
aplicacién del plan de muestreo. El excedente también se procesa para ir
acumulando datos para realizar estimacion.

La informacién se trata, en general, cada dos o cuatro meses, dependiendo
del area asistencial. El analisis basico es idéntico en los siete ambitos de
atencion analizados: en cada centro o servicio, y para cada item del
cuestionario, se determina la aceptacion o rechazo con las 14 encuestas
seleccionadas.

Ademas, se resume periddicamente, y para cada item, el nimero de lotes
aceptados y la estimacion ponderada con los datos disponibles acumulados
para el conjunto del ambito de atencién. Estos resimenes se remiten a cada
sector sanitario para su analisis y para su distribucién a cada centro o
servicio incluido en el estudio.

s lu

d

rvicio aragonés
de salud
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RESULTADOS

Presentacion de resultados

El presente documento recoge el estudio anual de los resultados obtenidos
tras analizar todas las encuestas recibidas, hayan entrado o no a formar
parte de la muestra de 14 unidades por centro o servicio analizado.

Inicialmente se presenta el indice de respuesta de las areas analizadas,
para continuar con un analisis detallado de cada ambito de estudio, con los
apartados:

« Perfil de los usuarios que han respondido a la encuesta

« Opinion de los usuarios respecto a las cuestiones planteadas

« Aportaciones en la pregunta abierta “qué es lo que menos le ha
gustado de los servicios que ha recibido” y “qué es lo que mas le ha
gustado de los servicios que ha recibido”

Las variables de perfil de los usuarios incluidos en la encuesta son: sexo,
edad y nivel de estudios.

En general, y para valorar la satisfaccion de los usuarios, se ha obtenido el
porcentaje de los mismos que consideran adecuado / satisfactorio / muy
satisfactorio el servicio o la cuestion sefalada en cada pregunta.
Complementariamente se clasifica como insatisfaccion la respuesta poco /
nada satisfecho. En algunas preguntas sélo son posibles las respuestas
Si/No, indicando satisfaccién la respuesta “Si”. Se presentan los resultados
del total de cada ambito, por sectores sanitarios, sexo y grupos de edad

Respecto a las aportaciones que han realizado los usuarios sobre los
aspectos que mas y menos les gustan del servicio, se ha utilizado una
codificacion de elaboracién propia basada en el Proyecto de armonizacion
de los servicios de informacién y atencién al usuario de los servicios
sanitarios de SALUD y en la codificacién utilizada en la encuesta precedente
de opinién de los usuarios de atencion primaria que se realizé en SALUD en
2003. La idea ha sido establecer unos cédigos que, por una parte puedan
ser asignados a todos los ambitos de la atencién sanitaria y, por otra parte,
puedan ser utilizados indistintamente, aunque en tablas o columnas
separadas, tanto para un aspecto positivo como negativo; es decir, que

salud
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pueda utilizarse para “lo que menos / mas ha gustado de los servicios
recibidos”.

Se han utilizado mas de 100 cddigos que se clasifican dentro de los
siguientes grupos y subgrupos:

ACCESIBILIDAD Y ENTORNO

RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO
- Recursos humanos
- Equipamiento y material sanitario

HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
- Limpieza

- Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico

- Ubicacién inadecuada de pacientes

- Comodidad y confort

- Cocina

- Lenceria

- Servicios externos o complementarios

- Otros

ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION

- Citaciones

- Horarios

- Tiempos de espera

- Tiempo de atencién o dedicacion (o ingreso si hospitalizacion)

- Acceso a la Atencion Especializada

- Tiempos de Acceso a servicios de Atencion Especializada (Demoras, Listas de espera)
- Derivacion a otros centros de referencia (carecer del servicio o por excesiva demora)

- Otros

PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS.

INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad)

CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resolucién de problemas)

COORDINACION

TRANSPORTE SANITARIO

OTROS ASPECTOS

Se codifica un maximo de seis aportaciones por persona (tres
valoraciones negativas y tres positivas).

Tras el andlisis mas detallado de cada ambito de atencién se realiza un
resumen de las preguntas comunes en todos ellos.
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INDICE DE RESPUESTA

El indice de respuesta en el afio y en el conjunto de cada ambito es el
siguiente:

% respuesta
2009
A. Primaria 19,2%
Hospitalizacion (h. generales) 27,3%
S. Urgencias 17,2%
C. Especialidades 18,5%
Unidades Salud Mental 10,4%
Hospitalizacion (c.sociosanitarios) 20,6%

Los indices de respuesta son similares afios anteriores, observando los
mayores indices en las encuestas de posthospitalizacion, seguido de las
encuestas a usuarios de los servicios de Atencion Primaria.

La respuesta calculada para las unidades de salud mental es inferior a afios
anteriores (sobre el 18%) si bien esta infraestimada, pues aunque una
cantidad no cuantificada de encuestas no llegaron a distribuirse entre los
usuarios el calculo se ha realizado como si se hubieran distribuido todas.
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ATENCION PRIMARIA

PERFIL DE LOS USUARIOS

El 60% de las encuestas recibidas en atencion primaria son de mujeres y el
40% de hombres.

Los usuarios que han respondido a la encuesta tienen una edad media de
55 afos. El 33% de los encuestados son mayores de 65 afios.

La edad media de los hombres esta proxima a 58 afios y la de las mujeres a
53 afios.

Respecto a la situacion laboral el 39% de los encuestados estan jubilados,
el 37% trabajan, el 15% son amas de casa, el 6% estan en paro y el 3% son
estudiantes.

En la siguiente tabla y graficos se presenta la distribucion de los
encuestados segun sexo, grupos de edad y situacién laboral en cada uno de
los sectores sanitarios.

salud

W SETViCio aragonés
Dl dle salud

ATENCION Sectores sanitarios
PRIMARIA Arag6n
Dicie(lrigfemz-oog) Huesca ‘Barbastro ‘ Teruel ‘ Alcafiiz ‘Zaragozal ‘Zaraﬁ;oza ‘Zarahgloza ‘Calatayud
Sexo (%, I.C.)
Mujeres 56,8 +3,7/59,6 +3,3/57,3+3,9|60,8+3,5|62,3+3,5 |61,0+2,2|61,6+2,6|54,7+4,2/60,1+1,0
Hombres 43,2+3,7/40,4+3,3/42,7+3,9|39,2+35|37,7+3,5|390+£2,2|38,4+2,6|453+4,2399+1,0
Edad media
Mujeres 53,3 53,9 51,3 53,8 52,6 56,6 50,4 54,3 53,3
Hombres 59,4 58,2 55,4 56,4 58,7 61,5 55,0 61,6 58,3
Total 55,8 55,8 53,3 54,8 54,9 58,5 52,1 57,7 55,3
Grupos de edad
(%)

Menos de 16 1,7 1,2 0,5 1,0 1,8 1,3 1,2 0,2 1,2
De 16 a 25 3,3 4,2 4,8 3,5 2,6 2,4 3,4 2,1 3,2
De 26 a 35 9,8 9,6 13,7 11,2 11,1 8,9 13,6 7.4 10,9
De 36 a 45 15,1 16,2 18,4 19,3 20,4 13,6 20,3 12,7 17,1
De 46 a 55 17,8 18,0 18,8 15,4 16,2 14,6 16,2 18,8 16,4
De 56 a 65 17,8 17,9 14,9 17,2 14,9 18,4 20,7 23,2 18,3
De 66 a 75 19,4 16,9 15,7 15,0 16,1 20,6 17,6 22,4 18,2
Mas de 75 15,1 16,1 13,2 17,4 16,8 20,3 7,1 13,2 14,7

Situacion laboral
(%)
Estudiante 3,7 2,8 4,7 2,3 2,4 2,3 2,6 1,4 2,7
Jubilado 36,5 36,2 32,9 36,3 38,6 46,7 33,6 41,3 38,6
En paro 54 4,6 7,7 55 7,4 59 7,6 7,0 6,5
Trabajando 41,4 41,8 38,0 37,2 37,9 32,7 39,6 34,3 37,3
Ama de casa 13,0 14,7 16,7 18,7 13,7 12,4 16,6 16,1 14,8
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Sexo segun sector sanitario

Huesca
Barbastro
Teruel
Alcafiiz
Zaragoza |
Zaragoza ll
Zaragoza Il Grupos de edad segun sector sanitario
Calatayud |
Huesca
Arag6n
J . . . Barbastro
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Teruel
Mujeres m Hombres
Alcafiiz
Zaragoza |
Zaragoza ll
Zaragoza lll
Situacién laboral segln sector sanitario
Calatayud
Huesca ' Aragon  — — — — — — — — —
Barbastro (] 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Teruel (] Menos de 16 mDe 16 a25 De 26 a 35 De 36 a 45 De 46 a 55 De56a65 mDe66a75 11 Masde75
Alcafiiz '
Zaragoza | '
Zaragoza |l '
Zaragoza lll ’
Calatayud '
Aragon
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Estudiante m Jubilado En paro Trabajando Ama de casa
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OPINION DE LOS USUARIOS

En general, los usuarios de atencion primaria manifiestan un alto grado de
satisfaccion con la mayor parte de los aspectos analizados. ElI 90%

recomendarian su centro de salud. %tL_J:fua:os Grado de satisfaccion de los usuarios
satistechos Atencién Primaria
La opinién de los usuarios con los aspectos analizados se ha ordenado de 100
mayor a menor satisfaccion: 90 | ¢ o O © ©° ©° 9 s oS o ©
, ’ % 80 [ 5 3 Eeeeed
ATENCION PRIMARIA Satisfaccion/Si 70
e
Interés del personal enfermeria 94,5 e
Satisfaccion con cuidados sanitarios 94,2 50 1
Preparacion del personal 93,7 40T
Interés del personal médico 93,6 30 -
Amabilidad del personal 92,9 20
Confianza que transmite el personal 92,4 10
Estado en que se encuentra el centro 91,8 0
Informacion recibida 90,6 £ £ £ £ é [ ‘_é‘ ‘_é‘ g 8 g %5 -% g
Solucion dada a problemas 90,2 8 g . g 2 % 5 5 £ ?é E 2 3 g 3
Recomendaria el centro 90,1 § § § E g % %' %' :,E, E E § S qf E
Dedicacion del tiempo necesario 85,6 § E ‘E E ;:; *g ‘% g g g § % é g §
Interés del personal admisi6n 85,3 § g g § § g % 3 s %’ o % g = %
Facilidad para conseguir cita 77,2 %’ E :§ E -‘§ ; § g g z % § a g é
Eleccion dia y hora de la cita 76,5 = é I% S g o o g g g 5 '%
Tiempo hasta entrar en consulta 67,2 § - S _% E £ § K
= [ *g "‘g e
& O 3
En el gréfico adjunto se observa como los resultados, en su conjunto, son
similares a afios anteriores. - 2005 —2006 - 2007 - 2008 <2009

Encuesta de opinién de los usuarios de diversas areas de atencion sanitaria 2009 11



== GOBIERNO
== 5F ARAGON S¢ lud

servicio aragonés
Departamento de Salud y Consumo Dl de salud

En el conjunto de Aragén, el tiempo de espera desde la hora de la cita hasta
entrar en la consulta es el aspecto peor valorado por los usuarios, seguido
de la posibilidad de eleccién de dia y hora para cita y de la facilidad para
conseguir la misma.

En la tabla de la pagina siguiente se muestra con detalle la opinion de los
usuarios en cada uno de los sectores sanitarios, indicando el intervalo de
confianza al 95% (I.C.) y el total de encuestas analizadas (n). En los graficos
que le siguen se presenta la estimacion puntual del grado de satisfaccién en
los sectores sanitarios.

Posteriormente se presentan los resultados seglin sexo y grupos de edad.
Destaca la mayor satisfaccion de los usuarios con todos los aspectos
analizados conforme aumenta la edad, especialmente en el grupo de
mayores de 65 afos.

Hay que sefialar que los resultados obtenidos en los sectores proporcionan
informaciéon acumulada y ponderada de la opinion de los encuestados de
todas las zonas de salud que los conforman, permitiendo una vision global
del sector, sin embargo, puede existir una importante dispersién dentro de
cada sector. Los resultados individuales de cada zona de salud se
proporcionan a los responsables correspondientes de los sectores sanitarios
para que identifiquen las areas de mejora en cada zona. No es el objeto de
este estudio detallar la opinién de los usuarios de cada una de las 123 zonas
de salud de Aragén. No obstante, en el resumen final de resultados que se
presenta mas adelante se sefialan las valoraciones minima y maxima
obtenidas en las zonas de salud.
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ATENCION PRIMARIA

Sectores sanitarios

Aragén
(Enero-Diciembre 2009) Huesca | Barbastro | Teruel Alcafiiz | Zaragozal | Zaragoza Il | Zaragoza lll | Calatayud
% usuarios satisfechos o muy satisfechos (I.C., n)
928+1,7| 90,2+2,1 |793+33|957+14| 945+1,6 | 942+1,0 93,1+1,3 |885+27 |91,8+ 0,5
Estado en que se encuentra el centro
(n=1.040) | (n=1.094) | (n=1.415) | (n=842) (n=968) (n=2.069) (n=1.687) (n=621) | (n=9.736)
. . 858+20| 72,6+2,9 |888+2,7|838+26| 786+3,0 | 745+19 738+22 |70,3+32 |77,2+0,9
Facilidad para conseguir cita
(n=1.038) | (n=1.088) | (n=1.404) | (n=843) (n=964) (n=2.068) (n=1.685) (n=614) | (n=9.704)
o . 816+26| 71,9+3,0 |82,7+33|774+£30| 699+3,4 | 81217 73,023 |732+34 |765+ 0,9
Eleccion dia y hora de la cita
(n=1.034) | (n=1.089) | (n=1.399) | (n=837) (n=965) (n=2.059) (n=1.674) (n=617) | (n=9.674)
) 755+3,1| 68,7+3,1 |783+35|70,1+£3,2| 60,8+35 | 65321 63,7+25 |682+36 |67,2+1,0
Tiempo hasta entrar en consulta
(n=1.037) | (n=1.089) | (n=1.407) | (n=833) (n=965) (n=2.046) (n=1.674) (n=617) | (n=9.668)
. 92,7+2,0| 90,2+2,0 |948+2,0(866+25| 90,1+2,2 | 90,6 +1,3 899+16 |836+3,1(90,2+ 0,6
Solucién dada a problemas
(n=1.031) | (n=1.088) | (n=1.403) | (n=829) (n=957) (n=2.046) (n=1.671) (n=611) | (n=9.636)
) . 944+15| 91,3+2,0 |940+2,2|935+18| 935+1,8 | 93,0+1,1 91,0+15 |891+26 (924+ 0,6
Confianza que transmite el personal
(n=1.036) | (n=1.087) | (n=1.398) | (n=837) (n=968) (n=2.061) (n=1.676) (n=618) | (n=9.681)
. 946+15| 90,8+2,1 |93,9+2,2|932+19| 940+1,8 | 935+1,1 919+1,4 |90,8+2,4 (929+ 05
Amabilidad del personal
(n=1.035) | (n=1.089) | (n=1.402) | (n=840) (n=965) (n=2.059) (n=1.677) (n=613) | (n=9.680)
. 946+15| 906+2,1 |951+2,0|928+19| 948+1,6 | 943+1,0 93,8+13 |90,6+25 93,7+ 05
Preparacion del personal
(n=1.034) | (n=1.090) | (n=1.400) | (n=839) (n=961) (n=2.049) (n=1.672) (n=611) | (n=9.656)
, . 974+11|927+19 |962+1,8|950+16| 93,8+1,8 | 952+0,9 939+12 |912+24 |945+ 05
Interés del personal enfermeria
(n=1.035) | (n=1.089) | (n=1.404) | (n=834) (n=965) (n=2.054) (n=1.664) (n=618) | (n=9.663)
, L 955+14|926+18 |962+1,8|92,1+20| 944+16 | 93611 939+13 |881+27 (93,605
Interés del personal médico
(n=1.032) | (n=1.085) | (n=1.402) | (n=836) (n=963) (n=2.057) (n=1.674) (n=621) | (n=9.670)
, o 87,7+2,2|81,1+28 |839+26|888+23| 87,3+25 | 852+1,6 83,1+2,0 |84,2+3,0 |853+0,7
Interés del personal admisién
(n=1.017) | (n=1.055) | (n=1.386) | (n=822) (n=937) (n=2.034) (n=1.656) (n=609) | (n=9.516)
. . . L 959+13|934+18 |958+1,9|93,7+18| 943+1,7 | 944+1,0 94,4+1,2 |90,0+2,6 |942+ 05
Satisfaccion con cuidados sanitarios
(n=1.035) | (n=1.083) | (n=1.404) | (n=836) (n=954) (n=2.047) (n=1.665) (n=614) | (n=9.638)
i . 925+2,0| 90,1+2,1 |929+25|87,1+25| 921+1,9 | 90,7+1,3 90,9+1,5 |84,7+3,0 (90,6 + 0,6
Informacion recibida
(n=1.033) | (n=1.089) | (n=1.405) | (n=837) (n=958) (n=2.058) (n=1.676) (n=611) | (n=9.667)
% "Si" (1.C., n)
L . . 90,8+19| 86,5+24 |81,6+3,4|854+26| 86,7+24 | 86515 854+19 |787+35 (85607
Dedicacion del tiempo necesario
(n=1.020) | (n=1.052) | (n=1.364) | (n=818) (n=934) (n=2.023) (n=1.636) (n=595) | (n=9.442)
, 924+18|86,1+25 |91,2+2,8|89,9+2,2| 922+2,0 | 91,4+1,.2 89,3+16 |84,2+3,1|90,1+ 0,6
Recomendaria el centro
(n=1.010) | (n=1.030) | (n=1.369) | (n=796) (n=929) (n=1.989) (n=1.590) (n=576) | (n=9.289)

salud

W servicio aragonés
Dl dle salud

Encuesta de opinién de los usuarios de diversas areas de atencion sanitaria 2009 13



== GOBIERNO

==DE ARAGON

Departamento de Salud y Consumo

100%

PORCENTAJE DE SATISFACCION O PORCENTAJE "Si" ALAC UESTION PLANTEADA (estimacion con informacién acumu

80%
60%
40%

20%

0%

HUES
BARB

TER

9 N
E

ZIl

Z

O Estado en que se encuentra
el centro

100%
80%
60%
40%
20%

0%

O Confianza que transmite el

CAL

HUES ————3
BARB

TER

ALC

personal

ZI

ZIl

Z

CAL :II

100%

80%

60%

40%

20%

0%

HUES

BARB ]I

o
w
e

O
|
<

ZI

ZI

P Al —
CAL

Olnterés del personal admision

100%

100%

80% [
60%
40%

20% r

0%

80%
60%
40%

20%

0%

O Facilidad para conseguir cita

100%

HUES 1
BARB I

TER

P I —
cAL ———!

ZI

9N
o

80%
60%
40%

20%

0%

— — 100%
80%
60%
40%
20%

o xr o - == Jd 0%

§EEITRRG

O Amabilidad del personal

100%
80%
60%
40%
20%

0%

@
L
e

HUES
BARB 1|

ALC

z| —l

ZI

P AN e—
caL —1

O Eleccién dia y hora de la cita

@
L
e

HUES ———
BARB [——————|

|
<

"

N

ZIl
Z 1

CAL ™

O Preparacion del personal

noxo - ==4Jd
w o w o N = <
D < < NN O
T o

0O Satisfacciéon con cuidados
sanitarios

— — — — Resultado Aragén

@
L
st

HUES
BARB

O

AL

100%
80%
60%
40%
20%

0%

—
<
(@]

N

ZIl
Z

@ Informacion recibida

SECTORES SANITARIOS

HUES
BARB
TER
ALC

HUESCA
BARBASTRO
TERUEL
ALCANIZ

100%
80%
60%
40%
20%

0%

salud

servicio aragonés
[=="_ [LEEI]

lada en los Gltimos 12 meses)

HUES
BARB

A s—

ZIl

(@]

@
L
e

AL

zn ——

-
<
O

OTiempo hasta entrar en consulta

100%
80%
60%
40%
20%

0%

HUES
BARB

N

]
|
<

TER

ZIl

Z 1

cAL ——

Olnterés del personal enfermeria

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Zl
Zll
Z
CAL

(%]
1]
2
T

o
ad

<
o

N

5 9
= <

N

Z 1

O Dedicacion del tiempo
necesario

ZARAGOZA |
ZARAGOZA I
ZARAGOZA Il
CALATAYUD

CAL 1!

100%

80% el
60%

40% -

20%

0%

O Solucion dada a problemas

CAL ——— '

HUES
BARB
ZIl
Z

100% —

80% r

60%

40%

20%

0%
n o x o - == 4
%%F—J&'NNNﬁ

Olnterés del personal médico

o
)
-

O Recomendaria el centro

100%
80%
60%
40% r
20%
0%

O

a N
<

CAL ¢

ZIl
yAll

HUES F—————
BARB [——|

Encuesta de opinién de los usuarios de diversas areas de atencion sanitaria 2009 14



=== GOBIERNO
==DE ARAGON

Departamento de Salud y Consumo

ATENCION PRIMARIA Sexo Grupos de edad
Aragon
(Enero-Diciembre 2009) Hombre Mujer <45 afios | 46 a65afios | > 65 afios
% usuarios satisfechos o muy satisfechos (I.C., n)
91,4+0,9 91,8 +0,7 89,6 +1,1 91,4+1,0 94,3+ 0,8 91,8+0,5
Estado en que se encuentra el centro
(n=3.827) (n=5.579) (n=2.935) (n=3.158) (n=3.258) (n=9.736)
. . 80,4+13 753+1,2 70,117 78,115 836+ 14 772+0,9
Facilidad para conseguir cita
(n=3.817) (n=5.559) (n=2.929) (n=3.154) (n=3.236) (n=9.704)
o . 80,2+1,3 742 1,2 69,0+1,7 77,715 829+ 14 76,5+0,9
Eleccion dia y hora de la cita
(n=3.802) (n=5.553) (n=2.921) (n=3.149) (n=3.230) (n=9.674)
) 69,6 +1,5 65,7+1,3 58,9+1,9 68,4 +1,7 75,1+ 1,6 67,2+1,0
Tiempo hasta entrar en consulta
(n=3.804) (n=5.546) (n=2.925) (n=3.143) (n=3.225) (n=9.668)
. 91,8+0,9 89,5+0,8 853+1,4 91,8+1,0 93,8+ 0,9 90,2+0,6
Solucién dada a problemas
(n=3.796) (n=5.524) (n=2.915) (n=3.138) (n=3.210) (n=9.636)
) . 92,9+0,9 92,4+0,7 88,9+1,2 93,5+0,9 95,2+ 0,8 92,4+0,6
Confianza que transmite el personal
(n=3.816) (n=5.550) (n=2.925) (n=3.148) (n=3.236) (n=9.681)
. 93,3+0,8 92,6 +0,7 89,7+1,2 93,8+0,9 96,1+ 0,7 92,9+0,5
Amabilidad del personal
(n=3.804) (n=5.557) (n=2.930) (n=3.152) (n=3.222) (n=9.680)
. 94,3+0,8 93,6 +0,7 91511 94,2+0,8 95,8+ 0,7 93,7+0,5
Preparacion del personal
(n=3.806) (n=5.532) (n=2.922) (n=3.145) (n=3.215) (n=9.656)
, . 94,9 +0,7 94,3+0,6 93,2+1,0 94,7+0,8 95,6 £ 0,8 94,5+0,5
Interés del personal enfermeria
(n=3.804) (n=5.536) (n=2.905) (n=3.147) (n=3.233) (n=9.663)
, . 94,7+0,7 93,0+£0,7 91,011 94,0+0,9 96,1+ 0,7 93,6 £0,5
Interés del personal médico
(n=3.806) (n=5.545) (n=2.922) (n=3.145) (n=3.227) (n=9.670)
, o 87,0+1,1 84,5+1,0 78,7+1,6 86,1+1,3 91,9+ 1,0 85,3+0,7
Interés del personal admisién
(n=3.751) (n=5.449) (n=2.906) (n=3.094) (n=3.150) (n=9.516)
) . . L 95,1+0,7 93,8+0,7 91,2+1,1 94,8+0,8 97,3+ 0,6 94,2+0,5
Satisfaccion con cuidados sanitarios
(n=3.791) (n=5.533) (n=2.920) (n=3.148) (n=3.203) (n=9.638)
L . 91,6 +0,9 90,2+0,8 86,8+1,3 90,7+1,0 94,8+ 0,8 90,6 £0,6
Informacion recibida
(n=3.809) (n=5.543) (n=2.930) (n=3.155) (n=3.211) (n=9.667)
% "Si" (I.C., n)
L . . 852+1,2 85,7+0,9 822+14 86,1+1,2 88,6+ 1,2 85,6 0,7
Dedicacion del tiempo necesario
(n=3.785) (n=5.521) (n=2.927) (n=3.159) (n=3.173) (n=9.442)
; 90,3+1,0 89,8+0,8 83,6+1,4 91,4+1,0 95,1+ 0,8 90,1+0,6
Recomendaria el centro
(n=3.752) (n=5.398) (n=2.829) (n=3.089) (n=3.180) (n=9.289)
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PREGUNTA ABIERTA. APORTACIONES.

De los 9.853 usuarios encuestados en Atencion Primaria 4.546 han realizado
al menos una aportacion relativa a los aspectos que menos les gustan de los
servicios recibidos en atencion primaria. En total se han recogido 6.747
aportaciones de aspectos a mejorar.

Por otra parte, 6.175 encuestados han realizado una o mas aportaciones
sobre lo que mas les ha gustado. Se han codificado 9.106 aportaciones
sobre aspectos positivos de los servicios recibidos.

En el gréfico adjunto se muestra el total de aportaciones tanto positivas como
negativas clasificadas en grandes grupos. Es de destacar que los aspectos
relacionados con la accesibilidad y organizacién son los peor valorados. En
las tablas de las péaginas siguientes, donde se detallan los subgrupos y las
valoraciones segun sector sanitario, se observa que las aportaciones mas
frecuentes de este grupo se refieren a tiempos de espera y citaciones.

En cuanto a la percepcion del personal (capacitacion, interés y trato) es el
comentario mas frecuente entre las aportaciones positivas, aunque el
namero de usuarios que manifiestan las relaciones con los profesionales
como lo peor de los servicios recibidos también ha de ser tomado en
consideracion.

Entre las aportaciones incluidas como positivas en el grupo “Otros aspectos”,
946 corresponden a usuarios que manifiestan una opinién positiva en
general, la mayoria de las veces expresada como “todo bien”.

Finalmente hay que sefalar que si bien el nimero de encuestas ha sido algo
menor a afios anteriores, se han recibido bastantes aportaciones en la
pregunta abierta, sobre todo aportaciones positivas. Mas adelante se
presenta un doble grafico comparativo con la distribucién de las aportaciones
recogidas en los cuatro Gltimos afos.

Clasificacion de las aportaciones de los usuarios s

n° de aportaciones

5.000

salud
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obre los
servicios recibidos en Atenciéon Primaria. 2009.

5.772

[ Valoraciones positivas

[ Valoraciones negativas

1.519

ACCESIBILIDAD Y
ORGANIZACION

PERCEPCION DE LOS
PROFESIONALES. RELACIONES
HUMANAS.

OTROS ASPECTOS
COORDINACION

RECURSOS HUMANOS Y
EQUIPAMIENTO SANITARIO
HABITABILIDAD,
CONFORTABILIDAD,
COMODIDAD, SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS
ACCESIBILIDAD Y ENTORNO
CONFORMIDAD CON LA
ASISTENCIA RECIBIDA
(resolucion de problemas)
INFORMACION (Suficiencia,
adecuacion, claridad)
TRANSPORTE SANITARIO
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(Tabla resumen de los grandes grupos) NUMERO DE APORTACIONES POR GRUPO Y SECTOR SANITARIO

. Aragoén
Huesca Barbastro Teruel Alcafiiz
ACCESIBILIDAD Y ENTORNO 1 12 1 11 9 27 6 9 39 139
RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO 2 45 - 47 3 40 4 46 23 445
Recursos humanos - 35 - 34 - 20 - 28 1 313
Equipamiento y material sanitario 2 10 - 13 3 20 4 18 22 132
HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIO S COMPLEMENTARIOS 18 31 8 46 18 61 21 25 187 412
Limpieza 7 1 3 2 7 13 11 2 95 27
Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico 10 20 5 28 10 31 8 4 73 195
Ubicacion de pacientes (adecuacion) - - - - - - - - - -
Comodidad y confort 1 10 - 11 1 12 2 14 18 164
Cocina - - - - - - - 1 1 1
Lenceria - - - - - - - - - -
Servicios externos o complementarios - - - - - - - - - -
Otros - - - 5 - 5 - 4 - 25
ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION 44 262 50 361 34 131 36 286 490 3.615
Citaciones 13 80 13 118 6 26 7 60 128 1.186
Horarios 1 20 5 20 1 10 3 19 36 217
Tiempo de espera 21 88 18 118 11 52 19 102 174 1.242
Tiempo de atencién o dedicacién (o ingreso si hospi  talizacién) 6 18 5 8 5 6 2 13 65 137
Acceso a la Atencidn Especializada - 5 1 6 1 4 - 11 12 51
Tiempos de Acceso a servicios de Atencién Especiali ~ zada (Demoras, Listas de espera) 1 16 2 61 1 19 - 48 10 460
Derivacion a otros centros de referencia  (por carecer del servicio o por excesiva demora) - 1 - 1 - 1 - 6 1 15
Otros (accesibilidad/organizacion) 2 34 6 29 9 13 5 27 64 307
PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS . 593 122 653 177 482 136 553 129 6.772 1.519
INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad) 15 8 12 11 5 5 9 11 114 78
CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resolucién de problemas) 32 11 43 10 29 2 41 8 377 109
COORDINACION 1 3 1 4 1 1 - 1 11 31
TRANSPORTE SANITARIO - 1 - 3 - 6 - - - 23
OTROS ASPECTOS 98 34 115 32 114 35 112 48 1.093 376
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(Tabla resumen de los grandes grupos) NUMERO DE APORTACIONES POR GRUPO Y SECTOR SANITARIO

Zaragoza | Zaragoza Il Zaragoza lll Calatayud
ACCESIBILIDAD Y ENTORNO 4 14 7 30 8 21 3 15 39 139
RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO - 33 3 63 10 132 1 39 23 445
Recursos humanos - 28 - 46 1 99 - 23 1 313
Equipamiento y material sanitario - 5 3 17 9 33 1 16 22 132
HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIO S COMPLEMENTARIOS 16 33 37 118 61 83 8 15 187 412
Limpieza 9 - 23 3 30 3 5 3 95 27
Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico 5 15 10 54 23 37 2 6 73 195
Ubicacion de pacientes (adecuacion) - - - - - - - - - -
Comodidad y confort 2 17 4 56 7 39 1 5 18 164
Cocina - - - - 1 - - 1 1
Lenceria - - - - - - - - - -
Servicios externos o complementarios - - - - - - - - - -
Otros - 1 - 5 - 4 - 1 - 25
ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION 63 445 125 999 116 865 22 266 490 3.615
Citaciones 17 149 35 380 31 300 6 73 128 1.186
Horarios 9 22 9 39 6 68 2 19 36 217
Tiempo de espera 20 162 44 331 34 316 7 73 174 1.242
Tiempo de atencién o dedicacién (o ingreso si hospi  talizacién) 8 19 19 44 15 22 5 7 65 137
Acceso a la Atencidn Especializada - 1 - 8 10 12 - 4 12 51
Tiempos de Acceso a servicios de Atencién Especiali ~ zada (Demoras, Listas de espera) 1 46 2 111 2 94 1 65 10 460
Derivacion a otros centros de referencia  (por carecer del servicio o por excesiva demora) - 1 - 1 - 2 1 2 1 15
Otros (accesibilidad/organizacién) 8 45 16 85 18 51 - 23 64 307
PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS . 812 149 1.882 350 1.380 329 417 127 6.772 1.519
INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad) 14 7 21 18 27 18 11 ) 114 78
CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resolucién de problemas) 25 13 78 28 95 24 34 13 377 109
COORDINACION 1 3 5 12 2 7 - - 11 31
TRANSPORTE SANITARIO - - - 3 - 6 - 4 - 23
OTROS ASPECTOS 129 39 265 87 184 69 76 32 1.093 376
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APORTACIONES A LA PREGUNTA ABIERTA 2006 A 2009. ATE NCION PRIMARIA.
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AREA DE HOSPITALIZACION. HOSPITALES GENERALES.

PERFIL DE LOS USUARIOS

De los usuarios que han contestado la encuesta el 48% son mujeres y el 52%
hombres.

La edad media de los encuestados es de 59 afios. La edad media de las
mujeres es de 55 afios, y la de los hombres 63 afios. El 45% de los encuestados
son mayores de 65 afos.

Por otra parte, el 53% de los usuarios estan jubilados, el 28% trabajan, el 11%
son amas de casa y el 8% restante se reparte entre estudiantes y parados.

En la tabla adjunta y gréaficos de la pagina siguiente se presenta la distribucién
de los encuestados segun sexo, grupos de edad y situacién laboral para cada
hospital analizado.

salud

W servicio aragonés
Dl dle salud

Hospitales
Hospital Hospital Hospital
(Enero- Hospital Hospital | Hospital | Hospital | Hospital | Nuestra U sP Cl. Hospital | Aragon
= ' = nivers. h
Diciembr San de Obispo de Royo Sefiora Miguel Univers. Ernest
e 2009) Jorge Barbastro | Polanco | Alcafiiz | Villanova de S 9 Lozano Lluch
. ervet
Gracia Blesa
Sexo (%,
1.C.)
f 57,4+ 52,3+ 37,0+ 53,6 + 48,1+ 453 % 60,6 + 47,7
Mujeres | 41,180 | 53,1%8,1 | g 86 6.4 70 8.4 8,3 8,3 3,9
42,6 £ 47,7 63,0 £ 46,4 + 51,9+ 54,7 + 39,4+ 52,3+
Hombres | 58,9+8,0 | 46,9+8,1 8.0 8.6 6,4 7.0 8.4 8,3 8,3 3,9
Edad
media
Mujeres 61,8 54,0 57,0 55,0 63,3 63,6 50,9 52,8 55,9 54,5
Hombres | 66,0 67,8 61,3 67,3 63,7 62,4 59,9 63,6 645 | 627
Total 64,2 60,4 588 | 608 63,5 63,1 56 | 587 | 596 | 588
Grupos
de edad
(%)
Menlcgs de 14 07 2,8 2,4 0,0 0,0 3,0 2,3 0,0 2,1
De 16 a 21 0,7 1,4 4,7 2,4 2,6 3,8 4,5 6,8 3,5
25
D63256 a 8,3 13,7 13,2 4,7 2,4 5,2 14,3 11,3 9,0 11,2
De4?;36 a 8,3 9,6 12,5 12,6 10,4 10,8 12,0 8,3 9,0 10,4
De5456 a 4.9 13,7 11,8 9,4 15,6 18,0 13,5 6,8 12,0 11,0
D66556 a 17.4 17,1 16,0 15,7 22,7 13,4 12,0 22,6 15,0 16,6
D67656 a 215 18,5 13,9 21,3 20,9 20,1 24,1 20,3 26,3 21,6
Masde | 361 26,0 285 | 291 256 2090 | 173 | 241 | 218 | 235
Situacion
laboral
(%)
Estuglant 21 1,4 3,4 3,8 1,4 0,5 3,0 4,3 2,3 3,0
Jubilado | 62,4 483 476 | 585 62,0 482 | 489 | 572 | 5L1 | 534
En paro 3,5 6,2 4,1 3,8 3,7 7,3 4,4 51 15 4,5
Trabgland 241 29,0 32,7 20,8 26,4 30,9 34,1 22,5 24,8 28,4
Ama de 7,8 15,2 12,2 13,1 6,5 13,1 9,6 10,9 20,3 10,7
casa
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Sexo segun Hospital

H. San Jorge

H. de Barbastro

H. Obispo Polanco
H. de Alcafiiz

H. Royo Villanova

H. Ntra Sra de Gracia

H.U. Miguel Servet

H.C.U. Lozano Blesa

H. Ernest Lluch
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Grupos de edad segun Hospital

H. San Jorge

H. de Barbastro

H. Obispo Polanco

H. de Alcafiiz

H. Royo Villanova

H. Ntra Sra de Gracia
H.U. Miguel Servet
H.C.U. Lozano Blesa
H. Ernest Lluch

Aragoén
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Menos de 16 mDe 16 a 25 De 26 a 35 De 36 a 45 De 46 a 55 De56a65 mDe66a75 11 Masde75
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OPINION DE LOS USUARIOS
La satisfaccion de los usuarios que han estado hospitalizados es elevada. El
96 % de los encuestados recomendarian el hospital donde han estado
ingresados.

La valoracion media de las cuestiones analizadas es de mayor a menor:

0,
AREA DE HOSPITALIZACION Satisfac/gién/Si
Informe de alta 98,30
Preparacion del personal 96,00
Recomendaria el hospital 96,00
Interés del personal enfermeria 95,90
Satisfaccion con cuidados sanitarios 95,80
Confianza que transmite el personal 95,70
Amabilidad del personal 95,50
Solucion dada al problema 94,20
Interés del personal médico 93,80
Interés del personal auxiliar 93,80
Permiso realizacion pruebas o intervenciones 91,40
Informacion recibida 90,20
Estado de las habitaciones 89,00
Comida 88,80
Tiempo de ingreso apropiado 88,20

Los resultados son semejantes a los obtenidos en afios anteriores, como
puede comprobarse en el grafico adjunto.

A continuacion se detalla la opinién de los usuarios en cada uno de los
hospitales analizados, presentando en cada cuestion el intervalo de
confianza al 95% (I.C.) y el total de encuestas (n). En los graficos que le
siguen se muestra la estimacion puntual del grado de satisfaccion o de la
respuesta “Si”. Mas adelante se presentan los resultados desagregados
segln edad y sexo.
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% usuarios Grado de satisfacciéon de los usuarios

satisfechos

100

Hospitalizaciéon (hospitales generales)

90
80
70
60 |
50
40
30
20
10

0

Informacién recibida
Informe de alta

Estado de las habitaciones
Solucion dada al problema
Amabilidad del personal
Preparacién del personal
Interés del personal enfermeria
Interés del personal médico
Interés del personal auxiliar
Tiempo de ingreso apropiado
Permiso realizacién pruebas o
intervenciones
Recomendaria el hospital

Confianza que transmite el personal
Satisfaccién con cuidados sanitarios

= 2005 = 2006 = 2007 - 2008 ¢ 2009
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HOSPITALIZACION Hospitales
n 8 n Hospital Hospital Hospital CI. 8 ,
. Hospital e Hos_p|tal Hospital ] Nuestra Universitario | Universitario Al Aragon
(Enero-Diciembre 2009) S de Obispo o Royo = . Ernest
an Jorge Barbastro Polanco de Alcafiiz villanova Sefiora de Miguel Lozano Lluch
Gracia Servet Blesa

% usuarios satisfechos o muy satisfechos (I.C., n)

L 93,7+4,0 | 959+3,2 | 83,0+6,1 | 79,7+6,8 | 91,8+ 3,6 | 89,8+4,2 88,1+5,5 90,6 +4,9 835+6,3 |89,0+24
Estado de las habitaciones

(n=143) (n=146) (n=147) (n=133) (n=219) (n=197) (n=135) (n=139) (n=133) (n=1.392)
Comida 95,1+3,6 | 944+38 | 925+43 | 91,7+4,7 | 888+4,2 | 88845 82,7+6,4 92,7+4,4 89,353 |88,8%27
(n=142) (n=144) (n=146) (n=132) (n=214) (n=188) (n=133) (n=137) (n=131) (n=1.367)
. 93,0+4,2 | 90,1+4,9 | 86,3+56 | 91,7+4,7 | 954+28 | 969+24 95,6 +3,4 96,4 +3,1 87,7+56 |94,2+16
Solucién dada al problema
(n=143) (n=141) (n=146) (n=132) (n=219) (n=195) (n=136) (n=138) (n=130) (n=1.380)
. . 95,7+3,4 | 945+3,7 | 90,3+48 | 94,7+38 | 954+28 | 985+1,7 94,8 +3,7 99,3+1,4 93,2+4,3 |957+15
Confianza que transmite el personal
(n=140) (n=146) (n=145) (n=131) (n=219) (n=196) (n=135) (n=139) (n=133) (n=1.384)
. 96,5+3,0 | 952+3,5 | 932+4,1 | 969+3,0 | 96,3+25 | 98,0+2,0 93,3+4,2 98,6 £2,0 93,2+4,3 |955+17
Amabilidad del personal
(n=142) (n=145) (n=147) (n=131) (n=218) (n=196) (n=135) (n=138) (n=132) (n=1.384)
. 96,5+3,0 | 944+3,8 | 91,8+45 | 955+35 | 97,7+ 2,0 | 98,0+2,0 94,8 +3,8 99,3+1,4 91,6+48 |96,0+15
Preparacion del personal
(n=141) (n=144) (n=146) (n=132) (n=220) (n=197) (n=134) (n=140) (n=131) (n=1.385)
, . 96,5+3,0 | 952+35 | 925+43 | 94,7+38 | 982+ 18 | 975+2.2 94,9 +3,7 98,6 +1,9 91,0+4,9 |959+15
Interés del personal enfermeria
(n=143) (n=145) (n=147) (n=132) (n=220) (n=197) (n=136) (n=140) (n=133) (n=1.393)
, . 93,0+4,2 | 91,0+4,7 | 89,7+49 | 940+4,0 | 944+ 3,1 | 98,0+2,0 91,9+4,6 98,6 +1,9 89,6 +52 |93,8+19
Interés del personal médico
(n=142) (n=145) (n=145) (n=133) (n=216) (n=197) (n=136) (n=140) (n=134) (n=1.388)
. - 958+3,3 | 944+38 | 905+4,7 | 91,648 | 968+23 | 94931 91,2+4,8 97,128 94,0£4,0 | 93,820
Interés del personal auxiliar
(n=142) (n=144) (n=147) (n=131) (n=217) (n=196) (n=136) (n=137) (n=134) (n=1.384)
. L . o 943+38 | 93,0+4,2 | 89,749 | 95436 | 97,7+2,0 | 98,0+2,0 95,6 +3,5 98,6 £2,0 93,044 |958=+15
Satisfaccion con cuidados sanitarios
(n=141) (n=143) (n=146) (n=131) (n=220) (n=197) (n=135) (n=139) (n=129) (n=1.381)
L . 90,9+4,7 | 895+50 | 85058 | 90,8+4,9 | 91,4+3,7 | 959+28 86,8 +5,7 95,7+3,4 88,654 |90,2+x24
Informacion recibida
(n=143) (n=143) (n=147) (n=131) (n=220) (n=196) (n=136) (n=139) (n=132) (n=1.387)

% "Si" (I.C., n)

) . ) 89,9+50 | 88,7+52 | 816+64 | 969+3,0 | 863+4,6 | 89,0+4,4 85,0+6,1 93,4+4,2 852+6,2 [88,2+2,6
Tiempo de ingreso apropiado

(n=138) | (n=141) | (n=141) | (n=129) | (n=212) | (n=191) | (n=133) (n=137) | (n=128) | (n=1.350)
o . _ 90649 | 930%42 | 904+48 | 969+30 | 900+ 41 | 90,6%43 | 90251 | 933%42 | 87,756 |91,4£22
Permiso realizaciéon pruebas 0 intervenciones
(n=139) | (n=142) | (n=146) | (n=127) | (n=209) | (n=181) | (n=132) (n=134) | (n=130) | (n=1.340)
Informe de alta 965+3,0 | 97,3+26 |958%33 | 97,6%27 | 97,720 | 97,4+23 & 993%14 | 99314 | 947+38 |98,3%08
(n=143) | (n=146) | (n=143) | (n=127) | (=217) | (n=191) | (n=136) (n=136) | (n=133) | (n=1.372)
, . 965+30 | 903:48 881453 | 952%37 | 96724 | 932%36 | 97,0£29 | 99314 | 86759 | 96,013
Recomendaria el hospital
(n=142) | (n=144) | (n=143) | (n=125) | (n=210) | (n=190) | (n=132) (n=135) | (n=128) | (n=1.349)
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PORCENTAJE DE SATISFACCION O PORCENTAJE "Si" ALAC UESTION PLANTEADA (estimacion con informacion acumu  lada en los Gltimos 12 meses)
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AREA DE HOSPITALIZACION. HOSPITALES: HRV Hospital Royo Villanova
= =— — = Resultado Aragén HCAL Hospital Ernest Lluch (Calatayud) HALC Hospital de Alcafiiz
HCU Hospital Cl. Universitario Lozano Blesa HOP Hospital Obispo Polanco (Teruel)
HMS Hospital Universitario Miguel Servet HBAR Hospital de Barbastro
HNSG Hospital Nuestra Sefiora de Gracia HSJ Hospital San Jorge (Huesca)
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HOSPITALIZACION Sexo Grupos de edad
Aragén
(Enero-Diciembre 2009) Hombre Mujer <45afios | 46 a 65 afios | > 65 afios
% usuarios satisfechos o muy satisfechos (I.C., n)
L 90,6 £3,1 87,3+3,9 85,3+5,1 89,4 +4,7 91,1+ 3,4 89,0+2,4
Estado de las habitaciones
(n=699) (n=674) (n=317) (n=397) (n=638) (n=1.392)
Comida 91,2+34 86,5+4,2 82,2+5,6 88,2+54 93,9+ 3,0 88,8+27
(n=684) (n=663) (n=314) (n=389) (n=624) (n=1.367)
. 94,4 2,3 942+24 90,7 +4,0 93,6 3,5 97,1+ 1,4 94,2+1,6
Solucién dada al problema
(n=695) (n=665) (n=317) (n=396) (n=627) (n=1.380)
) . 96,3+2,0 95,4 +24 925+3,7 97,324 97,3+ 1,9 95,7+1,5
Confianza que transmite el personal
(n=692) (n=672) (n=317) (n=397) (n=630) (n=1.384)
. 96,9+1,8 94,1+29 91,4+4,2 96,9+2,6 97,5+ 2,0 95,5+1,7
Amabilidad del personal
(n=695) (n=669) (n=314) (n=399) (n=630) (n=1.384)
. 97,0+£1,8 95,1+2,5 92,3+3,9 97,6 +2,3 979+ 15 96,0+1,5
Preparacion del personal
(n=693) (n=672) (n=316) (n=397) (n=631) (n=1.385)
, , 97,2+15 94,7 £2,7 91,6 +4,0 97,0+1,9 985+ 1,4 959+1,5
Interés del personal enfermeria
(n=700) (n=673) (n=318) (n=400) (n=634) (n=1.393)
, . 94,1+2,6 93,6 £2,7 88,6 £4,5 95,7+3,1 959+ 24 93,8+1,9
Interés del personal médico
(n=699) (n=669) (n=318) (n=397) (n=632) (n=1.388)
, . 94,4 £2,6 93,1+£3,0 88,2+4,9 96,6 +2,2 96,3+ 2,3 93,8+2,0
Interés del personal auxiliar
(n=694) (n=670) (n=317) (n=397) (n=630) (n=1.384)
. . . o 96,6 +1,8 95,025 92,3+3,8 95,1+3,4 98,8+ 0,6 95,8+1,5
Satisfaccion con cuidados sanitarios
(n=698) (n=664) (n=317) (n=399) (n=625) (n=1.381)
. - 91,3+3,0 89,1+3,7 84,6 £5,3 92,0+3,9 93,0+ 3,1 90,2+2,4
Informacion recibida
(n=698) (n=669) (n=316) (n=399) (n=632) (n=1.387)
% "Si" (I.C., n)
) . . 88,2+35 88,2+3,8 85,6 £5,2 86,7 +5,3 90,2+ 3,6 88,2+2,6
Tiempo de ingreso apropiado
(n=679) (n=670) (n=316) (n=392) (n=618) (n=1.350)
. o, . . 93,027 89,137 88,1+5,0 95,4 +3,0 91,9+ 3,1 91,4+2,2
Permiso realizacion pruebas o intervenciones
(n=673) (n=661) (n=311) (n=386) (n=619) (n=1.340)
98,1+1,0 98,5+1,2 99,0+0,9 98,2+1,0 979+ 1,6 98,3+0,8
Informe de alta
(n=693) (n=673) (n=316) (n=396) (n=633) (n=1.372)
. . 96,3+1,5 95,7+2,1 915+3,5 96,7 +2,3 98,4+ 0,7 96,0 +1,3
Recomendaria el hospital
(n=681) (n=663) (n=312) (n=387) (n=625) (n=1.349)
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PREGUNTA ABIERTA. APORTACIONES.

En las 1.411 encuesta recibidas se han recogido 1.021 aportaciones
sobre los aspectos que menos les gustan a los usuarios
posthospitalizados y 1.753 sobre los que mas. En el grafico adjunto se
resumen los 10 grandes grupos en que se han clasificado.

El comentario mas frecuente entre las aportaciones positivas es la
percepcion de los profesionales, aunque también hay usuarios que
consideran que lo peor de los servicios recibidos esta en relacion con la
amabilidad, trato, interés y capacitacion de los mismos.

Por otra parte, en el grupo “Otros aspectos”, la mayoria corresponden a
usuarios que manifiestan una opiniéon positiva en general, expresada
casi siempre como “todo bien”.

También se desglosan mas adelante los principales aspectos valorados
negativamente dentro del grupo “Habitabilidad, confort, comodidad y
servicios complementarios”.

A continuacion se detalla en una tabla el niUmero de aportaciones en
los principales apartados segun hospitales.

Por dltimo, indicar que, siguiendo la tendencia de los Ultimos afios, se
han recibido mas aportaciones positivas en la pregunta abierta que
aportaciones negativas. Mas adelante se presenta un doble grafico
gréafico comparativo de las aportaciones recogidas en los cuatro Ultimos
afios.
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Aportaciones de los usuarios sobre

n° de aportaciones
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HABITABILIDAD, CONFORT,
COMODIDAD Y SERVICIOS COMPLEMENTARIOS. Hospitalizacién 2009.

salud

W servicio aragonés
Dl dle salud

= BN T
. - L5 | Ly | B Subapartado Comodidad y confort _
Condiciones ambientales (ruidos-ambiente, TV, 6 31
=== === |e==================c==c============== acompariantes, olores, iluminacion). Masificacion.
® Valoraciones positivas Climatizacion (temperatura) 1 18
@ Valoraciones negativas Comodidad de paciente o acompafiantes (cama, 3 70
camilla, mobiliario, sala, obras...).
*************************************************** Interrupciones del personal a deshora en la ) 4
habitacion
Ingresados compartiendo habitacion 13 61
NUmero adecuado / Demasiados
Numero total de aportaciones 23 184

Comodidad y confort

Espacio fisico,

instalaciones,
equipamiento basico

Cocina

Servicios externos o

complementarios

Limpieza

Otros

Ubicacion de

pacientes
(adecuacion)

Lenceria
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(Tabla resumen de los grandes grupos) NUMERO DE APORTACIONES POR GRUPO Y HOSPITAL

) i i ital Nuestra ) HpspitalI Aragon
Hospital San Jorge HBoasr[l))l::tr(le Ho\s/i;:::]lDF\(I(;yo ::;g:;a . Universitario Miguel <
Servet
ACCESIBILIDAD Y ENTORNO - - - - - 1 1 - - 6
RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO - 3 - 2 - 9 1 ) 2 2 4 35
Recursos humanos - 1 - 2 - 9 - 2 2 - 28
Equipamiento y material sanitario - 2 - - - - 1 3 2 - 4 7
HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIO S COMPLEMENTARIOS 6 25 12 34 19 55 27 81 16 48 112 421
Limpieza 3 2 2 2 4 4 10 5 4 2 28 22
Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico - 4 3 5 4 9 7 22 5 6 21 84
Ubicacion de pacientes (adecuacion) - 1 - 1 - 5 - 1 - 2 - 12
Comodidad y confort - 11 3 15 6 21 5 21 3 24 23 184
Cocina 2 4 4 6 5 14 4 10 4 12 36 67
Lenceria 1 - - 2 - - 4 - - 2 11
Servicios externos o complementarios - 1 - 2 - 1 1 17 - 1 1 26
Otros - 2 - 1 - 1 - 1 - 1 1 15
ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION 1 17 1 23 4 25 3 20 6 21 25 177
Citaciones - - - - 1 - - - - - 1
Horarios - - - 2 - - - - 1 - 5
Tiempo de espera - 5 1 6 4 7 1 1 3 4 16 44
Tiempo de atencién o dedicacioén (o ingreso si hospi talizacién) - 2 1 - 3 1 8 - 4 1 25
Acceso a la Atencién Especializada - - 1 - - - - - 1
Tiempos de Acceso a servicios de Atencion Especiali ~ zada (Demoras, Listas de espera) 1 5 - 9 - 5 8 3 5 7 59
Derivacion a otros centros de referencia  (por carecer del servicio o por excesiva demora) - - - - - - - 1 - - - 1
Otros (accesibilidad/organizacion) - 5 - 4 - 9 - 2 - 7 1 41
PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS . 111 24 130 34 212 31 179 12 130 30 1.259 210
INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad) 6 5 2 5 6 12 3 3 5 9 43 49
CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resolucién de problemas) 9 2 8 6 3 5 4 1 8 2 58 25
COORDINACION - 4 - - - 2 - 1 - 2 - 17
TRANSPORTE SANITARIO - 1 - 1 1 4 - - - - 3 8
OTROS ASPECTOS 29 ) 26 11 38 12 49 11 18 9 249 73
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(Tabla resumen de los grandes grupos) NUMERO DE APORTACIONES POR GRUPO Y HOSPITAL

e e 2 Hospital Ernest Lluch Hospital Obispo Polanco Hospital de Alcafiiz Aragon
Lozano Blesa
ACCESIBILIDAD Y ENTORNO 1 1 1
RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO 1 1 - 6 - 5 - 2 4 35
Recursos humanos - - - 6 - 4 - 2 - 28
Equipamiento y material sanitario 1 - - - 1 - - 4 7
HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIO S COMPLEMENTARIOS 11 45 7 43 5 39 9 il 112 421
Limpieza 1 1 2 4 - 1 2 1 28 22
Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico 1 11 1 7 - 14 - 6 21 84
Ubicacion de pacientes (adecuacion) - - - 1 - - - 1 - 12
Comodidad y confort 4 18 - 18 1 17 1 39 23 184
Cocina 4 10 4 7 4 2 5 2 36 67
Lenceria - - - 2 - 2 1 1 2 11
Servicios externos o complementarios - 1 - 2 - 1 - - 1 26
Otros 1 4 2 - 2 - 1 1 15
ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION 3 18 1 19 3 17 3 17 25 177
Citaciones - - - - - - - - 1
Horarios 1 - 1 - - - - 5
Tiempo de espera 3 8 - 4 3 4 1 5 16 44
Tiempo de atencién o dedicacién (o ingreso si hospi  talizacién) 1 - 1 4 - 1 1 25
Acceso a la Atencién Especializada - - - - - - - - 1
Tiempos de Acceso a servicios de Atencién Especiali ~ zada (Demoras, Listas de espera) - 5 1 10 - 6 1 6 7 59
Derivacion a otros centros de referencia  (por carecer del servicio o por excesiva demora) - - - - - - - - - 1
Otros (accesibilidad/organizacién) - 3 - 3 - 3 1 5 1 41
PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS . 134 14 128 23 122 25 113 17 1.259 210
INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad) 6 5 2 3 6 4 7 3 43 49
CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resolucion de problemas) 8 4 7 2 7 2 4 1 58 25
COORDINACION - 2 - 1 - 4 - 1 - 17
TRANSPORTE SANITARIO - - 2 1 - 1 - - 3 8
OTROS ASPECTOS 22 4 23 6 24 8 20 7 249 73
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APORTACIONES A LA PREGUNTA ABIERTA 2006 A 2009. HOS PITALIZACION HOSPITALES GENERALES.
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SERVICIOS DE URGENCIA HOSPITALARIOS

PERFIL DE LOS USUARIOS

En conjunto, el 56% de los encuestados son mujeres y el 44% hombres.

La edad media de los usuarios es 53 afos. El 42% de los encuestados son
mayores de 65 afios.

La edad media de las mujeres es de 49 afios, y la de los hombres 58 afios.

En cuanto a la situacion laboral, el 40% de los usuarios trabajan, el 39% son
jubilados, el 10% amas de casa, el 5% estudiantes y el 6% restante estan en
situacion de paro.

En la tabla adjunta y graficos que se presentan a continuacion se detalla la
distribucion de los encuestados seguln sexo, grupos de edad y situacion
laboral en cada uno de los servicios de urgencia examinados.

salud

W servicio aragonés

Dl de salud
SERVICIOS DE URGENCIAS
Hospital Hospital Hospital
(Enero- Hospital | Hospital | Hospital | Hospital | Hospital | Nuestra Uni p Cl. Hospital | Aragon
S > = nivers. h
Diciembre San de Obispo de Royo Sefiora Miguel Univers. Ernest
2009) Jorge Barbastro | Polanco | Alcafiiz | Villanova de S 9 Lozano Lluch
. ervet
Gracia Blesa
Sexo (%,
1.C.)
’ 52,5+ 66,1+ 44,6 + 57,3+ 50,0 + 60,1+ 51,2+ 58,6 + 56,2 +
Mujeres 90 | 48841 T4y 9.2 8.1 10,0 8,0 88 9,2 3.9
47,5+ 339+ 55,4 + 42,7+ 50,0 + 399+ 48,8 + 41,4 + 438+
Hombres 90 | 452841 Tgg 9.2 8.1 10,0 8,0 88 9.2 39
Edad
media
Mujeres 54,7 54,5 48,8 46,6 45,1 47,8 49,1 49,3 49,8 49,3
Hombres 56,7 57,3 53,2 47,6 46,8 52,5 61,2 58,8 60,7 57,5
Total 55,9 55,7 50,3 47,1 455 50,4 53,9 54,1 54,3 52,8

Grupos de
edad (%)

Me“l%s de 34 15 46 0,0 8.4 1,0 14 24 27 26

De 16 a 25 6,8 2,3 7,3 7,1 2,8 10,4 1,4 7,9 6,4 4,5

De 26 a 35 12,7 16,0 17,4 17,9 21,7 13,5 22,5 12,7 8,2 17,7

De 36 a 45 11,9 20,6 22,9 21,4 28,7 22,9 16,9 14,3 22,7 18,3

De 46 a 55 11,9 9,2 7,3 26,8 9,1 15,6 12,0 15,1 9,1 12,6

De 56 a 65 11,9 9,9 11,0 16,1 9,8 52 10,6 12,7 17,3 11,5

De 66 a 75 14,4 15,3 10,1 8,0 7,7 14,6 16,2 16,7 16,4 14,6

Mas de 75 27,1 25,2 19,3 2,7 11,9 16,7 19,0 18,3 17,3 18,2

Situacion
laboral

(%)

Estudiante 51 3,0 7,5 54 7,2 7,3 2,1 7,2 3,6 4,7
Jubilado 43,2 45,9 31,8 20,5 26,6 35,4 42,0 43,2 35,1 39,2
En paro 59 3,0 5,6 9,8 5,0 6,3 6,3 6,4 9,9 6,3

Trabajando 39,0 37,0 43,0 51,8 50,4 41,7 43,4 31,2 32,4 40,3
iy 6.8 11,1 12,1 12,5 108 9.4 6.3 12,0 18,9 9,6
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Sexo segun Servicios de Urgencia Hospitalarios
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OPINION DE LOS USUARIOS

% usuarios Grado de satisfaccion de los usuarios
En general, los usuarios de los Servicios de Urgencia hospitalarios valoran satisfechos Servicios de Urgencias (hospitales generales)
positivamente la amabilidad la preparacion e el interés del personal. También 100
estan satisfechos con los cuidados sanitarios y manifiestan haber recibido un 9 | 5 2 ° o 5 B A ST E
informe escrito en el 90% de los casos. La valoracion disminuye un poco en o g = = o s
cuanto al tiempo dedicado en Urgencias y a la solucion dada al problema, y 80 1 = 7;} 7777777777777777777777777777777777777777777777777
la informacion recibida sobre lo que les pasaba. 70 [ 2
) . 60 £---- e EaREEEEEEE
En el extremo opuesto, solo el 61 % de los encuestados manifiestan haber 50 b . =
recibido permiso para la realizacion de pruebas o intervenciones, el 27% de
los encuestados valoran negativamente el tiempo de espera para ser 40 |
atendidos y el 16% se muestra descontento del estado en que se encuentran 0|
las instalaciones de este Servicio. Cifras éstas algo menoes que en afios S0 |
anteriores. El 85 % de los encuestados recomendaria el servicio. Los
resultados no difieren de los obtenidos en afios anteriores L
0
La satisfaccion con los aspectos investigados es de mayor a menor: g 8 £ § T T g 38 g 2 g g o© 8 §
e T 2 8 2 2 £ 8 % 8 3 £ & § g
% & § g ¢ &8 8 g E T % 2 53, P
SERVICIOS DE URGENCIAS HOSPITALARIOS  |Satisfacci6n/Si S5 % s ® @ 5 & & & §5 5 ae E S
s o e ® %S 5 9 % & T § §s8 £ 3
[ © © = Lo c g 0 o S © o 2 S £
Amabilidad del personal 93,40 8 = E E 3 2 5 g 8 &£ g ':85 g5 3
< c = 1] 5 — 5 = K] = 2 S
Preparacion del personal 92,70 2 g 5 £ 8§ 8 g 3 % é £ 58 g 8
B - ®© o e Ty \u) N () = = -
Interés del personal enfermeria 91,70 [ § 2 %_ < £ S e e S T 3 )
5 ili = " g € £ & 2 E N
Interés del personal auxiliar 91,40 S é_ N 5 = = 35 E & 3
. = [} = A °
Interés del personal médico 90,00 § 2 £ = 5 = é
. o =
Informe escrito 89,70 u o 3 8
(4]
Satisfaccion con cuidados sanitarios 89,30 e
Confianza que transmite el personal 89,20 2005 - 2006 - 2007 - 2008 <2009
Informacion recibida 87,80
Solucién dada al problema 86,90
Recomendaria el Servicio de Urgencias 85,40 La opinion de los usuarios en cada uno de los hospitales analizados se
Tiempo dedicado en Urgencias 84,70 presenta en la pagina siguiente y gréficg)s gue le siguen. También se
: : : presentan los resultados desagregados segun edad y sexo
Estado instalaciones en Urgencias 83,70
Tiempo espera para ser atendido 73,10
Permiso realizacion pruebas o intervenciones 61,40
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SERVICIOS DE URGENCIA

Hospitales
HOSPITALARIOS
i i i Aragén
Hospital RS AESEIE Hospital RS nﬂiglttrag Un?v%srgilzglrio &n?\?g:ﬁtla(r:ilé AESEIE ’
(SEreHDIE Rl 200) San Jorge e Clakpe de Alcafiiz 'Royo Sefiora de Miguel Lozano Bt
Barbastro Polanco Villanova ; Lluch
Gracia Servet Blesa

% usuarios satisfechos o muy satisfechos (I.C., n)

. . . 89,7+55 | 920+4,5 | 748+8,2 | 793+75 | 89,7+49 | 919+54 84,1+6,1 789+7,1 80,0+7,3 |83,7+3,0
Estado instalaciones en Urgencias

(n=117) (n=137) (n=107) (n=111) (n=146) (n=99) (n=138) (n=128) (n=115) (n=1.098)
) . 78674 | 752+7,2 | 51,9+95 | 70,0+86 | 76,9+6,8 | 80,2+8,0 741+73 70979 76577 | 73,1+35
Tiempo espera para ser atendido
(n=117) (n=137) (n=106) (n=110) (n=147) (n=96) (n=139) (n=127) (n=115) (n=1.094)
L 949+4,0 | 824+6,4 | 806+75 | 80973 | 89,749 | 90,6+5,8 85,6 £5,8 88,3+5,6 87,8+6,0 |86,9+27
Solucién dada al problema
(n=117) (n=136) (n=108) (n=110) (n=146) (n=96) (n=139) (n=128) (n=115) | (n=1.095)
) . 940+4,3 | 882+54 | 879+6,2 | 83070 | 912+4,6 | 92851 87,1+5,6 90,6 5,1 93,0+£4,7 | 89,225
Confianza que transmite el personal
(n=117) (n=136) (n=107) (n=112) (n=147) (n=97) (n=140) (n=128) (n=115) | (n=1.099)
- 975+28 | 89,8+51 | 91,5+53 | 90,0£56 | 91,8+4,4 | 93,8+48 93,5+4,1 93,7+4,2 97,4+£2,9 |93,4%£2,0
Amabilidad del personal
(n=119) (n=137) (n=106) (n=110) (n=147) (n=97) (n=139) (n=126) (n=115) | (n=1.096)
L 975+28 | 89,053 | 926+49 | 875%6,1 | 91,7+ 45 | 94646 92,8+4,3 93,0+4,4 93,0+£4,7 | 92,720
Preparacion del personal
(n=118) (n=136) (n=108) (n=112) (n=145) (n=93) (n=138) (n=128) (n=115) | (n=1.093)
, . 98,3+2,3 | 882+54 | 90,6 +56 | 89,357 | 91,745 | 93,8+48 89,9+5,0 93,0+4,4 95,7+£3,7 | 91,723
Interés del personal enfermeria
(n=119) (n=136) (n=106) (n=112) (n=145) (n=96) (n=138) (n=128) (n=115) | (n=1.095)
. - 93,2+45 | 90,3+5,0 | 88,8+6,0 | 84,7+6,7 | 90,3+ 48 | 948x44 89,1+5,2 89,8 +5,2 956+3,8 |90,0£24
Interés del personal médico
(n=118) (n=134) (n=107) (n=111) (n=144) (n=96) (n=137) (n=128) (n=113) | (n=1.088)
, . 96,6 +3,3 | 90,0+£5,2 | 925+50 | 91,0+53 | 883+52 | 92,6 +5,3 90,7 +4,8 91,9+4,8 93,0+4,7 |91,4+23
Interés del personal auxiliar
(n=117) (n=130) (n=107) (n=111) (n=145) (n=95) (n=140) (n=124) (n=114) (n=1.083)
. - . o 96,6+3,3 | 856+6,0 | 83,2+7,1 | 856+65 | 875+54 | 915+5,6 88,6 £5,3 90,6 £5,1 93,9+44 |89,3+24
Satisfaccion con cuidados sanitarios
(n=118) (n=132) (n=107) (n=111) (n=144) (n=94) (n=140) (n=128) (n=114) (n=1.088)
- - 89,1+56 | 854+59 | 822+7,2 | 81,3+x7,2 | 91,1+46 | 88464 89,1+5,2 86,5+6,0 88,7+58 | 87,8+2,6
Informacion recibida
(n=119) (n=137) (n=107) (n=112) (n=146) (n=95) (n=137) (n=126) (n=115) (n=1.094)

% "Si" (I.C., n)

. . . 93,2+46 | 856+6,0 | 81,7+74 | 826+7,1 | 874+54 | 842+73 82,5+6,4 85,4 +6,2 84,7+6,7 |84, 7+29
Tiempo dedicado en Urgencias

(n=117) (n=132) (n=104) (n=109) (n=143) (n=95) (n=137) (n=123) (n=111) (n=1.071)
) o ) . 66,4+88 | 57,3+8,7 | 524+9,6 | 615+94 | 496+ 8,6 | 62,2+10,0 | 652+8,0 62,4 +8,8 57,8+9,6 | 61,4+3,9
Permiso realizacion pruebas o intervenciones

(n=110) (n=124) (n=103) (n=104) (n=131) (n=90) (n=135) (n=117) (n=102) (n=1.016)

Informe escrito 83667 | 931+44 | 945+43 | 919+51 | 909+47 | 88365 | 879%54 | 926+46 | 85665 |89,7+24

(n=116) (n=130) (n=109) (n=111) (n=143) (n=94) (n=141) (n=122) (n=111) (n=1.077)

. - . 93,0+4,7 | 82,2+6,6 | 743+84 | 856+6,7 | 81,4+6,4 | 905+5,9 86,0 +5,8 86,3+6,1 85,8+6,6 |854+28

Recomendaria el Servicio de Urgencias

(n=115) (n=129) (n=105) (n=104) (n=140) (n=95) (n=136) (n=124) (n=106) (n=1.054)
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PORCENTAJE DE SATISFACCION O PORCENTAJE "Si" ALAC UESTION PLANTEADA (estimacion con informacion acumu  lada en los ultimos 12 meses)
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Urgencias o intervenciones
AREA DE URGENCIAS. HOSPITALES: HRV Hospital Royo Villanova
=— — — = Resultado Aragén HCAL Hospital Ernest Lluch (Calatayud) HALC Hospital de Alcafiiz
HCU Hospital Cl. Universitario Lozano Blesa HOP Hospital Obispo Polanco (Teruel)
HMS Hospital Universitario Miguel Servet HBAR Hospital de Barbastro
HNSG Hospital Nuestra Sefiora de Gracia HSJ Hospital San Jorge (Huesca)
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SERVICIOS DE URGENCIA

Sexo Grupos de edad
HOSPITALARIOS Aragén
(Enero-Diciembre 2009) Hombre Mujer <45afios | 46 a 65 afios | > 65 afios
% usuarios satisfechos o muy satisfechos (I.C., n)
. . . 86,1+4,0 82,1+4,2 78,6 +5,3 83,2+5,5 90,6 + 4,0 83,7+3,0
Estado instalaciones en Urgencias
(n=482) (n=595) (n=485) (n=261) (n=326) (n=1.098)
) . 75,1+5.2 715+4,8 66,5+5,8 76,8 £6,6 779+59 73,135
Tiempo espera para ser atendido
(n=480) (n=594) (n=485) (n=262) (n=322) (n=1.094)
. 85,8+4,3 87,8+3,5 845+4,4 84,3+6,2 92,2+ 3,9 86,927
Solucién dada al problema
(n=484) (n=591) (n=485) (n=261) (n=324) (n=1.095)
) . 90,5+3,6 87,8+3,6 86,144 85,7+5,9 94,8 + 3,2 89,2+25
Confianza que transmite el personal
(n=484) (n=595) (n=484) (n=262) (n=328) (n=1.099)
. 96,3+1,8 91,6 £3,0 91,2+3,5 92,2+4,5 97,4+ 2.2 93,4+2,0
Amabilidad del personal
(n=483) (n=593) (n=484) (n=262) (n=325) (n=1.096)
. 93,3+3,1 91,8+2,9 89,5+3,9 93,2+3,7 95,8+ 2,9 92,7+2,0
Preparacion del personal
(n=482) (n=592) (n=481) (n=260) (n=328) (n=1.093)
, , 93,7+2,8 90,3+3,3 88,8+4,0 88,4+55 97,6+ 2,1 91,7+23
Interés del personal enfermeria
(n=484) (n=591) (n=485) (n=259) (n=326) (n=1.095)
, . 92,2+3,2 88,4 +£3,6 859+44 89,8+5,3 95,0+ 3,0 90,0+x2,4
Interés del personal médico
(n=483) (n=586) (n=482) (n=259) (n=323) (n=1.088)
, . 91,2+35 91,6 £3,0 89,8+3,6 86,2 +6,0 97,3+ 25 91,4+23
Interés del personal auxiliar
(n=479) (n=584) (n=478) (n=258) (n=322) (n=1.083)
. L . . 89,9+3,6 88,8+34 85,9+4,3 85,5+5,9 96,2+ 2,7 89,324
Satisfaccion con cuidados sanitarios
(n=479) (n=591) (n=479) (n=260) (n=326) (n=1.088)
. - 87,6 £3,8 87,8+3,5 82,6 £4,6 88,9+5,0 93,1+ 3,7 87,8+2,6
Informacion recibida
(n=483) (n=591) (n=486) (n=259) (n=324) (n=1.094)
% "Si" (I.C., n)
) . . 85,8+4,4 84,0+4,0 77,1+53 86,0+5,8 925+ 3,8 84,7+29
Tiempo dedicado en Urgencias
(n=481) (n=583) (n=482) (n=257) (n=320) (n=1.071)
. o, . . 63,3+5,9 59,4 £5,2 54,1+6,1 57,3+8,3 743+ 6,1 61,4+3,9
Permiso realizacion pruebas o intervenciones
(n=460) (n=552) (n=454) (n=244) (n=309) (n=1.016)
. 91,5+£33 88,535 89,2+39 90,5+4,9 90,6 + 3,9 89,724
Informe escrito
(n=480) (n=590) (n=482) (n=259) (n=325) (n=1.077)
, . . 86,0+4,1 84,8+3,8 81,7+4,7 81,2+6,6 92,5+ 3,7 85,4+28
Recomendaria el Servicio de Urgencias
(n=474) (n=573) (n=471) (n=250) (n=321) (n=1.054)

salud

W servicio aragonés
Dl dle salud

Encuesta de opinién de los usuarios de diversas areas de atencion sanitaria 2009 36



== GOBIERNO
== 5F ARAGON S¢ lud

servicio aragonés
Departamento de Salud y Consumo Dl de salud

PREGUNTA ABIERTA. APORTACIONES.

Los 1.114 usuarios de los servicios de urgencias que respondieron a la
encuesta han realizado 896 aportaciones sobre los aspectos que menos les
gustan de estos servicios y 1.234 aportaciones sobre los que mas les han
gustado. En el grafico de la pagina siguiente se presentan los resultados
clasificados en 10 grandes grupos ordenados segun el peso de las valoraciones
negativas.

El grupo denominado Accesibilidad y organizacion es el que recoge la mayoria de
las cuestiones valoradas negativamente por los encuestados, seguido del grupo
Habitabilidad, confortabilidad, comodidad y servicios complementarios y del grupo
Percepcion de los profesionales-Relaciones humanas. Entre los tres alcanzan el 76%
de las valoraciones negativas.

Dentro del grupo Accesibilidad y organizacion la cuestion enumerada con mas
frecuencia es el Tiempo de espera, sea el inicio de la atencion, la realizacién de pruebas
ylo la recepcion de resultados, suponiendo un tercio del total de aportaciones sobre los
aspectos peor valorados.

Por otra parte, el 64% de las aportaciones positivas se refieren a las relaciones
con el personal de los servicios de urgencias (buena valoracién de su
capacitacion, trato, interés y amabilidad), si bien hay que tener en cuenta, en el
sentido opuesto, que cerca del 17% de las aportaciones negativas se refieren
también al personal.

Mas adelante se detalla en una tabla el niumero de aportaciones en los
principales apartados y subapartados segun los diversos servicios de urgencia,
asi como la evolucién de las respuestas a la pregunta abierta en los cuatro
altimos afios.
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Clasificacion de las aportaciones de los usuarios s obre los

servicios recibidos. Servicios de urgencia hospital arios. 20009.
n° de aportaciones

1.000

@ Valoraciones positivas

. . Detalle de Subapartado
i~ ===============-=============-====-1 F===
B Valoraciones negativas Accesibilidad y organizacion -

Citaciones - -
600 - Horarios - 8
Tiempo de espera 111 283
400 - Tiempo de atencion o dedicacion 3 4
Acceso a la Atencion 2 8
Especializada
200 - . —
Tiempos de Acceso a servicios de
Atencion Especializada (Demoras,| 1 12
5 2 3 2 H
- . ! - ﬁ . . Listas de espera)
1 Derivacion a otros centros de ) 1
referencia
G O Otros 4 19
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ENCUESTA DE OPINION DE LOS USUARIOS DE DIVERSAS AREAS DE ATENCION SANITARIA

(Tabla resumen de los grandes grupos)

NUMERO DE APORTACIONES POR GRUPO Y HOSPITAL

salud

icio aragonés
ud

[ ser Vi
Dl e sall
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: i i i stra ) Hpspital ) Aragon
Hospital San Jorge HBoasr[l))l:sltr(le Ho\s/ﬁ:;%:]loszyo ::ﬁsgrl;ald:lgracia Universitario Miguel <
Servet
ACCESIBILIDAD Y ENTORNO - 1 - 1 2 2 - 4 - - 2 11
RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO - 4 - 2 1 8 - 2 1 3 5 39
Recursos humanos - 3 - 1 - 4 - 2 - 3 - 30
Equipamiento y material sanitario - 1 - 1 1 4 - - 1 - 5 9
HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIO S COMPLEMENTARIOS 3 25 2 8 20 21 6 14 10 34 46 198
Limpieza 2 - 2 - 4 1 2 - 4 1 14 4
Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico - 13 - 2 15 5 2 7 5 17 26 89
Ubicacion de pacientes (adecuacion) - 1 - - - 1 1 - 2 1 9
Comodidad y confort 1 8 - 4 1 10 1 3 - 12 3 70
Cocina - - - - - - - 2 1 1 1 6
Lenceria - 1 - - - - - - - - - 2
Servicios externos o complementarios - - - 1 - 1 - - - 1 - 3
Otros - 2 - 1 - 4 - 1 - - 1 15
ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION 12 22 18 34 34 43 12 18 15 46 121 335
Citaciones - - - - - - - - - - -
Horarios - 1 - 2 - - - 1 - - - 8
Tiempo de espera 10 18 17 26 32 39 11 16 14 41 111 283
Tiempo de atencion o dedicacion (o ingreso si hospi  talizacion) - - - 1 - - 1 - - 2 3 4
Acceso a la Atencion Especializada 1 - - - - 1 - - - 1 2 8
Tiempos de Acceso a servicios de Atencion Especiali ~ zada (Demoras, Listas de espera) 1 - - 3 - 2 - - - - 1 12
Derivacion a otros centros de referencia  (por carecer del servicio o por excesiva demora) - - - - - - - 1 - 1
Otros (accesibilidad/organizacion) - 3 1 2 2 1 - 1 1 1 4 19
PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS . 97 15 83 24 96 26 66 10 111 17 791 150
INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad) 5 4 7 5 1 3 1 2 7 5 29 31
CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resolucion de problemas) 10 2 6 5 6 3 14 2 14 6 93 46
COORDINACION - - - - - - - 1 1 - 2 2
TRANSPORTE SANITARIO - - - - 1 - 2 - 3 3
OTROS ASPECTOS 16 5) 23 14 16 8 21 6 20 18 142 81
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NUMERO DE APORTACIONES POR GRUPO Y HOSPITAL

ENCUESTA DE OPINION DE LOS USUARIOS DE DIVERSAS AREAS DE ATENCION SANITARIA

(Tabla resumen de los grandes grupos)

s Hospital Ernest Lluch Hospital Obispo Polanco Hospital de Alcafiiz Aragon
Lozano Blesa
ACCESIBILIDAD Y ENTORNO - 1 - 2 - - - - 2 11
RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO - 3 1 9 1 5 1 3 5 39
Recursos humanos - 2 - 8 - 5 - 2 - 30
Equipamiento y material sanitario - 1 1 1 1 - 1 1 5 9
HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIO S COMPLEMENTARIOS - 33 1 25 2 19 2 19 46 198
Limpieza - 1 - 1 - - - 14 4
Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico - 13 1 12 1 11 9 26 89
Ubicacion de pacientes (adecuacion) - 3 2 - - - 1 9
Comodidad y confort - 14 - 6 - 6 - 7 3 70
Cocina - 1 - 1 - 1 1 6
Lenceria - - - 1 - - - - - 2
Servicios externos o complementarios - - - - - - - - - 3
Otros - 1 - 2 1 2 - 2 1 15
ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION 9 43 4 34 6 52 11 43 121 335
Citaciones - - - - - - - - - -
Horarios - - - 3 - 1 - - - 8
Tiempo de espera 9 33 4 26 6 49 8 35 111 283
Tiempo de atencién o dedicacién (o ingreso si hospi  talizacién) - - - 1 - 2 - 3 4
Acceso a la Atencién Especializada - 1 - - - 2 1 3 2 8
Tiempos de Acceso a servicios de Atencion Especiali zada (Demoras, Listas de espera) - 1 - 4 - - 2 1 12
Derivacion a otros centros de referencia  (por carecer del servicio o por excesiva demora) - - - - - - - - - 1
Otros (accesibilidad/organizacién) - 8 - - - - - 3 4 19
PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS . 90 11 85 13 72 19 91 15 791 150
INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad) 2 2 4 1 - 3 2 6 29 31
CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resolucién de problemas) 12 6 16 8 7 8 8 6 93 46
COORDINACION - - 1 - - - - 1 2 2
TRANSPORTE SANITARIO - - - - - 1 1 1 3 3
OTROS ASPECTOS 15 4 13 7 9 9 9 10 142 81
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APORTACIONES A LA PREGUNTA ABIERTA 2006 A 2008. SER VICIOS DE URGENCIA HOSPITALARIOS.

¢ Qué eslo que MENOS le ha gustado de
los servicios que ha recibido?

c
©
o
©
N
c
<
o
2
o
>
=
I
o
2
7
@
Q
=1

Al

0 200 400 600 800 1.000

1.200

2009

2008

2007

2006

¢Qué eslo que MAS le ha gustado de
los servicios que ha recibido?

@ ACCESIBILIDAD Y ENTORNO

0 RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO

[0 HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
= ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION

0 PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS.

@ INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad)

H ASISTENCIA RECIBIDA (resolucién de problemas)

= COORDINACION

B TRANSPORTE SANITARIO

0 OTROS ASPECTOS
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CONSULTAS DE ESPECIALIDADES

PERFIL DE LOS USUARIOS

En conjunto, el 58% de los encuestados son mujeres y el 42% hombres.

La edad media de los usuarios encuestados es 55 afios. El 33% de los
encuestados son mayores de 65 afios.

La edad media de las mujeres es de 54 afios, y la de los hombres 60 afios.

En cuanto a la situacién laboral, el 37% de los usuarios trabajan, el 41% son
jubilados, el 12% amas de casa, el 3% estudiantes y el 7% estan en
situacién de paro.

En la tabla adjunta y graficos que se presentan a continuacion se detalla la
distribucion de los encuestados segun sexo, grupos de edad y situacion
laboral en cada sector sanitario.

salud

W servicio aragonés

Dl dle salud

CONEUILIAS IS Sectores sanitarios
ESPECIALIDADES Al
(Enero-Diciembre H Barb T || Alcaiii Zaragoza | Zaragoza | Zaragoza cal d 9
2009) uesca | Barbastro eruel cafiiz I i alatayu
Sexo (%, I.C.)
) 56,9 + 540+ | 72,1+ 61,5+ 57,7+ 57,3+ 58,2 +
Mujeres 83 54,3+7,2 98 107 53 38 104 50,5+9,5 29
43,1+ 46,0+ | 279+ 38,5+ 42,3+ 42,7 £ 41,8 £
Hombres 83 457 +7,2 9.8 10.7 53 38 10,4 495+95 29
Edad media
Mujeres 54,0 55,5 53,9 49,8 52,5 55,6 50,8 58,6 53,6
Hombres 63,6 60,3 59,9 60,7 59,4 57,5 60,3 67,6 59,7
Total 58,1 57,6 56,5 52,8 55,2 56,1 54,6 63,1 56,0
Grupos de edad
(%)
Menos de 16 3,0 1,5 4,2 0,0 0,0 1,1 0,0 1,0 0,9
De 16 a 25 3,0 3,6 4,2 3,0 2,5 3,3 2,4 0,0 2,9
De 26 a 35 3,7 10,8 8,4 10,6 11,0 9,9 18,1 49 11,3
De 36 a 45 14,9 14,5 14,7 25,8 16,4 14,8 12,4 10,7 14,9
De 46 a 55 18,7 13,1 13,7 19,7 19,6 16,3 15,7 13,6 16,6
De 56 a 65 14,9 15,3 9,5 12,1 20,1 22,6 23,3 21,4 20,1
De 66 a 75 19,4 19,8 25,3 18,2 17,4 16,6 15,0 20,4 17,4
Mas de 75 22,4 21,6 20,0 10,6 13,1 15,4 13,0 28,0 15,9
Situacion laboral
(%)
Estudiante 4,4 3,1 50 1,5 1,9 2,8 2,3 0,9 2,7
Jubilado 50,0 42,3 42,6 30,9 38,7 42,0 38,8 56,1 41,3
En paro 2,2 6,5 59 7,4 7,9 7,1 6,6 3,7 6,5
Trabajando 30,1 34,4 28,7 38,2 41,7 35,1 44,1 26,2 37,3
Ama de casa 13,2 13,6 17,8 22,1 9,8 12,9 8,1 13,1 12,1
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OPINION DE LOS USUARIOS

Los usuarios de los centros de especialidades valoran positivamente la
preparacion, amabilidad e interés del personal, especialmente de enfermeria.
En el extremo opuesto, mas de la mitad de los encuestados consideran
excesiva la demora para las citas y mas del 30% esta descontento con el
tiempo de espera para entrar en consulta desde la hora de la cita.

El 82 % de los encuestados recomendaria el servicio.

La satisfaccion con los aspectos investigados es de mayor a menor:

0,
CONSULTAS DE ESPECIALIDADES Satisfac/Zi()n/Si
Preparacion del personal 90,80
Amabilidad del personal 88,00
Interés del personal enfermeria 88,00
Estado de las consultas 87,80
Interés del personal médico 87,30
Satisfaccion con cuidados sanitarios 86,70
Confianza que transmite el personal 86,40
Interés del personal admision 82,50
Solucion dada a problemas 81,90
Recomendaria las consultas 81,60
Informacion recibida 80,50
Dedicacion del tiempo necesario 76,80
Facilidad para conseguir cita 74,80
Tiempo hasta entrar en consulta 68,80
Demora para la cita 47,70

En el gréfico adjunto se presenta la evolucion de los resultados desde que se
empez0 la recogida de datos en este ambito en agosto de 2006.
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La opinién de los usuarios de consultas de especialidades en cada uno de

sectores
detallan

sanitarios se presenta en las paginas siguientes. También se
los resultados desagregados segln edad y sexo.
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CONSULTAS DE ESPECIALIDADES

Sectores sanitarios

Aragén
(Enero-Diciembre 2009) Huesca Barbastro Teruel Alcafiiz Zaragoza | | Zaragoza ll Zare:ﬁoza Calatayud
% usuarios satisfechos o muy satisfechos (I.C., n)
95,7+3,3 82,8+5,6 88,2+6,3 79,7+£9,5 929+ 29 87,3+25 84,8 +6,8 92,7+49 87,8+2,0
Estado de las consultas
(n=141) (n=290) (n=102) (n=69) (n=409) (n=839) (n=92) (n=109) (n=2.051)
. . 89,9+5,0 63,8+7,0 82,1+73 79,4+9,6 79,0+ 4,6 80,129 | 60,9+10,3 | 69,2+8,7 74827
Facilidad para conseguir cita
(n=139) (n=290) (n=106) (n=68) (n=406) (n=839) (n=91) (n=107) (n=2.046)
. 63,6 8,0 395+7,1 533+9,5 | 50,0119 | 51,754 54,8 +3,8 30,6 9,2 44,4 £9,4 47,728
Demora para la cita
(n=140) (n=291) (n=105) (n=68) (n=407) (n=835) (n=92) (n=108) (n=2.046)
) 67977 67,6 £6,8 702+88 | 754+10,2 | 729+ 49 72,0+33 | 60,7+10,4 | 65490 68,8 +2,8
Tiempo hasta entrar en consulta
(n=140) (n=289) (n=104) (n=69) (n=405) (n=837) (n=91) (n=107) (n=2.042)
., 88,7+5,2 83,3+54 82,2+75 88,4+7,6 83,8+ 4,3 83,8+238 73,6 +9,4 83,5+7,0 81,9+25
Solucién dada a problemas
(n=141) (n=287) (n=101) (n=69) (n=398) (n=834) (n=91) (n=109) (n=2.030)
) . 88,7+5,2 84,6 £5,3 85,6 £6,7 95,7+4,8 90,0+ 3,5 90,2+2,3 75,7+9,2 91,7 +5,2 86,4+23
Confianza que transmite el personal
(n=142) (n=288) (n=104) (n=69) (n=407) (n=836) (n=91) (n=108) (n=2.045)
. 91,5+4,6 88,8 +£4,6 85,4+6,8 94,2+5,5 94,1+ 27 916+2,1 76,0+£9,1 90,7 +£5,5 88,0+2,3
Amabilidad del personal
(n=142) (n=291) (n=103) (n=69) (n=408) (n=837) (n=92) (n=108) (n=2.050)
. 95,0+3,6 92,7+3,5 87,3%6,5 92,6 6,2 94,4+ 2,7 935+19 83,4+8,0 88,0+6,1 90,8+2,0
Preparacion del personal
(n=141) (n=285) (n=102) (n=68) (n=405) (n=835) (n=92) (n=108) (n=2.036)
, . 95,0+3,6 89,7+4,5 85,6 £6,7 86,8 +8,0 92,7+ 3,0 93,319 753+9,2 87,2+6,3 88,0+2,3
Interés del personal enfermeria
(n=139) (n=288) (n=104) (n=68) (n=405) (n=839) (n=92) (n=109) (n=2.044)
, L 91,5+4,6 87,1+4,8 875%6,4 91,3+6,7 91,3+ 33 91,0%2,2 76,9+9,1 88,1+6,1 87,323
Interés del personal médico
(n=141) (n=287) (n=104) (n=69) (n=402) (n=836) (n=90) (n=109) (n=2.038)
. L, 92,8 £4,3 86,5+4,6 79,4+7,8 89,1+7,6 86,3+ 3,9 885+23 | 654+10,2 | 86,1+6,5 825+26
Interés del personal admisién
(n=139) (n=286) (n=102) (n=64) (n=403) (n=833) (n=90) (n=108) (n=2.025)
. ., . . 92,1+4,5 85,1+5,2 843+7,1 91,2+6,7 90,2+ 3,5 89,7+23 77,7+8,8 90,8 +5,4 86,7 +2,3
Satisfaccion con cuidados sanitarios
(n=140) (n=286) (n=102) (n=68) (n=403) (n=835) (n=91) (n=109) (n=2.034)
., o 90,1+4,9 825+55 81,6+75 84,1 +8,6 84,6 £ 4,2 83,5+238 67,7+9,9 85,5+6,6 80,5+2,6
Informacion recibida
(n=142) (n=289) (n=103) (n=69) (n=404) (n=838) (n=91) (n=110) (n=2.046)
% "Si" (I.C., n)
L . . 81,2+6,5 75,5+6,3 77,0+8,2 82,4+9,1 80,8+ 4,6 78,6 +3,2 68,9+9,9 78,179 76,8+2,7
Dedicacion del tiempo necesario
(n=138) (n=282) (n=100) (n=68) (n=394) (n=816) (n=89) (n=105) (n=1.992)
3 87,7+5,6 79,9+59 80,0 £8,0 88,1+7,8 87,2+ 4,0 83,629 72,2 +9,6 82474 816+25
Recomendaria las consultas
(n=130) (n=278) (n=95) (n=67) (n=385) (n=793) (n=88) (n=102) (n=1.938)
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CONSULTAS DE ESPECIALIDADES Sexo Grupos de edad
Aragén
(Enero-Diciembre 2009) Hombre Mujer <45afios | 46 a 65 afios | > 65 afios
% usuarios satisfechos o muy satisfechos (I.C., n)
90,0+2,6 86,0 £3,0 85,4+3,9 85,0+3,8 91,1+ 3,2 87,8+2,0
Estado de las consultas
(n=760) (n=1.231) (n=626) (n=672) (n=651) (n=2.051)
. . 773+4,2 73,5+3,6 73,1+5,0 74,0+4,7 776+ 48 74827
Facilidad para conseguir cita
(n=758) (n=1.230) (n=626) (n=673) (n=648) (n=2.046)
. 476 £4,5 46,4 £3,7 48,6 £5,3 422+4,4 50,3+ 5,4 47,7+2,8
Demora para la cita
(n=757) (n=1.229) (n=624) (n=675) (n=646) (n=2.046)
) 71,7+4,3 66,8 3,8 59,0+5,3 67,5+4,7 74,1+ 5,1 68,8 +2,8
Tiempo hasta entrar en consulta
(n=758) (n=1.225) (n=625) (n=672) (n=645) (n=2.042)
. 85,3+3,3 79,3+3,5 75,1+4,9 80,2+4,3 88,4+ 3,8 81,9+25
Solucién dada a problemas
(n=755) (n=1.219) (n=620) (n=671) (n=642) (n=2.030)
) . 87,6 +3,5 85,3+3,1 76,3+4,9 87,4+35 92,4+ 25 86,4+2,3
Confianza que transmite el personal
(n=760) (n=1.228) (n=625) (n=675) (n=646) (n=2.045)
. 90,0 +3,2 86,3+3,1 79,4+48 88,1+3,7 92,7+ 27 88,0+2,3
Amabilidad del personal
(n=760) (n=1.231) (n=626) (n=674) (n=649) (n=2.050)
. 91,6 +3,1 90,6 £2,6 85,4+4,4 91,0£3,2 92,8+ 29 90,8+2,0
Preparacion del personal
(n=756) (n=1.223) (n=622) (n=667) (n=648) (n=2.036)
, . 88,8+3,5 87,2+3,0 82,9+4,6 89,0+3,5 90,0+ 3,9 88,0+2,3
Interés del personal enfermeria
(n=757) (n=1.228) (n=624) (n=674) (n=645) (n=2.044)
, . 89,5+3,3 855+3,1 80,4 4,8 87,9+3,6 91,7+ 3,4 87,323
Interés del personal médico
(n=753) (n=1.227) (n=622) (n=674) (n=643) (n=2.038)
, o 84,5+3,8 81,0+3,5 76,3+4,9 82,7+4,3 87,8+ 4,1 82,5+2,6
Interés del personal admisién
(n=746) (n=1.220) (n=624) (n=667) (n=634) (n=2.025)
. L . o 90,0+3,0 84,2+3,2 779+49 87,7+3,5 92,7+ 25 86,7 +2,3
Satisfaccion con cuidados sanitarios
(n=756) (n=1.223) (n=622) (n=675) (n=640) (n=2.034)
. - 83,5+3,8 78,2+3,5 76,6 +4,9 76,1+4,6 89,9+ 3,0 80,5+2,6
Informacion recibida
(n=760) (n=1.230) (n=627) (n=674) (n=648) (n=2.046)
% "Si" (I.C., n)
L . . 79,9+3,9 74,6 £3,6 70,2+5,2 784+4,1 81,3+ 4,6 76,827
Dedicacion del tiempo necesario
(n=758) (n=1.222) (n=627) (n=669) (n=641) (n=1.992)
. 84,8+3,6 789+35 70,6 +5,1 82,9+3,8 87,4+ 4,1 81,6+25
Recomendaria las consultas
(n=737) (n=1.190) (n=607) (n=639) (n=639) (n=1.938)
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PREGUNTA ABIERTA. APORTACIONES.

En el periodo analizado respondieron a la encuesta 2.074 usuarios de
consultas de especialidades. Se han recogido 2.204 aportaciones sobre los
aspectos que mas les gustan de los servicios recibidos y 1.941 aportaciones
sobre los que menos les han gustado. En el grafico siguiente se muestran los
resultados clasificados en 10 grandes grupos, ordenados segun el peso de
las valoraciones negativas.

Entre ellas las aportaciones mas frecuentes se refieren a aspectos
encuadrados dentro del grupo denominado Accesibilidad y organizacion
seguido del grupo Percepcion de los profesionales-Relaciones humanas . Entre
ambos grupos alcanzan el 74% de las valoraciones negativas. Dentro del
grupo Accesibilidad y organizacidon las cuestiones méas frecuentes y peor
valoradas son las relativas al acceso a la atencion especializada (listas de espera o
demoras), seguidas de el tiempo de espera para entrar a cnonsulta desde la hora de
la cita.

Por otra parte, el 71% de las valoraciones positivas, se refieren a la buena
relacién, trato, interés y capacitacion del personal de las consultas de
especialidades.

Mas adelante se detalla en una tabla el nimero de aportaciones en los
principales apartados y subapartado segun sector sanitario.

Por (ltimo, se presenta un doble grafico grafico con la distribucion de
aportaciones recogidas en los cuatro ultimos afios. Hay que tener en cuenta
gue las encuestas de este ambito asistencial se iniciaron a finales de agosto
de 2006, incorporando poco a poco los centros incluidos en el estudio; en
algun caso, como en el sector Zaragoza lll las encuestas se pusieron en
marcha al afio siguiente
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(Tabla resumen de los grandes grupos) NUMERO DE APORTACIONES POR GRUPO Y SECTOR SANITARIO

. Aragoén
Huesca Barbastro Teruel Alcafiiz
ACCESIBILIDAD Y ENTORNO - 2 1 2 - - - - 3 25
RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO 1 - 3 9 - - - 4 18 44
Recursos humanos - - - 8 - - - 2 1 34
Equipamiento y material sanitario 1 - 3 1 - - 2 17 10
HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIO S COMPLEMENTARIOS 6 12 7 25 2 1 - 25 52 170
Limpieza 3 - 2 4 1 - - 1 25 6
Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico 1 1 2 9 - - - 15 15 71
Ubicacién de pacientes (adecuacion) - - - - - - - - -
Comodidad y confort 1 10 2 8 - 1 - 8 5 71
Cocina 1 1 1 1 1 - - 7 9
Lenceria - - - 1 - - - - - 2
Servicios externos o complementarios - - - 1 - - - - - 1
Otros - - - 1 - - - 1 - 10
ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION 8 51 15 200 2 39 2 26 120 1.080
Citaciones 1 3 2 10 - - - 1 9 94
Horarios - 2 - - 1 1 - - 3 11
Tiempo de espera 5 24 5 46 1 9 - 10 49 278
Tiempo de atencién o dedicacién (o ingreso si hospi talizacién) - 1 1 4 - 2 1 - 11 37
Acceso a la Atencidn Especializada - - 1 - - 2 - - 2 4
Tiempos de Acceso a servicios de Atencién Especiali ~ zada (Demoras, Listas de espera) 2 19 5 126 - 23 - 12 36 580
Derivacion a otros centros de referencia  (por carecer del servicio o por excesiva demora) 1 1 - - - 2 1
Otros (accesibilidad/organizacion) - 2 - 13 - 2 1 3 8 75
PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS . 118 20 211 52 61 19 55} 7 1.557 359
INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad) 2 11 11 8 5 4 6 ) 102 85
CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resolucién de problemas) 10 4 16 10 1 5) 4 2 131 57
COORDINACION - 3 1 3 - 1 - 2 4 22
TRANSPORTE SANITARIO 1 - - - - - - - 1 -
OTROS ASPECTOS 13 1 20 14 13 9 8 1 216 99
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(Tabla resumen de los grandes grupos) NUMERO DE APORTACIONES POR GRUPO Y SECTOR SANITARIO

Zaragoza | Zaragoza Il Zaragoza lll Calatayud
ACCESIBILIDAD Y ENTORNO - 3 - 10 2 5 - 3 3 25
RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO 5 6 8 22 - 2 1 1 18 44
Recursos humanos 1 4 - 17 - 2 - 1 1 34
Equipamiento y material sanitario 4 2 8 5 - - 1 - 17 10
HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIO S COMPLEMENTARIOS 10 27 19 66 5 9 3 5 52 170
Limpieza 4 - 12 1 2 - 1 - 25 6
Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico 4 13 5 26 2 3 1 4 15 71
Ubicacién de pacientes (adecuacion) - - - - - - - - - -
Comodidad y confort 1 8 1 32 - 3 - 1 5 71
Cocina 1 2 1 5 1 - 1 - 7 9
Lenceria - - - - 1 - - - 2
Servicios externos o complementarios - - - - - - - - - 1
Otros - 4 - 2 - 2 - - - 10
ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION 32 192 52 459 5 50 4 63 120 1.080
Citaciones 2 8 4 58 - 8 - 6 9 94
Horarios 1 1 1 6 - 1 - - 3 11
Tiempo de espera 15 54 18 116 2 7 3 12 49 278
Tiempo de atencion o dedicacion (o ingreso si hospi  talizacion) 2 7 7 19 - 3 - 1 11 37
Acceso a la Atencion Especializada - - - 1 1 - 1 2 4
Tiempos de Acceso a servicios de Atencion Especiali ~ zada (Demoras, Listas de espera) 12 110 16 223 - 30 1 37 36 580
Derivacion a otros centros de referencia  (por carecer del servicio o por excesiva demora) - - - - 1 - - - 2 1
Otros (accesibilidad/organizacion) - 12 6 36 1 1 - 6 8 75
PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS . 327 66 641 154 70 25 74 16 1.557 359
INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad) 15 12 53 41 8 3 2 1 102 85
CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resolucion de problemas) 23 9 64 22 5) 2 8 3 131 57
COORDINACION 2 1 1 9 - 1 - 2 4 22
TRANSPORTE SANITARIO - - - - - - - - 1 -
OTROS ASPECTOS 47 11 86 46 11 9 18 8 216 99
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APORTACIONES A LA PREGUNTA ABIERTA 2006 A 2008. CON SULTAS DE ESPECIALIDADES.

¢Qué eslo que MENOS le ha gustado de ¢Qué eslo que MAS le ha gustado de
los servicios que ha recibido? los servicios que ha recibido?

i e [

= |
]
l

-

Accesibilidad y organizacién

2007

2006 *

0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 .-

@ ACCESIBILIDAD Y ENTORNO

0 RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO

[0 HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
= ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION

s

2006*: La encuesta de este ambito de atencion se

inicio en el segundo semestre del afio 0 PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS.
distintos centros. m ASISTENCIA RECIBIDA (resolucion de problemas)

B ———— m COORDINACION
B TRANSPORTE SANITARIO
0 OTROS ASPECTOS
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UNIDADES DE SALUD MENTAL

Se han considerado dos grupos de unidades de salud mental: unidades
infanto-juveniles y unidades de adultos. Se presentan resultados para el
conjunto de ambos grupos.

Hay que tener en cuenta, que las unidades infanto-juveniles atienden a
usuarios de hasta 18 afos y que las encuestas son cumplimentadas, en
general, por sus familiares, por lo que se presenta el perfil, resultados y
aportaciones de los encuestados, que no de los usuarios.

PERFIL DE LOS ENCUESTADOS

La edad media de los encuestados es de 48 afos, El 15% de los
encuestados son mayores de 65 afios.

En cuanto a la situacién laboral, el 42% de los encuestados trabajan, el 33%
son pensionistas o estan jubilados, el 11% amas de casa, el 4% estudiantes
y el 10% estan en situacion de paro.

En la tabla adjunta y gréaficos que se presentan a continuacion se detalla la
distribucion de los encuestados seguln sexo, grupos de edad y situacion
laboral segun sector sanitario.
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UNIDADES

DE SALUD Sectores sanitarios Aragon
MENTAL
(Enero- _

Diciembre | Huesca =KL Teruel | Alcafiiz Zaragoza | Zaragoza | Zaragoza Calatayud | 1.J. | Adultos | Total

bastro | I n
2009)
Sexo (%,

1.C.)
Mueres | 65.7% | 990% 733 | 573% | 607+ | 709+ | 643+ | 652: | °% 716+ | 710
I 12,3 1,3 75 9,1 9,4 6,6 20,9 19,5 152 4,7 +2,8
Hombres 343+ 10+ | 26,7+ | 42,7+ 39,3+ 29,1+ 357+ 34,8+ 31’4 28,4 29,0
12,3 1,3 7,5 9,1 9,4 6,6 20,9 19,5 13_2 47 +2,8

Edad

media
Mujeres 56,6 43,0 51,2 50,2 45,7 47,8 55,8 57,4 37,4 50,3 49,1
Hombres 47,9 28,5 48,2 50,8 45,4 42,5 49,9 53,4 33,2 47,5 46,0
Total 52,1 42,9 50,6 50,5 45,6 46,4 53,0 56,0 37,3 49,1 48,0

Grupos de
edad (%)

Menl%s de 0.3 15 3,7 2,1 2,7 0,2 0,8 0,0 12,3 0,2 1,4

De 16 a 25 3,2 0,5 6,7 0,9 4,2 10,9 1,8 4,3 4,5 5,2 51

De 26 a 35 13,7 20,6 9,0 18,0 10,5 15,8 11,4 0,0 7,4 14,1 13,4

De 36 a 45 21,1 54,8 21,4 17,3 34,1 22,8 17,2 13,0 51,5 25,4 27,9

De 46 a 55 22,6 12,8 19,1 25,2 22,7 21,7 27,4 30,4 22,6 21,9 21,9

De 56 a 65 21,9 9,8 13,1 19,7 18,3 17,4 13,5 21,7 1,6 17,4 15,9

De 66 a 75 12,2 0,0 19,3 6,5 6,2 7,8 23,8 26,1 0,0 12,0 10,9

Mas de 75 51 0,0 7,6 10,4 1,3 34 4,2 4,5 0,0 3,8 3,5

Situacion

laboral (%)

Estudiante 1,2 2,0 10,5 3,0 43 3,5 1,9 0,0 16,7 2,2 3,6
Jubilado 31,8 18,6 39,0 37,6 27,8 26,2 51,0 56,5 0,4 36,3 32,8
En paro 5,6 25 54 17,0 11,4 13,5 10,8 8,7 12,3 9,9 10,1

Trabajando 42,1 63,2 27,8 35,1 45,2 48,7 26,2 17,4 54,0 40,9 42,1
AL"aZ;’e 192 | 138 | 173 7,3 11,3 8,1 10,0 17,4 16,6 | 10,8 | 11,4
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Sexo segun sector sanitario

Huesca
Barbastro
Teruel
Alcafiz
Zaragoza |
Zaragoza ll Grupos de edad segun sector sanitario
Zaragoza lll
Calatayud Huesca
Aragén ) Barbastro
O% 16% 26% 36% 46% 56% 66% 76% 80"% 96% 106% Teruel
Mujeres  m Hombres Alcaiiiz
Zaragoza |
Zaragoza Il
Zaragoza lll
Situacion laboral segiin sector sanitario
Calatayud
Huesca ’ Aragon ) > B > B 2 B p . ,,
Barbastro ' 0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
Teruel ’ Menos de 16 m De 16 a 25 De 26 a 35 De 36 a 45 De 46 a 55 De56a65 mDe66a75 [ Masde75
Alcafiz '
Zaragoza | /
Zaragoza |l ’
Zaragoza lll ]
Calatayud '
Aragén
O% 16% 26% 36% 46% 56% 66% 76% 80"% 96% 106%
Estudiante m Jubilado En paro Trabajando Ama de casa
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OPINION DE LOS USUARIOS

En general, los usuarios de las unidades de salud mental manifiestan un alto
grado de satisfaccién con la mayor parte de los aspectos analizados. El 93%
de los encuestados recomendarian su centro o unidad.
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Mas adelante se muestra con detalle la opinidn de los usuarios en cada uno
de los sectores sanitarios, indicando el intervalo de confianza al 95% (I.C.) y
el total de encuestas analizadas (n). En los gréficos que le siguen se
presenta la estimacion puntual del grado de satisfaccién en los sectores
sanitarios. Posteriormente se presentan los resultados segin sexo y grupos

de edad.
La opinién de los usuarios con los aspectos analizados se ha ordenado de
mayor a menor satisfaccion:

% usuarios Grado de satisfaccion de los usuarios

s satistechos Unidades de Salud Mental
Satisfaccion/Si 100 N o o > o o
90 | o o ° ¢ > <
Interés del personal enfermeria 97,3 = o o
- 80 + - O D b L e e L s = aiubatute
Amabilidad del personal 96,3 = -
Preparacion del personal 94,9 0
Satisfacciéon con cuidados sanitarios 94,1 60 |
Interés de los psiquiatras-psicologos 94,0 50 |
Estado del centro 93,8 40 |
Recomendaria el centro de s. mental 93,2 30 L
Confianza que transmite el personal 92,8 0l
Interés del personal admision 92,6 10
Facilidad para conseguir cita 91,2
Solucion dada a problemas 89,9 0 _ _
S £ 8§ 8 ¢ 8 8 8 &8 o £ 9 8 2o 3
Informacion recibida 89,5 g © © 5 ¢ 5 § §5 § & © 2 5 & ©
: 8 5 &= 2 s $ © 9o g€ & 2 8 T 9§ ¢
Tiempo hasta entrar en consulta 84,5 - > © g =2 9] [ o o © E Z o o g
$ § § € g =2 &2 =2 £ & [ & - ¢ o
Dedicacién del tiempo necesario 81,7 c £ =2 § 2 B ® ® o & = 9 © )
: T g g - © ¢ 3 T 3 45 & 8 5 3 3T
Demora para la cita 80,2 3 © 2 g § € E S 5 £ 3 B e 5 %
w s ¢ § S ¢ 2 § 2 & o 2 5 = g
o @) © c © Q E 8_ =) E‘ o c ) ©
8 2 g 5 g & 3 8 8 g % ®
Los aspectos mejor valorados son los relacionados con el personal de las 2 g 3 3 < g - = 2 3 c 8
unidades y los peor valorados la demora para la cita, el tiempo de dedicacién 5 3 & < Q@ ﬁ o S § §
y el tiempo de espera desde la hora de la cita hasta entrar en la consulta. E < £ - £ § S o
- = T © o g
T . .z (@) =
En el gréfico adjunto se presenta la evolucion de los resultados desde que se o g 3 &
inicio la recogida de datos en este ambito en agosto de 2006.
= 2006 = 2007 - 2008 ¢ 2009
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UNIDADES DE SALUD MENTAL Sectores sanitarios Aragén
(Enero-Diciembre 2009) Huesca Barbastro Teruel Alcafiiz Zaragoza | | Zaragoza ll Zara:ﬁoza Calatayud Ijrclf\e/lg;(i)l_ Adultos Total
% usuarios satisfechos o muy satisfechos (I.C., n)
96,4+6,5 | 99,0+1,3 | 956+35 | 99.1+1,7 | 90,0+4,1 | 91,4+56 | 988+1,6 |80,0+157 | 974+24 | 934+2,2 | 938+1,6
Estado del centro
(n=332) (n=44) (n=134) (n=133) (n=141) (n=410) (n=128) (n=25) (n=461) (n=886) (n=1.347)
. o 82,2+99 | 98,1+1,8 | 91,9+4,7 | 954+38 | 836+7,1 | 91,0+34 | 97,7+22 |80,0+157 | 939+34 | 91,0+2,2 | 91,219
Facilidad para conseguir cita
(n=332) (n=44) (n=133) (n=133) (n=142) (n=409) (n=128) (n=25) (n=460) (n=886) (n=1.346)
. 753+12,3 | 87,8+16,8 | 90,8+5,0 | 914+51 | 728+94 | 746+48 | 892+4,4 |60,0+19,2 | 86,3+10,6 | 79,6 +3,9 | 80,2+2,7
Demora para la cita
(n=332) (n=44) (n=133) (n=131) (n=141) (n=406) (n=127) (n=25) (n=458) (n=881) (n=1.339)
) 84,2+10,7 | 98,1+18 | 87,055 | 818+7,1 | 864+64 | 874+37 | 71,0+20,7 | 625+19,4 | 89,4+4,1 | 84043 | 845+23
Tiempo hasta entrar en consulta
(n=331) (n=44) (n=132) (n=130) (n=142) (n=404) (n=128) (n=24) (n=456) (n=879) (n=1.335)
. 92,4+85 | 985+16 | 955+3,6 | 915+48 | 788+9,0 | 87,4+43 | 942+34 | 958+8,0 |896+104 | 90,0£2,3 | 89919
Solucién dada a problemas
(n=329) (n=43) (n=131) (n=133) (n=141) (n=399) (n=126) (n=24) (n=452) (n=874) (n=1.326)
) . 82,199 | 985+16 | 986+2,0 | 938+43 | 867+8,0 | 91,6+3,6 | 953+30 |91,7+11,0 | 90,8+10,3 | 93,0£2,0 | 928+1,7
Confianza que transmite el personal
(n=332) (n=43) (n=134) (n=132) (n=141) (n=406) (n=128) (n=24) (n=458) (n=882) (n=1.340)
. 82,2+99 | 995+09 | 989+15 | 996+05 | 923+6,7 | 96,7+24 | 983+19 |91,7+11,0 | 923+10,2 | 968+15 | 96,3+1,3
Amabilidad del personal
(n=331) (n=44) (n=134) (n=133) (n=141) (n=407) (n=128) (n=24) (n=457) (n=885) (n=1.342)
. 854+99 | 995+10 | 972+28 | 976+26 | 86,7+8,3 | 956+25 | 982+19 | 960+7,7 |863+128 | 958+16 | 949+1,4
Preparacion del personal
(n=332) (n=43) (n=133) (n=131) (n=138) (n=404) (n=127) (n=25) (n=456) (n=877) (n=1.333)
, . 90,5+8,8 | 99,0+1,3 | 982+2,0 | 998+0,4 | 969+ 33 | 96,7+2,1 | 98,1+2,1 |92,0+106 | 965+28 | 974+12 | 97,3+1,1
Interés del personal enfermeria
(n=328) (n=43) (n=124) (n=130) (n=132) (n=386) (n=117) (n=25) (n=440) (n=845) (n=1.285)
. . - 99,8+0,2 | 99,0+1,3 | 994+1,1 | 951439 | 854+86 | 941+29 | 953+31 | 960+7,7 |863+128 | 949+18 | 94016
Interés de los psiquiatras/psic6logos
(n=330) (n=44) (n=131) (n=132) (n=138) (n=403) (n=126) (n=25) (n=455) (n=874) (n=1.329)
, o 79,1+95 | 990+14 | 985+x21 | 982+25 | 838+96 | 916+3,1 | 983+18 [833+149 829+144 | 936+20 | 92618
Interés del personal admision
(n=331) (n=42) (n=124) (n=130) (n=135) (n=400) (n=126) (n=24) (n=444) (n=868) (n=1.312)
. . . L 96,7+58 | 985+1,7 | 986+20 | 966+3,2 | 898+7,8 | 935+3,2 | 960+29 |840+14,4 |896+120 | 946+18 | 941+16
Satisfaccion con cuidados sanitarios
(n=332) (n=41) (n=133) (n=127) (n=138) (n=403) (n=125) (n=25) (n=455) (n=869) (n=1.324)
i . 91,3+85 | 97,6+2,0 | 983+23 | 89,3+54 | 785+9,7 | 87,7+4,1 | 941+35 |88,0+12,7 |81,1+14,7 | 90,4+2,2 | 89520
Informacion recibida
(n=332) (n=44) (n=134) (n=131) (n=139) (n=404) (n=126) (n=25) (n=456) (n=879) (n=1.335)
% "Si" (I.C., n)
L . . 82,6+9,0 |88,7+16,8 | 88355 | 91,052 |664+10,3 | 781+6,6 | 88447 | 957+83 |80,0+132 | 81,8+4,0 | 81,727
Dedicacién del tiempo necesario
(n=307) (n=43) (n=130) (n=127) (n=137) (n=401) (n=119) (n=23) (n=432) (n=855) (n=1.287)
, 96,658 | 989+14 | 994+1,1 | 93,7+43 | 852+83 | 905+4,0 | 962+29 |1000+0,0 | 91,2+10,3 | 934+20 | 93216
Recomendaria el centro de s. mental
(n=305) (n=41) (n=130) (n=129) (n=135) (n=387) (n=120) (n=23) (n=425) (n=845) (n=1.270)
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UNIDADES DE SALUD MENTAL Sexo Grupos de edad Aragon
(Enero-Diciembre 2009) Hombre Muijer <45afios | 46 a65afios | > 65 afios Ijrl:f\élig:i)l_ Adultos Total
% usuarios satisfechos o muy satisfechos (I.C., n)
88,2+3,6 949+1,9 93,5+2,3 93,8+2,7 97,3+ 25 97,4+2,4 93,4+2.2 93,8+1,6
Estado del centro
(n=371) (n=915) (n=626) (n=467) (n=150) (n=461) (n=886) (n=1.347)
. o 94,1+25 90,7+2,4 90,0+2,7 92,6 £3,1 95,4 + 3,3 93,9+34 91,0+2,2 91,2+1,9
Facilidad para conseguir cita
(n=371) (n=915) (n=626) (n=467) (n=150) (n=460) (n=886) (n=1.346)
. 82,6 +4,3 785+34 71,5+4,9 87,3+34 83,4+ 6,1 86,3 +10,6 79,6 +3,9 80,2+2,7
Demora para la cita
(n=370) (n=910) (n=624) (n=466) (n=149) (n=458) (n=881) (n=1.339)
) 83,9+4,4 86,1+2,8 84,9+38 83,8+4,0 87,7+54 89,4+4,1 84,0+4,3 845+23
Tiempo hasta entrar en consulta
(n=368) (n=908) (n=621) (n=465) (n=148) (n=456) (n=879) (n=1.335)
. 88,0+3,7 89,9+24 87,6 £3,0 90,2+3,1 96,8 + 3,5 89,6 £10,4 90,0+2,3 89,9+1,9
Solucién dada a problemas
(n=367) (n=900) (n=616) (n=461) (n=148) (n=452) (n=874) (n=1.326)
) . 91,5+3,2 92,6 2,2 90,9+2,6 935+2,6 97,5+ 3,0 90,8 £10,3 93,0+2,0 92,8+1,7
Confianza que transmite el personal
(n=370) (n=911) (n=623) (n=467) (n=148) (n=458) (n=882) (n=1.340)
. 97,5+1,8 95,0+1,9 95,7+1,8 96,6 £2,0 97,8+ 3,1 92,3+10,2 96,8+1,5 96,3+1,3
Amabilidad del personal
(n=372) (n=911) (n=625) (n=466) (n=149) (n=457) (n=885) (n=1.342)
. 94,4 +2,4 949+1,9 93,6 £2,3 96,3+2,0 97,0+ 2,4 86,3+12,8 95,8+1,6 949+1,4
Preparacion del personal
(n=366) (n=907) (n=620) (n=463) (n=149) (n=456) (n=877) (n=1.333)
, . 96,5+2,0 97,7+1,3 97,7+1,3 96,6 £2,3 96,8 + 3,5 96,5+2,8 97,4+1,2 97,3+1,1
Interés del personal enfermeria
(n=358) (n=869) (n=597) (n=447) (n=148) (n=440) (n=845) (n=1.285)
. . " 92,9+29 935+21 932+24 93,9+2,6 959+ 3,3 86,3128 949+1,8 94,0+1,6
Interés de los psiquiatras/psic6logos
(n=366) (n=905) (n=620) (n=462) (n=146) (n=455) (n=874) (n=1.329)
, o 93,427 92,7+2,2 90,4 2,7 94,1+2,6 98,7+ 2,7 829+14,4 93,6 +2,0 92,6 +1,8
Interés del personal admision
(n=362) (n=893) (n=611) (n=455) (n=145) (n=444) (n=868) (n=1.312)
. . . L 92,9+3,0 93,7+2,2 92,0+2,6 94924 99,4+ 1,2 89,6 £12,0 94,6 +1,8 94,1+1,6
Satisfaccion con cuidados sanitarios
(n=364) (n=901) (n=615) (n=464) (n=143) (n=455) (n=869) (n=1.324)
i . 89,4+35 90,2+2,5 87,7+3,0 91,7+2,8 91,6 £ 5,9 81,1+14,7 90,4+2,2 89,5+2,0
Informacion recibida
(n=368) (n=907) (n=623) (n=463) (n=146) (n=456) (n=879) (n=1.335)
% "Si" (I.C., n)
L . ) 84,1+4,0 81,4+3,2 74,6 £4,6 84,3+3,8 90,2+ 6,1 80,0 £13,2 81,8+4,0 81,727
Dedicacioén del tiempo necesario
(n=370) (n=908) (n=622) (n=465) (n=149) (n=432) (n=855) (n=1.287)
. 93,2+27 92,1+2,2 90,727 945+23 97,8+ 3,0 91,2+10,3 93,4+2,0 93,2+1,6
Recomendaria el centro de s. mental
(n=365) (n=895) (n=613) (n=459) (n=148) (n=425) (n=845) (n=1.270)
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PREGUNTA ABIERTA. APORTACIONES.

Las 1.357 personas que respondieron a la encuesta han realizado 1.332
aportaciones sobre los aspectos que mas les gustan de los servicios
recibidos en las unidades de salud mental y 705 sobre los que menos. En el
grafico adjunto se presentan los resultados clasificados en 10 grandes
grupos ordenados segun el peso de las valoraciones negativas.

Entre las valoraciones negativas, el grupo denominado Accesibilidad y
organizacion es el que recoge la mayoria de aportaciones, con mayor
frecuencia referidas listas de espera y demoras, y también a tiempos de
espera para entrar en consulta desde la hora de la cita.

En la mayoria de las encuestas los usuarios han sefialado como lo mejor
aspectos relacionado con la capacitacion, trato e interés del personal de las
unidades.

Mas adelante se detalla en una tabla el nimero de aportaciones en los
principales apartados y subapartados segun sector sanitario.

Finalmente se muestra la distribucion de aportaciones recogidas en los
cuatro Ultimos afos. Hay que sefialar que las encuestas de este ambito
asistencial se iniciaron a finales de agosto de 2006 (1.067 encuestas en el
afio) y que en 2007 fueron encuestados mas usuarios que en 2008 y 2009
(2.270, 1.699 y1.357respectivamente).
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Clasificacion de las aportaciones de los usuarios s

servicios recibidos. Unidades de Salud Mental. 2009
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(Tabla resumen de los grandes grupos) NUMERO DE APORTACIONES POR GRUPO Y SECTOR SANITARIO

. Aragoén
Huesca Barbastro Teruel Alcafiiz
ACCESIBILIDAD Y ENTORNO - 4 1 1 - 1 - 1 2 13
RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO - - - - - 4 - 3 - 50
Recursos humanos - - - - - 3 - 3 - 43
Equipamiento y material sanitario - - - 1 - - - 7
HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIO S COMPLEMENTARIOS - 5 2 6 4 6 2 2 26 57
Limpieza - - - - 1 - 2 - 12 -
Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico - - - 5 1 2 - 1 8 27
Ubicacion de pacientes (adecuacion) - - - - - - - - - -
Comodidad y confort - 3 - 1 1 3 - - 2 21
Cocina - - - - - - - - - -
Lenceria - - - - - - - - - -
Servicios externos o complementarios - 1 - - - - - - 1
Otros - 1 2 1 1 - 1 4 8
ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION ) 37 4 14 6 28 12 35 68 370
Citaciones - 1 1 1 - - 1 - 7 16
Horarios 1 10 1 1 - 2 1 - 5 24
Tiempo de espera - 12 2 5 4 14 3 15 27 111
Tiempo de atencién o dedicacién (o ingreso si hospi talizacién) 2 4 - 1 1 2 3 2 12 41
Acceso a la Atencion Especializada - - - - - - - - -
Tiempos de Acceso a servicios de Atencion Especiali ~ zada (Demoras, Listas de espera) 1 9 - 5 1 5 2 3 11 136
Derivacion a otros centros de referencia  (por carecer del servicio o por excesiva demora) - - - - - 1 - - 3
Otros (accesibilidad/organizacién) 1 1 - 1 - 4 2 15 6 39
PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS . 88 12 51 3 113 2 118 15 1.057 98
INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad) 5) - 2 - 3 - 1 4 38 14
CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resolucién de problemas) 5 - 3 1 6 2 5 9 46 30
COORDINACION - - - - - - 1 - 2 1
TRANSPORTE SANITARIO - - - = = = = = = =
OTROS ASPECTOS 7 8 - 2 20 9 18 10 93 72
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(Tabla resumen de los grandes grupos) NUMERO DE APORTACIONES POR GRUPO Y SECTOR SANITARIO

Aragén
Zaragoza | Zaragoza |l Zaragoza lll Calatayud

ACCESIBILIDAD Y ENTORNO 1 3 - 3 - - - - 2 13

RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO 9 - 83 = = = 1 = 50
Recursos humanos - 8 - 28 - - - 1 - 43
Equipamiento y material sanitario - 1 - 5 - - - - - 7

HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIO S COMPLEMENTARIOS 1 16 11 17 6 3 - 2 26 57
Limpieza - - 5 - 4 - - - 12 -
Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico 1 10 4 6 2 1 - 2 8 27
Ubicacion de pacientes (adecuacion) - - - - - - - - - -
Comodidad y confort - 4 1 8 - 2 - - 2 21
Cocina - - - - - - - - - -
Lenceria - - - - - - - - -

Servicios externos o complementarios - - - - - - - - - 1
Otros - 2 1 3 - - - - 4 8
ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION 6 45 22 153 12 45 1 13 68 370

Citaciones - 1 4 9 1 1 - 3 7 16
Horarios - 1 1 8 1 2 - - 5 24
Tiempo de espera 3 9 9 33 6 19 - 4 27 111
Tiempo de atencién o dedicacién (o ingreso si hospi talizacién) 1 6 3 19 1 7 1 - 12 41
Acceso a la Atencion Especializada - - - - - - - - - -
Tiempos de Acceso a servicios de Atencién Especiali ~ zada (Demoras, Listas de espera) 1 19 4 77 2 13 - 5 11 136
Derivacion a otros centros de referencia  (por carecer del servicio o por excesiva demora) - 1 - - - 1 - - - 3
Otros (accesibilidad/organizacion) 1 8 1 7 1 2 - 1 6 39
PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS . 125 13 421 41 115 12 26 - 1.057 98
INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad) 6 2 16 6 8 2 2 - 38 14
CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resolucién de problemas) 3 4 13 8 9 5 2 1 46 30
COORDINACION - - 1 1 - - - - 2 1
TRANSPORTE SANITARIO - = = = = = = = = =
OTROS ASPECTOS 8 10 27 28 11 4 2 1 93 72
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APORTACIONES A LA PREGUNTA ABIERTA 2006 A 2008. UNI DADES DE SALUD MENTAL.

¢Qué eslo que MENOS le ha gustado de ¢Qué eslo que MAS le ha gustado de
los servicios que ha recibido? los servicios que ha recibido?
‘ : : : G 1
| | | c - |
| | | [ 0
........... ﬂ : ; | 2009 : I] |
T | | | < !
c | | | | %) [ |
he] | | | | (0] ! |
g | | | I :
N | | | [8) L I
E I I I (—U
1 [ 2008 | 2 |
o | | | %)
kal | : : : L l 1
t e | | | s |
é | | ‘g
L ] | 2007 | ¢ 1
8 | | o
< | | | 8 ‘
........... : : : : % : :
| | | g — 3
| | | 2006 * g2 I] |
‘ | | | g |
| | | | [} | |
T T T T [a W 1 3 1 ‘
500 1.000 1.500 2.000 0 " 500 1.000 1.500 2.000

@ ACCESIBILIDAD Y ENTORNO
0 RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO
[0 HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

""" 2006*: La encuesta de este ambito de atencion H ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION

se inici6 en el segundo semestre del afio, [ PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS.
= INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad)
W ASISTENCIA RECIBIDA (resolucién de problemas)
® COORDINACION
B TRANSPORTE SANITARIO
0 OTROS ASPECTOS

Encuesta de opinién de los usuarios de diversas areas de atencion sanitaria 2009 61



=== GOBIERNO
==DE ARAGON

Departamento de Salud y Consumo

ATENCION SOCIOSANITARIA. AREA DE HOSPITALIZACION.

PERFIL DE LOS USUARIOS

De los 225 usuarios que han contestado la encuesta el 57% son mujeres y el
43% hombres.

La edad media de los encuestados es proxima a los 80 (81 afios en mujeres
y 78 en hombres). El 32% de los mismos superan los 85 afos.

En la tabla adjunta y graficos de la pagina siguiente se presenta la
distribucion de los encuestados segun sexo, grupos de edad y situacion
laboral para cada hospital analizado.

salud

W servicio aragonés

Dl de salud
SRR ARG
(Enero-Diciembre ggss;tdacl) Soc?(fsr::\c.) de HospitaI,San alavel
2009) Corazqn de Fraga José
Jesus
Sexo (%, I.C.)
Mujeres 55,3+7,4 75,0 £41,2 56,2 +10,2 56,5+6,0
Hombres 447 +7,4 25,0+41,2 43,8 £10,2 43,5+6,0
Edad media
Mujeres 82,4 69,7 80,7 81,3
Hombres 80,0 64,0 77,2 78,3
Total 81,5 68,3 79,2 80,2
Grupos de edad (%)
Menos de 45 1,4 0,0 1,4 1,3
De 46 a 55 0,7 0,0 1,4 0,9
De 56 a 65 6,3 25,0 2,8 6,0
De 66 a 75 7,0 50,0 18,3 12,6
De 76 a 85 47,2 25,0 49,3 46,9
Mas de 85 37,3 0,0 26,8 32,2
Situacion laboral
(%)
Estudiante 0,0 0,0 0,0 0,0
Jubilado 57,9 3,4 29,7 90,9
En paro 0,9 0,0 0,0 0,9
Trabajando 1,8 0,0 0,9 2,7
Ama de casa 2,2 11 2,2 55
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Sexo segun Centros de Atencién Sociosanitaria
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OPINION DE LOS USUARIOS

% usuarios Grado de satisfaccion de los usuarios
En _gener_a}l los usuarios _hospltqllzados en centros sociosanitarios manifiestan satisfechos Hospitalizacién (hospitales sociosanitarios)
satisfaccion. En el grafico adjunto se muestran los resultados de 2005 a 100 =
2009. Hay que tener en cuenta que en los tres primeros afos esta incluida la ¢ = . & 3 2 ° 3 & & = >
informacion relativa al hospital Geriatrico San Jorge de Zaragoza. No asi en 90 - o @ > 5 -
2008 y 2009, por trasladar sus camas al hospital Nuestra Sefiora de Gracia. 80 | S o
Su exclusién explica la mejor opinidn en conjunto respecto al estado de las 2T
habitaciones en los Ultuimos afios, ya que era el hospital con peores
resultados en este item. 60+
e . 50 1
Por otra parte, el 92% de los encuestados recomendaria el hospital o el 40
centro. Entre las cuestiones menos valoradas destaca la adecuacion del
tiempo de ingreso 30
, N _ 20 1
Més adelante se presenta una tabla con la estimacion puntual del porcentaje
de usuarios satisfechos, el intervalo de confianza al 95% (1.C.) y el total de 0
encuestados (n) en cada centro, asi como graficos con la estimacion puntual 0
del grado de satisfaccion o de la respuesta “Si”. ¢ § & 8 ¥ T & g8 & g8 § g °¢° % 5
S E & o 9 9 ¢ © % T @ S « a
e ~ ~ 2 o ° 0 o o £ \© 3 8 o o Q ] 0
En el analisis de estos resultados hay que destacar el pequefio tamafio de la g O ¢ ¢ g ¢ g E °© c 2 g S . o 2
muestra en algun centro. 3 2 3 % v 5§ & & o 5§ & 890 E
2 S ¢ ® ° 5 g g8 & 5 2 5§85 & ¢
i . . . L ; ” 3 = he] c c [ e S @© o 3 S € =
En el mismo sentido, las aparentes diferencias de opinién segin sexo y © 8 E 3 € g 2 EL 3 g o g § g
grupos de edad no son valorables, si bien se detallan mas adelante los S S 8 3 S g 2 3 8 = & 35 g
resultados obtenidos segun estas variables. c%; S o E & 3 % ¢ § o 5= §
7 5 5 Y a 7 g g ¢ g 2 i
w " s ® £ £ 9 & £
Q Q = [0
8 E g T a
c i)
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O b

2005 - 2006 = 2007 - 2008 < 2009
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ATENCION SOCIOSANITARIA Hospitales
. Centro . Aragén
M Hospital Sagrado . Lo Hospital San
(Enero-Diciembre 2009) Corazén de Jests Somos;mtarlo de José
raga
% usuarios satisfechos o muy
satisfechos (I.C., n)
o 92,9+3,8 100,0 £0,0 100,0£0,0 955+2,4
Estado de las habitaciones
(n=141) (n=3) (n=72) (n=216)
. 91,5%4,1 100,0£0,0 85,3+7,2 89,9+3,5
Comida
(n=141) (n=3) (n=75) (n=219)
o 85,1+5,3 100,0£0,0 97,3+3,3 89,8+3,5
Solucién dada al problema
(n=141) (n=4) (n=75) (n=220)
. . 91,5+4,1 100,0 £ 0,0 100,0£0,0 94,7+2,6
Confianza que transmite el personal
(n=141) (n=4) (n=74) (n=219)
. 92,3+3,9 100,0 £ 0,0 100,0 £ 0,0 952+2,5
Amabilidad del personal
(n=142) (n=4) (n=75) (n=221)
L 92,9+3,8 100,0+£0,0 100,0+0,0 95,5+2,4
Preparacion del personal
(n=141) (n=4) (n=75) (n=220)
. . 94,4 £3,4 100,0£0,0 100,0+0,0 96,5+2,1
Interés del personal enfermeria
(n=142) (n=4) (n=75) (n=221)
. - 88,7+4,7 100,0 £ 0,0 100,0 £ 0,0 92,9+2,9
Interés del personal médico
(n=142) (n=4) (n=75) (n=221)
. . 89,4+45 100,0 +£0,0 100,0 £ 0,0 93,3+2,9
Interés del personal auxiliar
(n=142) (n=4) (n=75) (n=221)
. L . L 91,5+4,1 100,0 +£0,0 100,0 £ 0,0 94,7 +2,6
Satisfaccion con cuidados sanitarios
(n=141) (n=4) (n=74) (n=219)
L . 86,5+5,1 100,0+£0,0 97,3+3,3 90,6 +3,4
Informacion recibida
(n=141) (n=4) (n=75) (n=220)
% "Si" (1.C., n)
. . . 75,0+6,6 100,0 £ 0,0 849+74 79,4+4.8
Tiempo de ingreso apropiado
(n=136) (n=3) (n=73) (n=212)
Permiso realizacion pruebas o 78,7+6,5 100,0 0,0 925+57 84,2+45
intervenciones (n=127) (n=3) (n=67) (n=197)
97,2+24 100,0+£0,0 98,6 +2,4 97,817
Informe de alta
(n=142) (n=3) (n=73) (n=218)
. . 88,6 £4,7 100,0 £ 0,0 98,6 +2,4 92,4+3,1
Recomendaria el hospital
(n=140) (n=3) (n=73) (n=216)
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PORCENTAJE DE SATISFACCION O PORCENTAJE "Si" ALAC UESTION PLANTEADA (estimacion con informacion acumu
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ATENCION SOCIOSANITARIA Sexo Grupos de edad
Aragén
(Enero-Diciembre 2009) Hombre Muijer <65afios | 65a74afos | > 75 afios
% usuarios satisfechos o muy satisfechos (I.C., n)
o 92,7+5,1 97,6 £2,7 100,0+0,0 93,7117 95,6 £2,8 955+2,4
Estado de las habitaciones
(n=91) (n=120) (n=3) (n=14) (n=193) (n=216)
Comida 88,7 £6,2 90,3+5,2 100,0 £0,0 87,5+ 15,6 89,7 £4,1 89,9+3,5
i
(n=94) (n=120) (n=3) (n=14) (n=196) (n=219)
., 91,8+54 88,6 £5,5 100,0 £0,0 81,2+17,8 90,6 £3,9 89,8 +3,5
Solucién dada al problema
(n=94) (n=121) (n=3) (n=14) (n=197) (n=220)
) . 949+43 95,1+3,8 100,0 £0,0 100,0 £0,0 94,1 £3,2 94,7 +2,6
Confianza que transmite el personal
(n=93) (n=121) (n=3) (n=13) (n=197) (n=219)
. 95939 95,2+3,7 100,0+0,0 93,7117 95,1 £2,9 952+25
Amabilidad del personal
(n=94) (n=122) (n=3) (n=14) (n=198) (n=221)
. 96,9+3,5 95,2+3,7 100,0+0,0 93,7117 96,0 £2,7 955+2,4
Preparacion del personal
(n=93) (n=122) (n=3) (n=14) (n=197) (n=220)
, . 95939 96,8 +3,1 100,0+0,0 93,7117 96,6 £2,5 96,5+2,1
Interés del personal enfermeria
(n=94) (n=122) (n=3) (n=14) (n=198) (n=221)
, L 93,8 +4,7 92,0+4,7 67,2 +45,5 87,5+ 15,6 94,1 +£3,2 929+29
Interés del personal médico
(n=94) (n=122) (n=3) (n=14) (n=198) (n=221)
. - 94,9 +4,3 928+44 100,0 £0,0 93,7 +11,7 93,6 £3,3 93,3+2,9
Interés del personal auxiliar
(n=94) (n=122) (n=3) (n=14) (n=198) (n=221)
. . . L 949+43 94,3+4,0 100,0 £0,0 87,5 +15,6 95,6 £2,8 94,7 +2,6
Satisfaccion con cuidados sanitarios
(n=93) (n=121) (n=3) (n=14) (n=196) (n=219)
. . 92,8+5,1 89,4 +5,3 67,2 +455 87,5+15,6 91,6 £3,8 90,6 +3,4
Informacion recibida
(n=94) (n=121) (n=3) (n=14) (n=197) (n=220)
% "Si" (I.C., n)
) . . 79,6 £8,1 79,3+7,1 32,8 +45,5 70,3 25,0 80,6 £5,5 79,4 +4,8
Tiempo de ingreso apropiado
(n=90) (n=118) (n=3) (n=14) (n=190) (n=212)
. L, . . 90,6 £6,1 79,374 100,0 £0,0 91,0 £16,3 83,4 £5,2 84,2+45
Permiso realizacion pruebas o intervenciones
(n=84) (n=108) (n=3) (n=10) (n=180) (n=197)
98,0+2,8 97,6 £2,7 100,0 £0,0 100,0 £0,0 97,5 +2,1 97,8 +1,7
Informe de alta
(n=94) (n=119) (n=3) (n=14) (n=196) (n=218)
. . 91,7+5,5 92,6 £4,6 100,0+0,0 86,1+17,0 93,1 £34 92,4+3,1
Recomendaria el hospital
(n=93) (n=118) (n=3) (n=13) (n=195) (n=216)
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PREGUNTA ABIERTA. APORTACIONES.

Los 225 encuestados han realizado 283 valoraciones positivas y 106

negativas respecto a los servicios recibidos, clasificadas en los grupos que Casi todos los encuestados coinciden el que lo que mas les gusta es el
muestra al gréfico adjunto. personal, su capacitacion, trato e interés. En el grupo Otros aspectos la
mayoria de aportaciones corresponden a la afirmacion expresada como
e . i “todo bien”
Clasificacion de las aportaciones de los usuarios s obre los
servicios recibidos. Hospitalizacion centros socios anitarios. 2009. Las valoraciones negativas no son muy frecuentes y la mayoria se refieren a
n° de aportaciones . . .
200 aspectos relacionados con la comida, la comodidad y el confort.
- [ Valoraciones positivas A continuacion se detalla en una tabla el nimero de aportaciones en los
wol & ] B Valoraciones negativas | | Principales apartados y subapartado segln centro, asi como la evolucion de
las aportaciones en los Ultimos afios.
120
LR ======] |========—==—=———=—=-——----—------------------=====4
40
29 174 71 0 1 3 ,_5_| 0 0 0
0 B o A S
39 35 17 . 2 1 1 0 0

40

OTROS ASPECTOS
ACCESIBILIDAD Y
ORGANIZACION
COORDINACIO!

HABITABILIDAD,
CONFORTABILIDAD,
COMODIDAD, SERVICIO
COMPLEMENTARIOS
PERCEPCION DE LOS
PROFESIONALES. RELACIONES
HUMANAS.
RECURSOS HUMANOS Y
EQUIPAMIENTO SANITARIO
INFORMACION (Suficiencia,
adecuacion, claridad)
CONFORMIDAD CON LA|
ASISTENCIA RECIBIDA
(resolucion de problemas)
ACCESIBILIDAD Y ENTORN:!
TRANSPORTE SANITARIO
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(Tabla resumen de los grandes grupos) NUMERO DE APORTACIONES POR GRUPO Y CENTRO SOCIOSANI TARIO

Hospital Sagrado Centro Sociosanitario . . Aragén
Corazén de JesUs de Fraga Hospital San José
ACCESIBILIDAD Y ENTORNO - - - = = = - -
RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO - 6 - - - - - 6
Recursos humanos - 6 - - - - - 6
Equipamiento y material sanitario - - - - - - - -
HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIO S COMPLEMENTARIOS 23 15 - 1 6 23 29 39
Limpieza 9 - - - 1 2 10 2
Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico 3 4 - - 3 - 6 4
Ubicacion de pacientes (adecuacion) - - - - - - - -
Comodidad y confort 1 7 - 1 1 6 2 14
Cocina 9 4 - - 1 14 10 18
Lenceria - - - - - - - -
Servicios externos o complementarios 1 - - - - 1 1 1
Otros - - - - - - - -
ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION 1 5 - - - - 1 5
Citaciones - - - - - - - -
Horarios - - - - - - - -
Tiempo de espera - 1 - - - - - 1
Tiempo de atencién o dedicacion (o ingreso si hospi  talizacion) - 3 - - - - - 3
Acceso a la Atencion Especializada - - - - - - - -
Tiempos de Acceso a servicios de Atencion Especiali  zada (Demoras, Listas de espera) - - - - - - - -
Derivacion a otros centros de referencia  (por carecer del servicio o por excesiva demora) - - - - - - - -
Otros (accesibilidad/organizacion) 1 1 - - - - 1 1
PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS . 98 30 1 - 75 5 174 35
INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad) 2 2 - - 1 - 3 2
CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resolucion de problemas) 3 1 - - 2 - 5 1
COORDINACION - 1 o - - - - 1
TRANSPORTE SANITARIO - - - o - - - -
OTROS ASPECTOS 43 12 2 1 26 4 71 17
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APORTACIONES A LA PREGUNTA ABIERTA 2006 A 2008. ATE NCION SOCIOSANITARIA. AREA DE HOSPITALIZACION.
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¢Qué eslo que MENOS le ha gustado de
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— | | | | I | | I
L s I e
IS I I I I I I I I
8 I I I I I I I I
— O - ‘ ‘ | | | | |
(U I I I I I
-9 I] I I I I I
° I I I I I
O I I I I I
i E I I I I I I I I
O I I I I I I I I
o I I I I I I I I
0 50 100 150 200 250 300 350 400

¢Qué eslo que MAS le ha gustado de
los servicios que ha recibido?

2008 % I
2007 %i — I
I S S S S

0 50 100 150 200 250 300 350 400

@ ACCESIBILIDAD Y ENTORNO

0 RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO

[ HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
I ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION
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061 ARAGON

En el caso del 061 Aragdn se mantuvo transitoriamente, hasta junio de 2006,
la misma encuesta telefénica que se venia realizando con anterioridad. A
partir del entonces se amplié con la finalidad de obtener resultados para
diferentes dispositivos y recursos, definiendo las siguientes unidades:

e Centro Coordinador de Urgencias (CCU)
* Unidades Mdviles de Emergencias (UMESs) de Zaragoza capital
* Unidades Mdviles de Emergencias (UMEs) del resto de Aragén

» Servicio de Urgencias de Atencion Primaria (SUAP)
» Oftros recursos

PERFIL DE LOS ENCUESTADOS

El 64% de los encuestados son mujeres y el 36% hombres.

La edad media de los encuestados se sitlla en torno a 62 afos.

En la tabla adjunta y gréaficos siguientes de detalla la distribucion segun sexo
y edad de los encuestados para los diversos dispositivos y recursos.

salud

W servicio aragonés
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061 Aragon CCuU UMEs UMEs SUAP Otros
Aragon
Dici e(lnigree;oz_oog) Zaragoza A'?:;g?‘ Recursos g
Sexo (%, I.C.)
Mujeres 679+71 | 60,1+74 | 53075 | 655%7,2 643+7,2 |64,2+4,6
Hombres 32,1+7,1 | 39974 | 47075 | 345+72 | 357+72 |358+46
Edad media
Mujeres 60,7 57,4 51,8 66,0 62,9 62,0
Hombres 57,9 61,0 53,7 63,0 57,9 59,0
Total 59,8 58,8 52,7 65,0 61,1 62,5

Grupos de
edad (%)

Menos de 16 0,0 1,2 0,6 0,6 0,0 0,4
De 16 a 25 1,8 6,0 4,8 1,8 1,8 2,2
De 26 a 35 12,5 8,9 15,7 8,3 10,1 9,4
De 36 a 45 11,3 9,5 21,1 6,5 10,7 9,0
De 46 a 55 17,3 11,9 15,1 10,1 16,1 12,9
De 56 a 65 15,5 19,6 14,5 17,9 12,5 15,6
De 66 a 75 14,3 17,9 10,2 16,7 22,6 19,0
Mas de 75 27,4 25,0 18,1 38,1 26,2 31,5
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Sexo segun unidades del 061
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OPINION DE LOS USUARIOS

Los encuestados han valorado tanto la llamada al centro coordinador de
urgencias como la actuacion de las diversas unidades. En ambos terrenos la
valoracién es muy satisfactoria.

En la tabla adjunta se muestra la estimacion puntual del porcentaje de
usuarios satisfechos, el intervalo de confianza al 95% (I.C.) y el total de
encuestados (n) en cada una de las unidades analizadas.

Cabe destacar la mayor satisfaccion con la preparacion y trato humano del
personal, asi como con la informacién recibida. En conjunto, el 98% de los
usuarios encuestados recomendaria el servicio.

En la péagina siguiente se presenta un grafico con los resultados de las
preguntas comunes para todos los dispositivos, junto a una tabla de
resultados segun edad y sexo.

Posteriormente se muestra la evolucion global de resultados en los tres
altimos afios.

salud

W servicio aragonés

Dl dle salud

061 Aragon CCuU UMEs UMEs SUAP Otros
(Enero-Diciembre Zaranoza Resto RECUSOS Aragon
2009) 9 Aragén
% usuarios satisfechos o
muy satisfechos (I.C., n)
. 95,8 +3,0 95,8 +3,0
Amabilidad del personal
(n=168) (n=168)
, 98,2+2,0 98,2+2,0
Interés del personal
(n=168) (n=168)
Seguridad que transmite | 96,4 +2,8 96,4+2,8
el personal (n=168) (n=168)
Consejos sanitarios 98,2 +2,0 98,2+2,0
sobre actuacion mientras
acude el equipo de (n=168) (n=168)
emergencias
Tiempo desde la llamada 958+3,0 | 952+3,2 [952+32 | 91,7+4,2 | 93,8+23
hasta la llegada del
equipo de (n=168) (n=168) (n=168) (n=168) (n=672)
emergencias/ambulancia
Trato humano del equipo 994+12 | 988+16 [982+20 | 988+16 | 986+1.2
de
emergencias/ambulancia (n=168) (n=168) (n=168) (n=168) (n=672)
., o 98,8+1,6 98,2+20 |994+12 | 982+20 98,8 +1,0
Informacion recibida
(n=168) (n=168) (n=168) (n=168) (n=672)
Preparacion del equipo 100,0+0,0 | 98,2+20 |99,4+1,2 | 98,8+1,6 99,1+0,9
de
emergencias/ambulancia (n=168) (n=168) (n=168) (n=168) (n=672)
Satisfaccion con la 982+2,0 | 994+12 | 982+20 |982+20 | 976+23 | 98,1+1.2
atencion recibida (n=168) (n=168) (n=168) (n=168) (n=168) (n=840)
) 1 97,0+26 | 100,000 | 97,623 | 099% | 970406 | 97,7+15
Recomendaria el servicio 0,0
(n=168) (n=168) (n=168) (n=168) (n=168) (n=840)
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SATISFACCION CON LA ATENCION (acumulado Gltimos 12
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salud

W servicio
Dl dle salud

aragonés

061 Aragén Sexo Grupos de edad
o ] B 46 2 65 - Aragén
(Enero-Diciembre 2009) Hombre Mujer < 45 afios afios > 65 afios
% usuarios satisfechos o
muy satisfechos (I.C., n)
. 94,4 £6,1 96,5+34 | 953+6,3 | 94560 | 97,139 | 958+3,0
Amabilidad del personal
(n=54) (n=114) (n=43) (n=55) (n=70) (n=168)
, 100,0+0,0 | 97,429 | 97,745 | 96,449 |100,0 £0,0 | 98,2+2,0
Interés del personal
(n=54) (n=114) (n=43) (n=55) (n=70) (n=168)
Seguridad que transmite el 98,1+3,6 956+38 | 953+6,3 | 945+60 | 986+28 | 96428
personal (n=54) (n=114) (n=43) (n=55) (n=70) (n=168)
Consejos sanitarios sobre 100,0+0,0 | 97,429 97,7+4,5 96,4+4,9 |100,0 £0,0 | 98,2+2,0
actuacion mientras acude el
equipo de emergencias (n=54) (n=114) (n=43) (n=55) (n=70) (n=168)
Tiempo desde la llamada 93,7+3,9 | 938+29 | 89,1+6,6 | 93,2+4,7 | 962+ 2,6 | 93,8+2,3
hasta la llegada del equipo
de emergencias/ambulancia (n=264) (n=408) (n=180) (n=197) (n=293) (n=672)
Trato humano del equipo de 99,1+14 98,3+1,6 97,2+3,8 99,9+0,1 984+ 18 | 986+1,2
emergencias/ambulancia (n=264) (n=408) (n=180) (n=197) (n=293) (n=672)
. . 98,4+19 99,1+1,1 | 98,132 | 989+17 | 990+14 | 988%1,0
Informacion recibida
(n=264) (n=408) (n=180) (n=197) (n=293) (n=672)
Preparacion del equipo de 985+19 99,6 +0,8 98,3+3,2 99,1+1,7 99,5+ 1,0 | 99,1+0,9
emergencias/ambulancia (n=264) (n=408) (n=180) (n=197) (n=293) (n=672)
Satisfaccion con la atencion 99,3+0,8 97,6 +1,8 97,4 +3,0 97,1+3,0 99,3+ 0,7 | 98,1+1,2
recibida (n=318) (n=522) (n=223) (n=252) (n=363) (n=840)
; . 96,6 £3,1 98,3+1,7 95,5+4,4 96,8 +£3,1 998+ 04 | 97,715
Recomendaria el servicio
(n=318) (n=522) (n=223) (n=252) (n=363) (n=840)
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Grado de satisfaccion de los usuarios
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PREGUNTA ABIERTA. APORTACIONES.

Los 840 usuarios encuestados han realizado 739 aportaciones sobre los
aspectos que mas les han gustado de los servicios recibidos y 227
valoraciones sobre los que menos les han gustado.

En el gréafico adjunto se detallan las valoraciones clasificadas en 10 grandes
grupos y ordenadas segun el nimero de valoraciones positivas.

En el caso de las valoraciones negativas el primer lugar lo ocupan los
comentarios clasificados en el grupo denominado Accesibilidad vy
organizacién. En su mayor parte referidos a tiempos de espera. Hay 96
encuestados que han sefalado el tiempo de espera como lo peor de los
servicios recibidos, si bien por el contrario, 231 usuarios han opinado que lo
mejor del servicio es la rapidez y el escaso tiempo de espera.

Por otra parte, en el grupo “Percepcidon de los profesionales. Relaciones
humanas” se han recogido gran nimero de aportaciones positivas y escasas
valoraciones negativas. Las valoraciones se refieren en su mayoria, a la
preparacion, capacitacion y trato del personal.

A continuacién se presenta una tabla con las valoraciones clasificadas en
grupos para los diferentes dispositivos o unidades asistenciales y un doble
gréafico resumen de los resultados de los cuatro ultimos afios.

salud

servicio aragonés
[=="_ [LEEI]

Clasificacion de las aportaciones de los usuarios s obre los

servicios recibidos. 061 Aragon. 2009.
n° de aportaciones

400

0 P @ Valoraciones positivas

@ Valoraciones negativas

300 - -

250

200 - -

150 - [ - - |

100 -+ - - - . - -

so- M - -
363 232 114 6 6 3 2 0 0
0 /5
[21 | 127 v 2

50

100 4 - - - - - -

L e it

200

ACCESIBILIDAD Y
ORGANIZACION

OTROS ASPECTOS
COORDINACIO

HABITABILIDAD,

CONFORTABILIDAD,

COMODIDAD, SERVICIO!
COMPLEMENTARIOS

PERCEPCION DE LOS
PROFESIONALES. RELACIONES
HUMANAS.
CONFORMIDAD CON LA
ASISTENCIA RECIBIDA
(resolucion de problemas)
INFORMACION (Suficiencia,
adecuacion, claridad)
TRANSPORTE SANITARIQ
RECURSOS HUMANOS Y
EQUIPAMIENTO SANITARI
ACCESIBILIDAD Y ENTORN:
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ENCUESTA DE OPINION DE LOS USUARIOS DE DIVERSAS AREAS DE ATENCION SANITARIA

(Tabla resumen de los grandes grupos) NUMERO DE APORTACIONES POR GRUPO Y CENTRO
ACCESIBILIDAD Y ENTORNO - - - - - - - - -
RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO 1 2 1 2 - 8 1 7 - 6 3 25
Recursos humanos - 1 - - - 6 - 2 - 5 - 14
Equipamiento y material sanitario 1 1 1 2 - 2 1 5 - 1 3 11
HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIO S COMPLEMENTARIOS - 3 - - - - - = = 3
Limpieza - - - - - - - - - - - -
Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico - - - - - - - - - - - -
Ubicacién de pacientes (adecuacion) - - - - - - - - - - - -
Comodidad y confort - - - - - - - - - - - -
Cocina - - - - - - - - - - R R
Lenceria - - - - - - - - - - - -
Servicios externos o complementarios - - - - - - - - - - R R
Otros - - - 3 - - - - - - - 3
ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION 56 22 54 29 33 26 47 28 42 22 232 127
Citaciones - - - 1 - - - - - - - 1
Horarios - - - - - - - 1 - 1 - 2
Tiempo de espera 56 17 53 15 33 25 47 21 42 18 231 96
Tiempo de atencién o dedicacién (o ingreso si hospi talizacién) - - - - - - - - - 1 - 1
Acceso a la Atencién Especializada - - - - - - - - - R R R
Tiempos de Acceso a servicios de Atencion Especiali ~ zada (Demoras, Listas de espera) - - - - - - - - - - - -
Derivacion a otros centros de referencia  (por carecer del servicio o por excesiva demora) - - - - - - 1 - - - 1
Otros (accesibilidad/organizacion) - 5 1 13 - 1 - 5 - 2 1 26
PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS . 67 4 81 3 69 8 77 2 69 4 363 21
INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad) 4 1 2 - - - 2 - 5 1 13 2
CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resolucién de problemas) 17 2 26 3 21 4 24 1 26 2 114 12
COORDINACION - o 1 2 1 - 5 B - 1 2 3
TRANSPORTE SANITARIO 3 2 1 2 1 3 1 10 - 1 6 18
OTROS ASPECTOS 2 2 2 S 4 1 4 1 1 6 16
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® TRANSPORTE SANITARIO
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La informacién que recibe el usuario  sobre su proceso o lo que le sucede

RESULTADOS CONJUNTOS es, en general, satisfactoria, aunque en las consultas de especialidades es

es menor (80%).

Por otra parte, en el estado de los centros, consultas, habitaciones o

OPINION DE LOS USUARIOS instalaciones (centros de salud, hospitales y servicios de urgencias) se
ponen de manifiesto diferencias entre centros o servicios, oscilando del 75%
Hay que sefialar que gran parte los aspectos investigados son comunes para de valoraciones positivas en un servicio de urgencias al 100% en un centro
todos, o casi todos, los ambitos. En las paginas siguientes se presenta un sociosanitario, si bien no tan importantes como en el afio anterios, cuando la
cuadro comparativo con los resultados obtenidos en todas las areas minima satisfaccién de cifré en el 58%.
analizadas.
Finalmente, como sintesis de la opinion de usuarios se ha planteado a los
En €l se detalla el porcentaje de usuarios satisfechos en cada cuestion y mismos si recomendarian o no el centro, servicio o unidad a sus amigos
ambito, con el intervalo de confianza al 95% y el nimero total de usuarios o familiares. Los mejores resultados en conjunto se presentan en 061 Aragén
que han opinado. Se afiade el porcentaje minimo observado entre las y en el &rea de hospitalizacién de hospitales generales. Mas del 95% de los
unidades del ambito (zona de salud, hospital, servicio de urgencias, encuestados los recomendarian. Los usuarios menos satisfechos en este
consultas de especialidades, unidades de salud mental o centro aspecto son los atendidos en las consultas de especialidades, sélo el 81%,
sociosanitario), asi como el valor maximo. Es decir, se destaca el porcentaje en promedio, las recomendaria.

de usuarios satisfechos en la zona de salud, centro o servicio que ha
conseguido el menor nivel de satisfaccion, y también el porcentaje de la que
ha alcanzado mayor nivel de satisfaccion.

En conjunto, los aspectos mejor valorados por los usuarios son los relativos
al personal (amabilidad, capacitacion, interés, confia nza que
transmite,... ) y a los cuidados sanitarios 0 atencion recibida

En el extremo opuesto de encuentra el tiempo de espera desde la hora de
cita hasta entrar en consulta en atencidon primaria y consultas de
especialidades y el tiempo de espera para ser atendido  en los servicios de
urgencia hospitalarios, si bien en el caso de 061 Aragoén el tiempo hasta la
llegada del equipo de emergencias o la ambulancia es satisfactorio para el
94% de los encuestados.

Otro aspecto con menor nivel de satisfaccion que afecta al ambito de
atencion primaria y consultas de especialidades es la dificultad para la
obtencién de cita.

En cuanto a la satisfaccion con el tiempo de dedicacion varia del 77% de
usuarios satisfechos en el caso de consultas de especialidades al 88% de los
usuarios de servicios de urgencia satisfechos. El tiempo de ingreso parece
apropiado al 88% de encuestados que han estado hospitalizados.
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salu

W SerViCio aragonés
e salud

Departamento de Salud y Consumo Dl e s

% usuarios satisfechos o muy satisfechos (I.C., n)

91,8+0,5 89,0+24 83,7+3,0 87,8+2,0 93,8+1,6 955+24
Estado en que se encuentra el (n=9.736) (n=1.392) (n=1.098) (n=2.051) (n=1.347)

"centro/habitaciones/instalaciones/consultas”

0+0,0

e e e

77,2+0,9 ‘ 748 +2,7 91,2+19
(n=9.704) (n=2.046) (n=1.346)

Facilidad para conseguir cita
60,9 +10,3 80,0 +15,7

Eleccion dia y hora de la cita

47,7+2,8 80,2 +2,7
Demora para la cita (n=2.046) (n=1.339)
30,6 £9,2 60,0 £ 19,2
67,2+1,0 73,1+3,5 68,8 +2,8 84,5+2,3 938423
Tiempo hasta "entrar en consulta/ser atendido/la llegada del (n=9.668) (n=1.094) (n=2.042) (n=1.335) e
equipo de emergencias (n=672)
88,8 2,7 89,9+3,5
Comida (n=1.367) (n=219)
90,2+0,6 94,2+1,6 86,927 81,9+25 89,9+1,9 89,8+3,5
Solucién dada al problema (n=9.636) (n=1.380) (n=1.095) (n=2.030) (n=1.326) (n=220)
83,6 +3,1 86,3 80,6 +7,5 9,0 85,1
e e | b st ol i |
92,4+0,6 95,7+15 89,2+25 86,4 +2,3 92,8+ 1,7 94,7+2,6 964428
Confianza que transmite el personal (en el caso de (n=9.681) (n=1.384) (n=1.099) (n=2.045) (n=1.340) (n=219) e
061Aragon: Seguridad que transmite el personal del CCU) 89,1+2,6 90,3+4,8 83,0+7,0 75,7+9,2 82,1+9,9 915+4,1 (n=168)
I.C. = % de usuarios satisfechos en el conjunto del &mbito (Intervalo de confianza)
n = ndmero de encuestados

= % satisfechos en el centro/servicio/unidad que ha obtenido el menor indice de satisfaccion (Intervalo de confianza)
= % satisfechos en el centro/servicio/unidad que ha obtenido el mayor indice de satisfaccion (Intervalo de confianza)
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Departamento de Salud y Consumo

% usuarios satisfechos o muy satisfechos (I.C., n)

salud

—SCTVICIO aragones
Dl e

Consejos sanitarios sobre actuacién mientras acude el
equipo de emergencias (CCU 061 Aragon)

98,2+20
(n=168)

Amabilidad del personal (en el caso de 061Aragon personal
CCu)

929+0,5 95,5+1,7 93,4+2,0 88,0+£2,3 96,3+1,3 952+25 95,8430

(n=168)

Preparacion del personal

90,8 £ 2,0
(n=2.036)
83,4 8,0

99,1+£0,9

(n=672)

-
sk . =2 -

Interés del personal enfermeria

945405 959+15 91,7+23 88,0+23 97,3+1,1 965+21
(n=9.663) (n=1.393) (n=1.095) (n=2.044) (n=1.285) (n=221)
91,2424 91,0 +4,9 88,2454 75,3+9,2 90,5 + 8,8 94,4+34

s e R e b

b
e . S o PR B = e = e
e Peiin i e 1 A | -
e . ,0 & Baiiinn i 5 o i .

G - S T B -

Interés del personal médico (en el caso de USMs:
psiquiatras/psicélogos)

93,8+1,9 90,0 i 2,4 94,0+1,6 92,9 i 2,9

Interés del personal admision

92,6+1,8
(n=1.312)

85,3+0,7 825+2,6
(n=9.516) (n=2.025)
81,1+2,8 65,4 + 10,2

000000;8 S ug:uu » SmE e
- aq z . :ﬁtﬁ -
- - )0 -
- - -

Interés del personal auxiliar

93,3+2,9

93,8+2,0 91,4+23
(n=1.384) (n=1.083)

Interés del personal (061 Aragon CCU)

98,2 2,0
(n=168)

= % de usuarios satisfechos en el conjunto del &mbito (Intervalo de confianza)

= ndmero de encuestados

= % satisfechos en el centro/servicio/unidad que ha obtenido el menor indice de satisfaccién (Intervalo de confianza)
= % satisfechos en el centro/servicio/unidad que ha obtenido el mayor indice de satisfaccion (Intervalo de confianza)
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salud
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Departamento de Salud y Consumo

% usuarios satisfechos o muy satisfechos (I.C., n)

94,2+0,5 958+15 89,3+2/4 86,7 +2,3 94,1+1,6 94,7+2,6 981+12
Satisfaccion con "cuidados sanitarios/atencion recibida" (n=9.638) (n=1.381) (n=1.088) (n=219)
(n=840)
90,6 + 0,6 90,2+2,4 87,8+2,6 80,5+2,6 89,5+2,0 90,6 +3,4 988 +10
Informacién recibida 5(32:79:3273 (n=1.387) (n=1.094) (n=2.046) (n=1.335) (n=220)
B - L A (n=672)

[ EEE
o =i
nn e
E e a o

Trato humano del equipo de emergencias/ambulancia (061 98,6 +1,2
Aragon) (n=672)
% "Si" (1.C., n)

85,6 0,7 88,2+ 2,6 84,7+2,9 76,8 2,7 81,7+2,7 794+48
(n=9.442) (n=1.350) (n=1.071) (n=1.992) (n=1.287) (n=212)
816 +6,4 81,7+7,4 68,9+9,9 66,4 + 10,3 75,0+ 6,6
s eaiy b e tiion
9L4¢zz 61,4 +3,9 84,2 +4,5
(n=1.340) (n=1.016) (n=197)
87,7+5,6 78,7+6,5

Tiempo de "dedicacién necesario/ingreso apropiado”

Permiso realizacién pruebas o intervenciones

98,3+0,8 897+i4

Informe "de alta/escrito” (n=1.372) (n=1.077)

90,1+0,6 62, 93,2+1,6 924+31 977+15
- . - (n=9.289) (n=1.349) (n=1.054) =1. (n=1.270) (n=216) o
Recomendaria "el centro/servicio/consulta/unidad
842+31 867+59 743+84 85,2+8,3 88,614,7 (n=840)
I.C. = % de usuarios satisfechos en el conjunto del &mbito (Intervalo de confianza)
n = ndmero de encuestados
I.C. = % satisfechos en el centro/servicio/unidad que ha obtenido el menor indice de satisfaccion (Intervalo de confianza)

.. | =% satisfechos en el centro/servicio/unidad que ha obtenido el mayor indice de satisfaccién (Intervalo de confianza)
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PREGUNTA ABIERTA. APORTACIONES.

Los usuarios encuestados han opinado sobre lo que mas y lo que menos les
ha gustado de los servicios recibidos, y aunque la opiniéon esta en relacion
con el area de atencion, existen similitudes entre ellas.

Las opiniones sobre lo mejor de los servicios recibidos  son coincidentes
en todos los &mbitos analizados: las observaciones més frecuentes se
refieren al buen trato, interés amabilidad y/o capacitacion del personal .
En el caso del 061 Arag6n hay que destacar, ademas, la valoracion positiva
de tiempos de espera y de la atencion sanitaria recibida.

Respecto a lo que menos ha gustado , las cuestiones relativas a
accesibilidad al servicio y organizacion del mismo estan presentes en
todos los ambitos de atencion, pero especialmente en atencién primaria,
consultas de especialidades, unidades de salud mental, 061 Aragén y
servicios de urgencia, es decir, en todos excepto hospitalizacén. Por el
contrario, en el area de hopitalizacion, los asuntos clasificados como
habitabilidad, confortabilidad y comodidad son sefialados por los
usuarios con mayor frecuencia. También tienen un peso considerable en los
servicios de urgencia.

Las relaciones con los profesionales , aunque no son la valoracién
negativa expuesta con mayor frecuencia, aparecen de forma constante
ocupando un lugar a tener en cuenta. Generalmente los usuarios describen
falta de amabilidad y/o interés de algln colectivo de profesionales, o persona
en particular, explicando, a veces con bastante detalle, las causas de su
malestar y reclamando un mejor trato.

En las paginas siguientes se muestran graficos y tablas con los resultados

conjuntos de todos los ambitos analizados clasificados en 10 grandes
grupos.
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APORTACIONES A LA PREGUNTA ABIERTA

¢Qué eslo que MENOS le ha gustado de ¢Qué eslo que MAS le ha gustado de
los servicios que ha recibido? los servicios que ha recibido?
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M ASISTENCIA RECIBIDA (resolucion de problemas)
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salud

W servicio aragonés
Dl dle salud

PREGUNTA ABIERTA (Todos los émbitos) Q) Atencion Primaria Consultas de especialidades Ubidade s de Salud Mental
ACCESIBILIDAD Y ENTORNO 39 139 3 25 2 13
RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO 23 445 18 44 - 50
Recursos humanos 1 313 1 34 - 43
Equipamiento y material sanitario 22 132 17 10 - 7
HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIO S COMPLEMENTARIOS 187 412 52 170 26 57
Limpieza 95 27 25 6 12 -
Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico 73 195 15 71 8 27
Ubicacion de pacientes (adecuacion) - - - - - -
Comodidad y confort 18 164 5 71 2 21
Cocina 1 1 7 9 - -
Lenceria - - - 2 - -
Servicios externos o complementarios - - - 1 - 1
Otros - 25 - 10 4 8
ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION 490 3.615 120 1.080 68 370
Citaciones 128 1.186 9 94 7 16
Horarios 36 217 3 11 5 24
Tiempo de espera 174 1.242 49 278 27 111
Tiempo de atencién o dedicacién (o ingreso si hospi  talizacién) 65 137 11 37 12 41
Acceso a la Atencion Especializada 12 51 2 4 - -
Tiempos de Acceso a servicios de Atencion Especiali ~ zada (Demoras, Listas de espera) 10 460 36 580 11 136
Derivacion a otros centros de referencia  (por carecer del servicio o por excesiva demora) 1 15 2 1 - 3
Otros (accesibilidad/organizacion) 64 307 8 75 6 39
PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS . 6.772 1.519 1.557 359 1.057 98
INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad) 114 78 102 85 38 14
CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resoluciéon  de problemas) 377 109 131 57 46 30
COORDINACION 11 31 4 22 2 1
TRANSPORTE SANITARIO - 23 1 - - -
OTROS ASPECTOS 1.093 376 216 99 93 72
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PREGUNTA ABIERTA (Todos los ambitos) (2) Hospitalizacion Sociosanitario Servicio de urgencias 061 Aragon
ACCESIBILIDAD Y ENTORNO - 6 - - 2 11 - -
RECURSOS HUMANOS Y EQUIPAMIENTO SANITARIO 4 35 - 6 ) 39 3 25
Recursos humanos - 28 - 6 - 30 - 14
Equipamiento y material sanitario 4 7 - - 5 9 3 11
HABITABILIDAD, CONFORTABILIDAD, COMODIDAD, SERVICIO S COMPLEMENTARIOS 112 421 29 39 46 198 3
Limpieza 28 22 10 2 14 4 - -
Espacio fisico, instalaciones, equipamiento basico 21 84 6 4 26 89 - -
Ubicacion de pacientes (adecuacion) - 12 - - 1 9 - -
Comodidad y confort 23 184 2 14 3 70 - -
Cocina 36 67 10 18 1 6 - -
Lenceria 2 11 - - - 2 - -
Servicios externos o complementarios 1 26 1 1 - 3 - -
Otros 1 15 - - 1 15 - 3
ACCESIBILIDAD Y ORGANIZACION 25 177 1 5 121 335 232 127
Citaciones - 1 - - - 1
Horarios - 5 - - - 8 - 2
Tiempo de espera 16 44 - 1 111 283 231 96
Tiempo de atencién o dedicacion (o ingreso si hospi  talizaci6n) 1 25 - 3 3 4 - 1
Acceso a la Atencién Especializada - 1 - - 2 8 - -
Tiempos de Acceso a servicios de Atencion Especiali ~ zada (Demoras, Listas de espera) 7 59 - - 1 12 - -
Derivacion a otros centros de referencia  (por carecer del servicio o por excesiva demora) - 1 - - - 1 - 1
Otros (accesibilidad/organizacion) 1 41 1 1 4 19 1 26
PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES. RELACIONES HUMANAS . 1.259 210 174 35 791 150 363 21
INFORMACION (Suficiencia, adecuacion, claridad) 43 49 3 2 29 31 13 2
CONFORMIDAD CON LA ASISTENCIA RECIBIDA (resolucion de problemas) 58 25 5 1 93 46 114 12
COORDINACION - 17 - 1 2 2 2 8
TRANSPORTE SANITARIO 3 8 - - 3 3 6 18
OTROS ASPECTOS 249 73 71 17 142 81 6 16
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Anexo |
Evoluciéon anual de resultados

En el presente anexo se muestra la evolucion de resultados de 2005 a 2009.

Hay que tener en cuenta que la encuesta se inicid en agosto de 2005 en
atencion primaria, hospitalizacion de hospitales generales y centros
sociosanitarios, servicios de urgencia hospitalarios y 061 Aragon. En 2006 se
amplid a consultas de especialidades y a unidades de salud mental, y se
modificd la encuesta de 061 Aragén, por lo que en estos ambitos sélo se
reflejan los resultados desde ese afio.

Para el andlisis de la evolucion anual de resultados, en la mayoria de
preguntas se resume la informacion como la valoracion media obtenida en
cada pregunta, teniendo en cuenta que los valores posibles van de 1 a 5,
segun el grado de acuerdo con la afirmacién. En esta escala, el valor 3 indica
“adecuado, como me lo esperaba” o “estar de acuerdo”. Asi, una media de 3
indicaria que, en media, los usuarios simplemente “estan de acuerdo o
parece adecuado”. Una media superior a 3 orientaria a que su grado de
acuerdo es mayor, hasta el 5 que es el maximo nivel de acuerdo o
satisfaccion. Una media inferior a 3 orienta hacia no estar de acuerdo, menos
de acuerdo cuanto méas alejado de 3, hasta el 1 que significa el maximo
desacuerdo o insatisfaccion. A cada media se afiade su intervalo de
confianza al 95%.

En alguna otra pregunta, en la que las respuestas posibles son “Si” o “No”,
se estima el % de respuestas afirmativas.

En cada ambito de atenciéon se presentan los resultados para el conjunto de
Aragon, asi como para los sectores sanitarios o centros asistenciales
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EVOLUCION DI

Sectores sanitarios

ATENCION PRIMARIA Huesca Barbastro Teruel | Alcaniz | zaragoza | [zaragoza 11 ragoza Il Calatayud Aragon
Media e intervalo de confianza Afio
(Escala de v i6n respuestas:1 a 5)
2005 35+0,1 3,4+0,1 29+0,1 2,8+0,1 3,5+0,1 3,5+0,0 3,5+0,1 3,5+0,1 3,4 £ 0,05
2006 3,6 +0,1 3,3+0,0 3,2+0,1 3,5+0,1 3,4+0,0 3,6 +0,0 3,3+0,0 35+0,1 3,4 +£0,04
Estado en que se encuentra el centro 2007 3,6+0,1 3,4+0,1 3,2+0,1 3,7+0,1 3,4+0,1 3,6 +0,0 3,4+0,0 3,5+0,1 3,5+0,04
2008 3,6+0,1 3,4+0,1 3,3+0,1 3,7+0,1 3,6 +0,0 3,6 +0,0 3,4+0,0 3,6 +0,1 3,5+0,03
2009 36+0,1 34+0,1 3,6+0,1 3,8+0,1 3,7+0,0 3,6+0,0 3,5+0,0 3,4+0,1 3,6 + 0,04
2005 3,6 +0,1 3,1+0,1 3,2+0,1 3,0+0,1 3,2+0,1 3,1+0,1 3,3+0,1 3,4+0,1 3,2+0,06
2006 3,6+0,1 3,2+0,1 3,5+0,1 3,6+0,1 29+0,1 3,1+0,0 3,1+0,1 3,5+0,1 3,2+0,05
Facilidad para conseguir cita 2007 3,6+0,1 3,2+0,1 3,6+0,1 3,6+0,1 3,1+0,1 3,1+0,0 2,8+0,1 3,4+0,1 3,2+0,05
2008 36+0,1 3,1+0,1 3,5+0,1 3,7+0,1 3,1+0,0 3,1+00 3,0+0,1 3,5+0,1 3,2+0,04
2009 3,6 +0,1 3,3+0,1 3,8+0,1 3,5+0,1 3,3+0,0 3,2+0,0 3,2+ 0,0 3,1+0,1 3,3+0,04
2005 35+0,1 3,2+0,1 3,2+0,1 3,0+0,1 3,2+0,1 3,4+0,1 3,3+0,1 3,4+0,1 3,3 +£0,06
2006 3,6 +0,1 3,2+0,1 3,4+0,1 3,5+0,1 29+0,1 3,4+0,0 3,1+0,1 3,6+0,1 3,3+0,05
Eleccioén dia y hora de la cita 2007 3,6+0,1 3,1+0,1 3,5+0,1 3,6 +0,1 3,0+0,1 3,3+ 0,0 3,0+0,1 3,5+0,1 3,3+0,05
2008 35+0,1 3,0+0,1 3,5+0,1 3,6+0,1 29+0,0 3,3+ 0,0 3,0+0,1 3,5+0,1 3,2+0,05
2009 35+0,1 3,2+0,1 3,7+0,1 3,3+0,1 3,2+0,0 3,4+0,0 3,1+0,0 3,2+0,1 3,3 +0,04
2005 3,1+0,1 3,0+0,1 2,9+0,1 2,5+0,1 2,7+0,1 2,8+0,1 2,7+0,1 3,1+0,1 2,8 +0,06
2006 3,1+0,1 29+0,1 3,1+0,1 3,0+0,1 2,6 +0,1 2,8+0,0 2,7+0,1 3,3+0,1 2,9 £0,05
Tiempo hasta entrar en consulta 2007 3,2+0,1 2,9+0,1 3,2+0,1 3,2+0,1 2,8+0,1 2,8+0,0 2,6+0,1 3,3+0,1 2,9 +0,05
2008 3,2+0,1 2,8+0,1 3,3+0,1 3,2+0,1 2,6 £0,0 2,8+0,0 2,7+0,1 3,3+0,1 2,9 £0,04
2009 3,2+0,1 3,0+0,1 3,6 +0,1 3,0+0,1 2,8 +0,0 2,9+0,0 2,8+ 0,0 3,0+0,1 3,0 £ 0,04
2005 3,7+0,1 3,4+0,1 3,4+0,1 29+0,1 3,5+0,1 3,5+0,1 3,4+0,1 3,6+0,1 3,4 £ 0,05
2006 3,8+0,1 3,4+0,1 3,7+0,1 3,6+0,1 3,4+0,1 3,6 +0,0 3,4+0,1 3,7+0,1 3,5+0,04
Solucién dada a problemas 2007 3,8+0,1 3,5+0,1 3,8+0,1 3,7+0,1 3,5+0,1 3,6+0,0 3,4+0,1 3,6 0,1 3,6 £0,04
2008 3,7+0,1 3,4+0,1 3,8+0,1 3,8+0,1 3,5+0,0 3,6+0,0 3,4+0,1 3,7+0,1 3,6 £0,04
2009 3,8+0,1 3,6+0,1 3,8+0,1 3,5+0,1 3,6 £0,0 3,6 +0,0 3,5+0,0 3,4+0,1 3,6 + 0,04
2005 3,8+0,1 3,6 +0,1 3,6+0,1 3,0+0,1 3,7+0,1 3,7+0,1 3,6 +0,1 39+0,1 3,6 +0,06
2006 3,9+0,1 3,6+0,1 3,8+0,1 3,8+0,1 3,6 +0,1 3,7+0,0 3,6 +£0,1 3,9+0,1 3,7 £0,04
Confianza que transmite el personal 2007 4,0+0,1 3,6+0,1 3,9+0,1 3,8+0,1 3,7+0,1 3,7+0,0 3,5+0,1 3,9+0,1 3,7 +0,04
2008 3,9+0,1 3,6+0,1 4,0+0,1 3,9+0,1 3,6 £0,0 3,7+0,0 3,6 +£0,0 3,9+0,1 3,7 £0,04
2009 3,9+0,1 3,7+0,1 3,9+0,1 3,7+0,1 3,8 +0,0 3,8+0,0 3,6 +0,0 3,6 +0,1 3,7 +0,04
2005 3,9+0,1 3,6+0,1 3,7+0,1 3,0+0,1 3,7+0,1 3,8+0,1 3,7+0,1 4,0+0,1 3,7 £ 0,06
2006 3,9+0,1 3,7+0,1 3,9+0,1 3,8+0,1 3,6+0,1 3,7+0,0 3,7+0,1 4,0+0,1 3,8 +0,04
Amabilidad del personal 2007 4,0+0,1 3,7+0,1 4,0+0,1 4,0+0,1 3,7+0,1 3,7+0,0 3,5+0,1 3,9+0,1 3,8 £0,04
2008 3,9+0,1 3,6+0,1 4,0+0,1 4,0+0,1 3,7+0,0 3,8+0,0 3,5+0,1 3,9+0,1 3,7 £0,04
2009 3,9+0,1 3,7+0,1 3,9+0,1 3,8+0,1 3,8 +0,0 3,8+0,0 3,7+ 0,0 3,7+0,1 3,8 +0,04
2005 3,8+0,1 3,5+0,1 3,5+0,1 3,0+0,1 3,7+0,1 3,7+0,1 3,6 +£0,1 3,8+0,1 3,6 £ 0,05
2006 3,9+0,1 3,5+0,0 3,8+0,1 3,7+0,1 3,5+0,0 3,7+0,0 3,6 +0,1 39+0,1 3,7 +0,04
Preparacion del personal 2007 39+0,1 3,6 0,1 3,9+0,1 3,9+0,1 3,7+0,1 3,7+0,0 3,5+0,0 3,9+0,1 3,7+0,04
2008 3,8+0,1 35+0,1 4,0+0,1 3,8+0,1 3,6 £0,0 3,7+0,0 3,5+0,0 3,9+0,1 3,7 +0,04
2009 3,9+0,1 3,6+0,1 3,9+0,1 3,6 +0,1 3,8+0,0 3,8+0,0 3,6 +£0,0 3,5+0,1 3,7 £0,04
2005 3,9+0,1 3,7+0,1 3,6+0,1 3,1+0,1 3,9+0,1 3,8+0,1 3,7+0,1 39+0,1 3,7 £0,05
2006 4,0+0,1 3,7+0,1 3,9+0,1 3,8+0,1 3,7+0,1 3,8+0,0 3,7+0,1 4,0+0,1 3,8 £0,04
Interés del personal enfermeria 2007 4,0+0,1 3,7+0,1 4,0+0,1 4,1+0,1 3,7+0,1 3,8+0,0 3,6+0,1 3,9+0,1 3,8 £0,04
2008 3,9+0,1 3,7+0,1 4,0+0,1 4,0+0,1 3,8+0,0 3,9+0,0 3,7+0,1 3,9+0,1 3,8 £0,04
2009 4,1+0,1 38+0,1 3,9+0,1 3,8+0,1 3,9 +0,0 3,9+0,0 3,7+ 0,0 3,7+0,1 3,8 +0,04
2005 4,0+0,1 3,7+0,1 3,8+0,1 3,1+0,1 4,0+0,1 4,0+0,1 3,8+0,1 4,0+0,1 3,8 £ 0,06
2006 4,1+0,1 3,8+0,1 4,0+0,1 3,9+0,1 3,8+0,1 4,0+0,0 3,8+0,1 4,0+0,1 3,9 +0,04
Interés del personal médico 2007 42+0,1 3,7+0,1 4,1+0,1 3,9+0,1 39+0,1 3,9+0,0 3,8+0,1 4,0+0,1 3,9+0,04
2008 4,0+0,1 3,8+0,1 4,1+0,1 4,0+0,1 3,9+0,0 4,0+0,0 3,8+0,1 4,0+0,1 3,9 +0,04
2009 4,1+0,1 3,9+0,1 3,9+0,1 3,8+0,1 4,1 +0,0 4,0+0,0 3,9+0,0 3,6 +0,1 3,9 +0,04
2005 3,6 +0,1 3,3+0,1 3,3+0,1 29+0,1 3,3+0,1 3,3+0,1 3,4+0,1 3,6+0,1 3,3 +0,06
2006 3,6+0,1 3,3+0,1 3,6+0,1 3,6+0,1 3,2+0,1 3,3+0,0 3,4+0,1 3,7+0,1 3,4 £0,04
Interés del personal admision 2007 3,6+0,1 3,4+0,1 3,8+0,1 3,7+0,1 3,3+0,1 3,3+0,0 3,2+0,1 3,6 +0,1 3,4 +0,04
2008 3,6+0,1 3,2+0,1 3,9+0,1 3,7+0,1 3,2+0,0 3,3+0,0 3,1+0,1 3,6 0,1 3,4 +£0,04
2009 3,6 +0,1 3,3+0,1 3,8+0,1 3,4+0,1 3,4 +0,0 3,3+0.0 3,3+ 0,0 3,4+0,1 3,4 +0,04
2005 3,8+0,1 3,6+0,1 3,6+0,1 3,0+0,1 3,7+0,1 3,7+0,1 3,6 0,1 3,8+0,1 3,6 £ 0,05
2006 3,9+0,1 3,6 +0,0 3,8+0,1 3,8+0,1 3,6 £0,0 3,7+0,0 3,6 +0,1 39+0,1 3,7 +0,04
Satisfaccién con cuidados sanitarios 2007 39+0,1 3,6 0,1 3,9+0,1 3,9+0,1 3,7+0,1 3,7+0,0 3,5+0,0 3,8+0,1 3,7+0,04
2008 3,8+0,1 3,5+0,1 4,0+0,1 3,9+0,1 3,6 £0,0 3,7+0,0 3,5+0,0 3,9+0,1 3,7 +0,04
2009 3,9+0,1 3,6+0,1 3,9+0,1 3,7+0,1 3,8+0,0 3,8+0,0 3,7+0,0 3,6 £0,1 3,7 £ 0,04
2005 3,8+0,1 3,5+0,1 3,5+0,1 29+0,1 3,6 +0,1 3,6+0,1 3,5+0,1 3,7+0,1 3,5 +0,06
2006 3,8+0,1 3,5+0,1 3,7+0,1 3,6+0,1 3,5+0,1 3,6+0,0 3,5+0,1 3,8+0,1 3,6 £ 0,04
Informacién recibida 2007 3,9+0,1 3,5+0,1 3,8+0,1 3,7+0,1 3,6 +0,1 3,6+0,0 3,5+0,1 3,7+0,1 3,6 £0,04
2008 3,8+0,1 35+0,1 3,9+0,1 3,8+0,1 3,6 £0,0 3,7+0,0 3,5+0,1 3,8+0,1 3,7 £0,04
2009 3,8+0,1 3,6 +0,1 3,8+0,1 3,6 +0,1 3,7 +0,0 3,7+0,0 3,6 +0,0 3,5+0,1 3,7 +0,04
% de usuarios satisfechos e intervalo de confianza Afio
(Respuestas: Si/No)
2005 88,5 +2,7 87,9+29 86,1+ 3,2 85,2+4.2 82,8+ 29 85,4 +21 81,9 + 3,3 81,8+ 3,8 84,7 +0,9
2006 87,8 +2,1 86,8 + 2,0 88,5+ 2,4 86,2 +2,4 83,9+ 2,2 84,4+15 81,0+ 2,8 84,2+2,4 84,7 +0,7
Dedicacion del tiempo necesario 2007 88,3+2,1 83,7+2,4 82,2+28 75,6 = 3,9 81,3+ 2,7 83,1+1,7 80,4 +£2,2 80,3 + 3,5 82,1 +0,7
2008 88,0 +2,2 82,1+27 80,7 + 3,0 82,1+28 84,4+ 24 85,4 +1,6 83,1+2,1 83,3+3,1 83,9+0,7
2009 90,8 + 1,9 86,5 + 2,4 81,6 + 3,4 85,4 + 2,6 86,7 + 2,4 86,5+1,5 85,4 +1,9 78,7 + 3,5 85,6 +0,7
2005 92,7 +2,3 90,0 +2,5 91,8+ 2,6 93,1 + 3,0 85,1+ 2,8 92,1+1,6 84,7 + 3,3 92,7 +2,3 89,6 +0,8
2006 94,2+ 1,5 86,6 + 2,0 91,6 +2,3 93,2+2.2 858+ 2,1 90,9 +1,2 85,4 +2,6 93,5+1,8 89,3 +0,6
Recomendaria el centro 2007 92,7+1,8 83,9+2,6 91,9+2,1 92,6 +1,9 87,0+ 2,3 90,5+1,3 84,8 + 2,0 92,2+2,6 88,7 +0,6
2008 92,3+1,8 83,0+ 2,6 94,7+ 1,9 90,7 £2,2 85,7+ 2,4 90,9 +1,3 82,0+2,1 91,0+ 2,6 87,9+0,7
2009 92,4 +1,8 86,1 +2,5 91,2+2,8 89,9 +22 92,2+ 2,0 91,4+1,2 89,3+ 1,6 84,2+ 3,1 90,1 +0,6
2005 833 855 1.050 465 835 1.362 915 635 6.950
2006 1.132 1.808 1.873 1.170 1.366 2.697 1.720 1.483 13.249
Encuestas recibidas 2007 1.384 1.451 2.087 940 1.068 2.298 1.607 1.100 11.935
2008 1.368 1.314 1.929 1.046 1.117 2.326 1.633 1.032 11.765
2009 1.047 1.107 1.431 854 983 2.093 1.702 636 9.853
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EVOLUCION DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Hospitales
HOSPITALIZACION Hospital San Hospital de Hospital Obispo Hospital de Hospital Royo (rleieliel (rlefeli=l (rleeliel El Hospital Ernest
a i Nuestra Sefiora | Universitario Universitario
Jorge Barbastro Polanco Alcaniz Villanova ! ! Liuch
de Gracia Miguel Servet Lozano Blesa
Media e intervalo de confianza Ao
(Escala de valoracién respuestas:1 a 5)
2005 3,6 +0,2 3,.3+0,1 2,8+0,2 3,6 £0,3 3,8+0,2 3,8+0,2 3.2+0,2 3,2+0,2 3,3+0,2 3,3+ 0,09
2006 3,6+0,1 3,4x01 3,2+0,2 32+0,2 3,9x01 3,6+0,1 33=x01 3,4+0,1 33+0,2 3,4+0,06
Estado de las habitaciones 2007 3,701 3,4+01 3,4+02 3,2+0,3 3,801 3,6+0,1 33=x01 3,5+0,1 32+0,2 3,4+0,07
2008 3,7+0,1 3.8+0,1 3,4+0,1 3,4 +0,3 3,7+0,1 3,5+0,1 3,5+0,2 3,3+0,1 3,3+0,2 3,5+ 0,07
2009 3,6 + 0,1 3.7 +0,1 3,3+0,2 3,1 +0,2 3,6 £ 0,1 3,7+0,1 3.,5+0,2 3,5+0,1 3,3+0,2 3,5 + 0,07
2005 3,7+02 35x0,2 3,8x0,2 3.8+0,3 35x0,2 3,5+02 3,4x0,2 3,4x0,2 35x0,2 3,5+0,09
2006 3,8+0,1 3.6+0,1 3,7+0,2 3.6+0,2 3,5+0,1 3,5+01 33x0,1 3,6+0,1 35+0,2 3,5+0,07
Comida 2007 3,6 +0,2 3,7+0,1 4,0+0,1 4,0+ 0,4 3,5+0,2 3,4+0,1 3,.3+0,2 3,7+0,1 3,5+0,2 3,6 £0,07
2008 3,8+0.2 3,7+0,2 3,9+0,1 3,7+0,4 3,6+0,1 3,5+0,1 33x0,2 3,6+0,2 3.6+0,2 3,5+0,08
2009 3,7+01 3.7+01 3,7+0.2 3.6+0.2 3,601 3,6+01 33202 3.8+0.2 3.4x0.2 3.6 £0,08
2005 3,8+0,2 3,5+0,2 4,0+0,2 4,0+0,3 3,8+0,2 4,0+0,2 3,7+0,2 3,9+0,2 3.8+0,2 3,8+ 0,10
2006 4,0+0,1 3,7+0,2 3,8+0,2 3.8+0,2 4,0+0,1 4,1+0,1 3.8+0,1 3,8+0,1 3.8+0,2 3,9 + 0,06
Solucién dada al problema 2007 3,9%0,2 3,7+02 4,0+0,1 3,9+04 4,0+0,1 4,2+0,1 39+0,1 3,8+0,2 3.6+0,2 3,9£0,07
2008 4,0+0,2 3,8+02 4,0+0,1 3,8+0,4 3,9+0,1 4,2+01 39+02 3,9+0,1 3,8+0,2 3,9 £0,08
2009 4,0+ 0,2 3.8+0,2 3,7+0,2 3,9+0,2 3,9+0,1 4,1+0,1 4,0+0,2 4,1 +0,1 3,6 £0,2 4,0 + 0,07
2005 3,9+0,2 3,7+0,2 3,9+0,2 4,1 +0,2 4,2+0,2 4,1+0,2 3.8+0,2 4,0+0,2 3,9+0,2 3,9+ 0,10
2006 41%0,1 3,7+02 3,9+0,2 4,002 41x01 4,3x0.1 39+0,1 3,8+0,1 3.8+0,2 3,9 £0,06
Confianza que transmite el personal 2007 4,1+0,1 4,0+02 4,2+0,1 42+03 4,0+0,1 4,2+0.1 39+0,1 41x0,1 3,7+0,2 4,0 + 0,07
2008 4,1+0,2 3,9+0,1 4,1+0,1 4,1 +0,3 4,0+0,1 4,2+0,1 4,1+0,1 3,8+0,2 3,9+0,2 4,0 + 0,07
2009 4,0+ 0,1 3,.9+0,1 3,8+ 0,2 3,.9+0,2 4,0 +0,1 4,2+0,1 4,0 +0,2 4,2 +0,1 3.8+0,2 4,0 + 0,07
2005 21x02 37x02 3,9x0,2 2,1%0,2 42x02 2,2x0.2 39x02 21x0,2 2,0+0,2 2,0+ 0,10
2006 41x0,1 3,8+0,1 4,0+0,2 4,1+02 43x0,1 4,3x0,1 39+0,1 4,0x0,1 39+0,2 4,0 + 0,06
Amabilidad del personal 2007 4,1+0,1 4,1+0,2 4,2+0,1 4,3+0,3 4,2+0,1 4,3+0,1 4,1+0,2 4,2+0,1 3,9+0,2 4,1 +0,07
2008 4,2+0,2 4,1+0,1 4,1+0,1 4,3+0,3 4,2+0,1 4,3+0,1 4,2 +0,1 4,1+0,1 4,1 +0,2 4,2 + 0,07
2009 4201 41%01 4,0%0,2 4,002 42+0,1 4,3x01 41x02 43%0,1 3.9x0.2 4.1%0,07
2005 3,9+0.2 3.6+0,2 38+0.2 39x0,2 4,0x0,2 4,0x0.2 38x02 2,0x0,2 3.8x0,2 3,9 0,09
2006 3,9+0,1 3,7+0,1 3,8+0,2 3.8+0,2 4,1 +0,1 4,1+0,1 3.8+0,1 3,8+0,1 3.8+0,2 3,8 £ 0,06
Preparacién del personal 2007 3,9+0,1 3.8+0,2 4,0+0,1 4,2+0,3 4,0+0,1 4,1+0,1 3,9+0,1 4,0+0,1 3,7+0,2 4,0 + 0,06
2008 4,0+0,1 3,8+0,1 4,0+0,1 39+0,3 4,0+0,1 4,2+0.1 4,0x0,1 3,9+0,1 39x0,2 4,0 + 0,06
2009 4,0 +0,2 3,8+0,2 4,0 +0,2 3,9+0,4 4,0 +0,2 4,2+0,2 4,0 +0,2 3,9+0,1 3,9+0,2 4,0 = 0,07
2005 4,1+0,2 3.8+0,2 3,9+0,2 4,1+0,2 4,2+0,2 4,1+0,2 3,9+0,2 4,1+0,2 4,0+0,2 4,0 +0,10
2006 4,2+0,1 38+0,1 4,0+0,2 4,0x0,2 42x0,1 4,2+0,1 39+0,1 3,9+01 39+0,2 4,0 + 0,06
Interés del personal enfermeria 2007 4,1+0,1 4,0+0,1 4,1+0,1 4,2+0,3 4201 4,2+0,1 4,0+0,1 41x0,1 3,8+0,2 4,1 +0,06
2008 4,2 +0,1 4,1+0,1 4,0+0,2 4,1+0,3 4,1+0,1 4,2+0,1 4,1+0,1 4,0+0,1 3,9+0,2 4,1 + 0,06
2009 4,1 +0,1 4,0 +0,2 3,9+0,2 4,0 +0,2 4,2 +0,1 4,2+0,1 4,1 +0,2 4,2 +0,1 3.8+0,2 4,1 + 0,07
2005 21x02 39x02 2,0x0,2 42x0,3 23x02 2,3x0.2 2,0x02 22x0,2 41=x0.2 2,1%0,09
2006 4,201 3,8+02 41%0,2 42x0,2 43x0,1 4,4+0,1 4,0x0,1 41x0,1 39+0,2 4,1%0,07
Interés del personal médico 2007 4,2 +0,1 4,1+0,2 4,3+0,1 4,5 +0,3 4,2+0,1 4,4 +0,1 4,1+0,2 4,2+0,1 3,9+0,2 4,2 +0,07
2008 4,3 +0,2 3,9+0,2 4,1+0,1 4,4 +0,3 4,1+0,1 4,4 +0,1 4,1+0,1 4,1+0,2 4,0+0,2 4,1 + 0,07
2009 4202 4,0%02 4,0%0,2 41202 41201 4,4x01 41202 43%0,1 4,0x0.2 4.1%0,08
2005 2,0%0,2 3.6+02 3,8+0.2 4,0x0,3 41x02 4,1x0.2 37x02 3,9+0.2 38x0,2 3,9+0,10
2006 4,0+0,1 3,.8+0,1 3,9+0,2 3,7+0,2 4,0+0,1 4,1+0,1 3,9+0,1 3,8+0,1 3.8+0,2 3,9 £ 0,06
Interés del personal auxiliar 2007 4,0+0,1 4,0+0,1 4,1+0,1 4,2+0,3 4,0+0,2 4,1+0,1 3,9+0,1 4,0+0,1 3,7+0,2 4,0 £ 0,07
2008 4,0+0,2 4,0+0,1 4,0x0,1 3,8+0,3 4,0+0,1 4,2+0,1 3,9+02 3,9+0,1 4,0x0,2 3,9+£0,07
2009 3,9+0.2 3.8+02 3,7+0:2 3.7+0.2 4,0%0,1 4,2+0,1 3.9+02 4.1%0,1 3.8+0,2 4,0 + 0,07
2005 4,1 +0,2 3,6 £0,2 3,8+0,2 4,1+0,2 4,2+0,2 4,1+0,2 3,9+0,2 4,1+0,2 4,0+0,2 4,0 + 0,09
2006 4,1 +0,1 3.8+0,2 4,0+0,1 3,9+0,2 4,2+0,1 4,3+0,1 3,9+0,1 4,0+0,1 3,9+0,2 4,0 + 0,06
Satisfaccién con cuidados sanitarios 2007 42+0,1 4,0+0,1 4,2+0,1 4303 42+01 4,3x0,1 4,0x0,1 41x0,1 39+0,2 4,1 +0,06
2008 4,1%0,2 3,9+02 42+0,1 41+0,3 41+0,1 4,3x0,1 41+0,1 4,0+0,1 4,0x0,2 4,1 %0,06
2009 4,0 +0,2 4,0 +0,2 3.8+0,2 4,0+0,2 4,2 +0,1 4,3+0,1 4,1 +0,2 4,2+ 0,1 3,.9+0,2 4,1 + 0,07
2005 38x0,2 3,7+0,2 38+0.2 42x0,3 21x02 3,9x02 3.6+02 3,9+0.2 39=x0,2 3,8+0,10
2006 3,9+0,1 3,5+0,2 3,9+0.2 39+0,2 4,0+0,1 4,0+0,1 3,7+0,2 3,8+0,1 3,7+0,2 3,8+0,07
Informacioén recibida 2007 4,0 +0,2 3,.8+0,2 3,9+0,1 4,1+0,4 3,9+0,1 4,2+0,1 3,.8+0,2 3,9+0,2 3,7+0,2 3,9 +0,08
2008 3,9+0,2 3,7+0,2 4,0+0,1 4,3+0,3 3,8+0,1 4,1+0,1 3,.8+0,2 3,9+0,2 3,9+0,2 3,9 +0,08
2009 3,9+0.2 3.8+0.2 3,8x0.2 3.9x02 3.9+01 4,1x0.1 3,7+0.2 4,0%0,2 3.8+0.2 3,9 +0,09
% de usuarios satisfechos e intervalo de confianza -
(Respuestas: Si/N o
2005 87,8 *7,5 89,7 6,7 82,4+7.8 94,1+7,9 90,9+ 6,4 89,4 +6,2 85,078 96,9 4,2 90,9 6,9 89,5+ 3,1
2006 87,8+5,1 82,9 +5,8 87,7+5,6 88,9 £7,3 89,2+ 4,5 89,9 + 4,0 83,1+5,5 86,0 £5,3 82,3+6,2 85,6 2,4
Tiempo de ingreso apropiado 2007 85,8 +5,6 87,1 +5,6 89,8+ 4,7 82,8 13,7 90,0 + 4,5 93,5+ 3,3 91,0+ 4,5 87,2+5,1 89,7+ 4,9 89,022
2008 88,5 +5,5 86,2 +5,2 85,7 £5,5 92,0 +10,6 86,7 4,9 90,2 4,1 87,3+5,1 80,3 6,2 81,3+6,9 85,7 +2,6
2009 89,9 +5,0 88,7 5.2 81,6:£6,4 96,9 + 3,0 86,3+ 4.6 89,0 £ 4,4 85,061 93,4x4,2 85,2+6,2 88,2x2,6
2005 91,4 +6,6 79,7 £9,2 90,9 + 6,0 91,2+9,5 90,4 + 6,8 95,9 + 3,9 92,5+ 5,8 87,7 £8,0 93,8+ 5,9 90,5 + 3,0
2006 90,1 +4,7 84,5 +5,7 87,7 +£5,6 95,8 +4,7 87,9+ 4,7 93,8 + 3,2 86,4 +5,1 93,9 + 3,7 81,6 +6,3 89,3 +2,1
Permiso realizacion pruebas o intervenciones 2007 93,2 +4,1 89,7 £5,1 89,1+ 4,9 86,7 + 12,2 90,7 % 4,5 94,6 + 3,0 86,9 £5,3 89,4 £ 4,8 83,9 £6,0 88,8 +2,4
2008 87,2+5,7 86,7 +5,2 88,2+5,1 96,0 £7,7 83,9+ 5,2 93,2 3,4 85,9 £5,3 89,8 £4,7 86,5+ 6,0 87,825
2009 90,6 + 4,9 93,0 4,2 90,4 + 4,8 96,9 + 3,0 90,0 + 4,1 90,6 + 4,3 90,2 +5,1 93,3 +4,2 87,7 +5,6 91,4 +2,2
2005 98,6 + 2,7 96,1 + 4.4 97.8 + 3,0 100,0 £ 0,0 100,0 0,0 92,7 £ 5,2 96,3+ 4,1 100,0 £0,0 98,5+ 2,9 97,8+ 1,5
2006 96,8 +2,8 96,9 +2,7 99,2+1,5 98,5 2,9 97,3+ 2,3 91,2+3,8 97,2+2,4 96,4 £2,8 96,0 £3,1 96,7 +1,2
Informe de alta 2007 98,0 2,2 98,6 2,0 99,4 %1,2 96,4 * 6,9 98,8+ 1,6 92,7 £3,4 94,9 £3,4 96,9 £2,7 99,3+1,3 96,5+ 1,4
2008 98,5 + 2,1 99,4 + 1,2 99,4 + 1,2 96,0+ 7,7 99,5+ 1,0 97,1+ 2,3 92,0+ 4,2 96,2 + 3,0 97.6 £ 2,7 95,5+1.,8
2009 96,5 + 3,0 97,3+ 2,6 95,8 + 3,3 97.6 + 2,7 97,7+ 2,0 97,4 + 2,3 99,3+ 1.4 99,3+ 1.4 94,7 + 3,8 98,3 + 0,8
2005 97,2+3,8 93,555 94,3 £ 4,8 100,0 0,0 97,3 3,7 100,0 0,0 96,2 £4,2 98,4 £3,1 95,5 £ 5,0 97,0= 1,8
2006 96,8 +2,8 87,7 +5:2 93,0 £ 4,4 93,0 £5,9 98,4+ 1,8 98,3+1,7 94,3 3,4 97,5 2,4 89,9 +4,8 95,2 +1,4
Recomendaria el hospital 2007 96,1 + 3,1 90,9 + 4,9 97,4+ 2,5 90,6 + 10,1 94,7 + 3,4 96,1+ 2,5 94,8 + 3,5 97,524 88,4 +5,2 95,1 +1,5
2008 96,9 + 3,0 89,8+ 4.6 95,5 + 3,3 96,0+ 7,7 95,3+ 3,0 97,1+ 2,3 95,0 + 3,4 93,6 + 3,8 88,7+ 5,6 94,5 +1,7
2009 96,5 + 3,0 90,3 + 4,8 88,1+5,3 95,2 £3,7 96,7+ 2,4 93,2+3,6 97,0£2,9 99,3x1,4 86,7 £5,9 96,0+1,3
2005 78 80 94 38 78 101 84 65 67 685
2006 158 168 134 74 195 239 184 171 155 1.478
Encuestas recibidas 2007 156 143 166 33 173 236 158 165 151 1.381
2008 137 173 163 26 203 215 167 160 131 1.375
2009 146 147 221 199 137 142 136 149 134 1.411
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EVOLUCION DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Hospitales
SERVICIOS DE URGENCIA HOSPITALARIOS | Hospital San Hospital de Obispo Hospital de Hospital Royo pospic peoseiay Hospital Cl. | ival Ernest Aragon
Jorge Barbastro Polanco Alcaiz Villanova Nuesta Sehiem || Unvesizie U Liuch
de Gracia Miguel Servet Lozano Blesa
Media e intervalo de confianza Ao
(Escala de valoracion respuestas:1 a 5)
2005 3,5+0,3 2,9+0,2 2,9+0,2 2,8+0,3 3,0 +0,2 3,2+0,3 2,8+0,2 3,1 +0,2 3,0 0,2 2,9+0,11
2006 3,3+0,1 3,5+0,2 2,9+0,2 3,3+0,2 3,1+0,1 3,5+0,2 2,8+0,2 3,3+0,2 3,3+0,1 3,1 +0,08
Estado instalaciones en Urgencias 2007 3,2+0,1 3,5+0,2 3,0 0,2 2,9+0,2 2,8+0,2 3,2+0,2 3,0+0,2 3,1+0,2 3,0 0,2 3,0 £ 0,09
2008 3,2+0,2 3,5+0,1 3,0 +0,2 3,0+0,3 2,9+0,2 3,3+0,2 3,4+0,2 3,0+0,2 3,1+0,2 3,2 0,08
2009 3,3+0,2 3.4 + 0,1 2,9+0,2 3,2+0,2 3,6 £ 0,2 3,5+0,2 3,3+0,2 3,1 +0,2 3,2+0,2 3,3 +0,08
2005 3,5+0,3 3,1 +0,3 3,2+0,3 2,8+0,5 3,3+0,3 3,8+ 0,5 2,8+0,3 2,9+0,3 3,1+0,49 3,0+ 0,16
2006 3,6 0,2 3,3+0,2 2,8+0,2 3,1+0,5 3,2+0,2 3,3+0,2 3,2+0,2 2,9+0,2 3,3+0,2 3,2 +0,10
Tiempo espera para ser atendido 2007 3,4 +0,2 3,3+0,2 2,9+0,2 2,7+0,3 3,0+0,2 3,5+0,2 2,6 0,2 2,8+0,2 3,1+0,2 2,9+0,11
2008 3,5+0,2 3,0+ 0,2 2,7+0,2 3,0+0.4 3,0+0,2 3,4+0,3 3,1+0,2 2,8+0,2 3,2+0,2 3,0 £ 0,10
2009 3,5+0,2 3,2+0,2 2,7 +0,3 2,9+0,2 3,4 +0,2 3,6 + 0,3 3,2+0,2 3,1 +0,2 3,2+0,2 3,2 + 0,10
2005 3,7+0,3 3,3+0,3 3,6 0,2 3,3+0.4 3,5+0,3 3,6 0,49 3,3+0,3 3,5+0,3 3,5+0,3 3.4 £ 0,15
2006 3,8+0,2 3,6 £ 0,2 3,5+0,2 3,5+0,3 3,5+0,2 3,8+0,2 3,5+0,2 3,6 £ 0,2 3,5+0,2 3,5 + 0,09
Solucion dada al problema 2007 3,8 +0,2 3,6 0,2 3,6 £ 0,2 3,4+0,3 3,5+0,2 3,9+0,2 3,5+0,2 3,4+0,2 3,5+0,2 3,5+ 0,09
2008 3,6 0,2 3,5+0,2 3,5+0,2 3,6 0,3 3,5+0,2 3,9+0,2 3,6 £0,2 3,3+0,2 3,7+0,2 3,6 + 0,09
2009 3,8 +0,2 3.4 + 0,2 3,5+0,2 3,4 +0,2 3,7 +0,2 3,9+0,2 3,5+0,2 3,6 + 0,2 3,7 0,2 3.6 + 0,09
2005 3,7 0,3 3,5+0,3 3,8 +0,2 3,3+x0,5 3,6 0,3 3,6 0,4 3,6 0,3 3,6 0,3 3,7 +=0,3 3,6 + 0,14
2006 4,0+0,2 3,8+0,2 3,7+0,2 3,8+0,3 3,7+0,1 4,0 +0,2 3,7+0,2 3,8+ 0,2 3,7+0,2 3,8 £ 0,09
Confianza que transmite el personal 2007 3,9+0,2 3,7+0,2 3,8+0,2 3,6 0,3 3,7+0,2 3,9+0,2 3,6 £0,2 3,6 £ 0,2 3,8+0,2 3,7 £ 0,09
2008 3,6 0,2 3,6 0,2 3,6 0,2 3,7+0,3 3,5+0,2 3,9+0,2 3,7 +0,2 3,5+0,2 3,8x0,2 3,6 = 0,09
2009 3,9+0,2 3,6 + 0,2 3,6 £ 0,2 3,5+0,2 3,8+ 0,2 4,0 +0,2 3,7+0,2 3,7 0,2 3,8+ 0,2 3,7 + 0,08
2005 4,0+0,3 3,8+0,3 3,9+0,2 4,0+ 0,49 3,7+0,2 3,9+0.,49 3,8+0,3 3,6 £ 0,3 3,9+0,3 3,8 +0,13
2006 4,2 +0,2 4,0 0,2 3,9+0,2 4,1 +0,3 3,9+0,2 4,2 +x0,2 3,8+0,2 3,9+0,2 3,9+0,2 3,9 = 0,09
Amabilidad del personal 2007 4,1 +0,1 3,9+0,2 3,9+0,2 3,8+ 0,3 3,8+ 0,2 4,1 +0,2 3,7 +0,2 3,9+0,2 3,9=+0,2 3,8 £ 0,09
2008 4,0+0,2 3,8+0,2 3,8+0,2 4,0+ 0,3 3,6 £ 0,2 4,0 +0,2 3,9+0,2 3,7 +0,2 4,0 +0,2 3,8 £ 0,08
2009 4,1 +0,2 3,7 +0,2 3,8 +0,2 3,7 0,2 3,9 +0,2 4,2 +0,2 4,0 0,2 4,0 = 0,2 4,0 0,2 3,9 + 0,08
2005 3,8 +0,3 3,5+0,3 3,8 +0,2 3,8+ 0,3 3,6 0,2 3,7+0,4 3,6 0,3 3,6 +0,3 3,6 0,3 3,6 £ 0,13
2006 3,8+0,2 3,8+0,2 3,6 £0,2 3,9+0,3 3,6 0,1 4,0 +0,2 3,7+0,2 3,7 +0,2 3,6 £0,2 3,7 £ 0,08
Preparacion del personal 2007 3,7 0,2 3,7 +0,2 3,6 0,2 3,4+0,2 3,7 0,2 3,8+0,2 3,6 0,2 3,5+0,2 3,7x0,2 3,6 £ 0,08
2008 3,6 0,2 3,5+0,2 3,5*0,2 3,8+0,3 3,5+0,2 3,8+0,2 3,8+0,2 3,4+0,2 3,8x0,2 3,6 = 0,08
2009 3,8+ 0,2 3,5+0,2 3,7 +0,2 3,5+0,2 3,8+ 0,2 4,0 +0,2 3,8+0,2 3,6 + 0,2 3,6 £ 0,2 3,7 £ 0,08
2005 3,8 +0,3 3,6 +0,3 3,7 x0,2 3,9+0,4 3,6 £ 0,2 3,7%+0,4 3,4+0,3 3,4+0,3 3,8 0,3 3,5+0,13
2006 3,9+0,2 3,8 +0,2 3,8 0,2 3,8+ 0,3 3,8+0,1 4,0x0,2 3,7 +0,2 3,6 0,2 3,8x0,2 3,7 £ 0,09
Interés del personal enfermeria 2007 3,9+0.,2 3,8+0,1 3,7+0,2 3,6 0,3 3,7+0,2 3,9+0,2 3,6 0,2 3,6 £ 0,2 3,9+0,2 3,7 £ 0,09
2008 3,9+0,2 3,7 +0,2 3,6 0,2 3,9+0,3 3,6 £ 0,2 3,9+0,2 3,7 +0,2 3,5+0,2 3,9+0,2 3,7 £ 0,08
2009 4,0 +0,1 3,7 +0,2 3,8 0,2 3,6 + 0,2 3,8+ 0,2 4,1 +0,2 3,8+ 0,2 3,8 +0,2 3,9 0,2 3,8 + 0,08
2005 3,9+0,3 3,5+0,3 3,8+0,3 3,7+0,5 3,8+0,3 4,0 +0,49 3,8+0,3 3,7+0,3 3,8+0,3 3.8 +0,14
2006 4,1 +0,2 3,9+0,2 3,8x0,2 3,8+0,3 3,9+0,2 4,1 +0,2 3,8+0,2 3,8+ 0,2 3,7x0,2 3,8 + 0,08
Interés del personal médico 2007 4,0 0,2 3,8+ 0,2 3,8x0,2 3,4+0,3 3,8+ 0,2 4,1 +0,2 3,7 +0,2 3,7 +0,2 3,9+0,2 3,8 £ 0,09
2008 3,9+0.,2 3,9+0,2 3,7+0,2 3,9+ 0,3 3,7+0,2 4,2+0,2 3,9+0.,2 3,6 £ 0,2 3,8 +0,2 3,8 £ 0,08
2009 4,0 + 0,2 3.8 +0,2 3,7 +0,2 3,6 + 0,2 3,9+0,2 4,2 +0,2 3,9+0,2 3,8 +0,2 4,0 +0,2 3.9 + 0,09
2005 3,8 +0,3 3,5+0,2 3,6 0,2 3,8+x0,4 3,5+0,2 3,8+ 0,4 3,6 0,2 3,5+0,3 3,8 +0,3 3,6 + 0,13
2006 3,9+0,2 3,7+0,2 3,7+0,2 3,8+ 0,3 3,7+0,1 3,9+0.,2 3,6 £0,2 3,7+0,2 3,7 +0,2 3,7 £ 0,08
Interés del personal auxiliar 2007 3,8+0,2 3,7+0,1 3,7+0,2 3,5+0,2 3,7+0,2 3,8+0.,2 3.4 +0,2 3,6 £ 0,2 3,8 +0,2 3,6 + 0,08
2008 3,7 0,2 3,7 +0,2 3,5*0,2 3,8+ 0,3 3,5+0,2 3,9+0,2 3,7 +0,2 3,5+0,2 3,9+0,2 3,6 = 0,08
2009 3,8+ 0,2 3,7 +0,2 3,7 +0,2 3,5+0,2 3,7 +0,2 4,0 +0,2 3,7+0,2 3,8 +0,2 3,8 +0,2 3,7 £ 0,08
2005 4,0+0,3 3,5+0,3 3,7+0,2 3,5+ 0,4 3,5+0,3 3,8+ 0,49 3,6 £0,2 3,4 +0,3 3,5+0,3 3,6 £ 0,13
2006 4,0 0,2 3,8+ 0,2 3,6 0,2 3,9+0,3 3,7 +0,1 4,1 +0,2 3,6 0,2 3,6 0,2 3,8+0,2 3,7 £ 0,09
Satisfaccion con cuidados sanitarios 2007 3,9+0.,2 3,7+0,2 3,6 £0,2 3.4 +0,3 3,6 0,2 3,9+0,2 3,5+0,2 3,6 £ 0,2 3,8 +0,2 3,6 + 0,09
2008 3,9+0,2 3,7+0,2 3,6 0,2 3,8+ 0,3 3,5+0,2 3,9+0,2 3,7+0,2 3,5+0,2 3,8+0,2 3,6 + 0,09
2009 3,9 +0,2 3,5+0,2 3,5+0,2 3,5+0,2 3,8 +0,2 4,1 +0,2 3,8+ 0,2 3,7 0,2 3,8 +0,2 3,7 + 0,09
2005 3,9+0,3 3,3+0,3 3,7+0,3 3,4+ 0,5 3,5+0,3 3,6 +0.,49 3,3+0.,3 3,6 £ 0,3 3,5+0,3 3,5+0,16
2006 3,9+0.,2 3,6 £0,2 3,6 £ 0,2 3,7+ 0,3 3,6 0,2 3,7+x0,2 3,4 +0,2 3,6 0,2 3,5+0,2 3,6 + 0,09
Informacion recibida 2007 3,8 +0,2 3,6 £ 0,2 3,7 0,2 3,3+x0,3 3,6 0,2 3,8+0,2 3,5+0,2 3,6 0,2 3,6 0,2 3,6 £ 0,09
2008 3,6 0,2 3,6 £0,2 3.4 +0,2 3,8+ 0,3 3,4 +0,2 3,9+0,2 3,7+0,2 3,6 £ 0,2 3,7 +0,2 3,6 = 0,09
2009 3,7 +0,2 3,6 + 0,2 3.4 + 0,2 3.4 +0,2 3,8+ 0,2 4,0 +0,2 3,7 +0,2 3,6 + 0,2 3,7 0,2 3,7 £ 0,09
% de usuarios satisfechos e intervalo de confianza Ao
(Respuestas: Si/No)
2005 89,7 9,5 88,0 £ 9,0 89,5 = 8,0 72,7 18,6 87,3 + 8,8 83,9 = 12,9 83,7 11,0 90,9 = 8,5 87,8 9,2 86,3 5,1
2006 90,8 £ 5,2 89,5+ 5,6 89,5+ 5,9 86,7 £ 9,9 85,5+ 5,4 91,0 £ 5,6 90,5+ 5,1 81,1+7.,3 90,4 + 5,2 87,7 2,8
Tiempo dedicado en Urgencias 2007 89,4 +5,1 84,9 5,7 90,0 + 5,6 76,4+ 11,2 84,8 + 6,0 88,0 £ 6,1 84,5+ 6,2 82,2 +6,5 84,2 + 6,2 84,4 + 3,0
2008 86,8 + 6,4 86,7 £ 5,7 78,8 7,4 86,0 = 10,4 82,4+ 6,4 85,7 7,2 87,2+5,4 80,2 7,0 86,1 = 6,7 84,6 + 2,8
2009 93,2 + 4,6 85,6 = 6,0 81,7 7,4 82,6 + 7,1 87,4+ 5,4 84,2 + 7,3 82,5 + 6,4 85,4 + 6,2 84,7 + 6,7 84,7 + 2,9
2005 66,7 + 16,9 75,0 +£12.,3 64,7 £ 13,1 54,5 + 20,8 53,7 +£13,3 80,0 + 14,3 61,9 + 14,7 60,0 + 15,2 53,2+14,3 61,6 7,2
2006 60,0 = 9,0 61,1 +9,2 52,6 + 9,9 57,5+ 15,3 57,6 x 7,9 59,4 + 9,8 45,9 = 8,8 64,8 = 9,1 68,9 = 8,3 55,2 + 4,3
Permiso realizacion pruebas o intervenciones 2007 64,5 + 8,4 64,4 + 8,1 52,8 9,4 60,0 = 13,6 52,0 = 8,7 53,6 = 9,9 45,8 = 9,0 53,7 8,4 58,7 + 8,6 52,2 +4,3
2008 72,2 +8,9 63,7 £ 8,5 56,8 + 9,2 53,8 + 15,6 50,4 + 8,9 56,6 + 10,7 60,3 + 8,1 60,0 + 8,8 64,6 + 9,4 59,9 + 4,0
2009 66,4 + 8,8 57,3 8,7 52,4 + 9,6 61,5 +9,4 49,6 + 8,6 62,2 + 10,0 65,2 + 8,0 62,4 + 8,8 57.8 + 9,6 61,4 + 3,9
2005 89,7 £ 9,5 90,0 *= 8,3 89,5 = 8,0 78,3 = 16,8 93,0 = 6,6 93,5 + 8,7 91,1 + 8,3 97,7 x 4,4 91,8 7,7 92,1 + 3,8
2006 90,0 £ 5,4 91,2+5,2 96,2 + 3,6 88,9 + 9,2 93,8 + 3,7 87,9+ 6,4 92,9+ 4,5 94,5 + 4.3 92,7 £+ 4,6 93,0+ 2,2
Informe escrito 2007 95,0 + 3,6 88,1 5,2 93,8 + 4,5 90,7 + 7,7 90,1 = 4,9 94,3 4,4 92,9 + 4,5 89,9 5,0 91,7 4,7 91,8 2,2
2008 89,7 £ 5,8 95,6 = 3,4 90,5 = 5,3 87,8 = 10,0 97,1+ 2,8 89,0 = 6,4 94,6 =+ 3,7 89,7 £ 5,3 98,1 2,6 92,9 + 2,0
2009 83,6 + 6,7 93,1+ 4.4 94,5 + 4,3 91,9 +5,1 90,9 + 4,7 88,3 + 6,5 87.9+5,4 92,6 + 4,6 85,6 + 6,5 89,7 + 2,4
2005 91,9 + 8,8 80,4 11,5 87,9 8,4 78,3 = 16,8 87,0 £9,0 86,7 12,2 75,6 12,5 86,4 + 10,1 85,7 9,8 81,8 + 5,8
2006 93,5+ 4,4 88,4 5,9 78,6 = 7,9 90,9 + 8,5 88,9 + 4,8 88,9 = 83,6 + 6,6 87,2 x6,3 90,4 = 5,2 86,3 = 3,1
Recomendaria el Servicio de Urgencias 2007 87,5+ 5,6 86,1 5,7 86,0 + 6,6 71,7 +12,1 80,0 + 6,6 91,4 +5,4 76,8+ 7.4 80,3 £ 6,7 86,0 + 6,0 80,2 + 3,5
2008 89,5+ 5,9 81,3 +6,6 83,5 + 6,8 85,4 + 10,8 81,5+ 6,6 89,8 + 6,3 87.8 +5,3 82,5+ 6,6 85,6 + 6,7 85,5+ 2,7
2009 93,0 + 4,7 82,2 + 6,6 74,3 + 8,4 85,6 + 6,7 81,4 + 6,4 90,5 + 5,9 86,0 + 5,8 86,3 = 6,1 85,8 + 6,6 85,4 + 2,8
2005 a2 52 58 23 58 32 a5 a5 52 407
2006 124 117 107 a5 169 107 129 114 130 1.042
Encuestas recibidas 2007 143 156 117 56 144 108 133 139 135 1.131
2008 108 142 121 a4 141 92 152 131 110 1.041
2009 119 138 147 100 144 129 115 109 113 1.114
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Departamento de Salud y Consumo Dl de salud
EVOLUCION DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Sectores sanitarios
. Aragén
CONSULTAS DE ESPECIALIDADES Huesca | Barbastro Teruel | Alcafiiz | Zaragoza | ﬂZaragoza " IZa ragoza lll " Calatayud Y
Media e intervalo de confianza Afio
(Escala de valoracion respuestas:1 a 5)
2006 3,3+0,1 3,3+0,1 3,5+0,1 3,2+0,2 3,3+0,1 3,1+0,1 - 3,4+0,1 3,2+0,11
Estado de las consultas 2007 3,5+0,1 3,2+0,1 3,4+0,1 3,2+0,1 35+0,1 3,2+0,1 3,3+0,1 3,3+0,1 3,3+0,08
2008 3,5+0,1 3,2+0,1 3,4+0,1 3,2+0,1 3,4+0,1 3,2+0,1 3,2+0,2 3,3+0,1 3,3+0,10
2009 35+0,1 3,2+0,1 34+0,1 3,1+0,1 3,4+0,1 3,4%+0,1 3,2+0,2 3,5+0,1 3,3+0,10
2006 3401 3,1+0,2 3,0+0,2 3,2+0,2 3,3%£0,2 3,2%+0,1 - 3,0+0,2 3,2+0,13
Facilidad para conseguir cita 2007 35+0,1 3,0+0,1 3,1+0,1 3,2+0,1 3,2+0,1 3,1%+0,1 2,9+0,2 2,8+0,1 3,1+0,11
2008 35+0,1 3,0+0,2 3,1+0,1 3,2+0,1 3,2+0,1 3,2%+0,1 2,7+0,2 2,8+0,1 3,1+0,12
2009 3,401 2,9+0,2 3,3+0,1 3,2+0,1 3,2+0,1 3,2+0,1 2,7+0,2 3,0+0,1 3,1+0,13
2006 2,9+0,2 2,4+0,2 2,6+0,2 2,7+0,3 2,6 £0,2 2,5%+0,1 - 2,4+0,1 2,6 £0,16
Demora para la cita 2007 2,9+0,1 2,2+0,1 26+0,1 2,4+0,1 2,8+0,1 2,5%+0,1 2,6 £0,2 2,1+0,1 2,6 £0,12
2008 2,9+0,1 2,2+0,2 26+0,1 2,4%0,1 25+0,1 2,5%+0,1 2,3+0,2 2,1+0,1 25+0,12
2009 2,8+0,1 2,3+0,2 26+0,1 2,7+0,2 2,6 £0,1 2,7+0,1 2,0+0,2 2,4+0,1 25+0,13
2006 3,2+0,2 2,9+0,2 3,1+0,2 3,1+0,2 29+0,2 3,0%£0,1 - 2,7+0,1 3,0+0,14
Tiempo hasta entrar en consulta 2007 2,9+0,1 2,8+0,1 3,2+0,1 25+0,1 3,2+0,1 2,9+0,1 3,0+0,2 2,7+0,1 29+0,11
2008 2,9+0,1 2,8+0,1 3,2+0,1 25+0,1 3,0+£0,1 3,0%£0,1 2,9+0,2 2,7+0,1 2,9+0,13
2009 3,0+0,1 2,9+0,2 3,0+0,1 3,1+0,1 3,1+0,1 3,0+0,1 2,8+0,2 2,8+0,1 3,0+0,13
2006 3,3+0,2 3,2+0,2 3,4+0,2 3,7+0,2 3,3+0,2 3,3%+0,1 - 3,2+0,1 3,3+0,14
Solucién dada a problemas 2007 3,5+0,1 3,3+0,1 3,4+0,1 3,2+0,1 3,4+0,1 3,3%+0,1 3,3+0,1 3,2+0,1 3,3+0,10
2008 3,5+0,1 3,2+0,1 3,4+0,1 3,2+0,1 3,3+0,1 3,4+0,1 3,4+0,2 3,2+0,1 3,4+0,11
2009 3,5+0,1 3,3+0,2 3,3+0,1 3,6+0,1 3,4+0,1 3,4+0,1 3,2+0,2 3,4+0,1 3,4+0,12
2006 3,5+0,1 3,4+0,2 3,6 £0,2 3,9+0,2 3,4+0,1 3,5+0,1 - 3,6 £0,1 3,5+0,12
Confianza que transmite el personal 2007 3,6+0,1 3,4+0,1 3,7+0,1 3,4%0,1 3,6 0,1 3,5%+0,1 3,6 +0,1 3,4+0,1 3,5+0,10
2008 3,6+0,1 3,4+0,1 3,7+0,1 3,4%0,1 35%0,1 3,6+0,1 3,4+0,2 3,4+0,1 3,5+0,11
2009 3,7+0,1 3,5+0,1 3,5+0,1 3,8+0,1 3,6 £0,1 3,7%+0,1 3,2+0,2 3,6 £0,1 3,5+0,13
2006 35+0,1 3,6+0,2 3,7%+0,2 4,0+0,2 3,6 £0,2 3,6+0,1 - 3,7+0,1 3,6+0,12
Amabilidad del personal 2007 3,8+0,1 3,6 +0,1 3,7+0,1 3,7%+0,1 3,6 0,1 3,6+0,1 3,6 +0,1 3,5%+0,1 3,6 +0,10
2008 3,8+0,1 3,5+0,1 3,7+0,1 3,7%+0,1 3,6 0,1 3,7%£0,1 3,4+0,2 3,5+0,1 3,6+0,11
2009 3,8+0,1 3,7+0,1 3,6+0,1 3,9+0,1 3,8+0,1 3,7%0,1 3,4+0,3 3,7%0,1 3,7+0,14
2006 35+0,1 3,5+0,2 3,6+0,1 3,7%+0,2 35%0,1 3,6+0,1 - 3,5+0,1 3,6+0,11
Preparacién del personal 2007 3,6+0,1 3,4+0,1 3,6+0,1 35%0,1 3,6 0,1 3,6+0,1 3,6 +0,1 3,4+0,1 3,6 £0,09
2008 3,6 £0,1 3,4+0,1 3,6 £0,1 3,5+0,1 35+0,1 3,6+0,1 3,6 £0,2 3,4+0,1 3,6+0,11
2009 3,6 £0,1 3,6 +0,1 3,4+0,1 3,7+0,1 3,7+0,1 3,7+0,1 3,4+0,2 3,5+0,1 3,6 +0,12
2006 3,5+0,1 3,6 £0,2 3,7+0,2 3,9+0,2 35+0,1 3,5+0,1 - 3,6 £0,1 3,6 £0,11
Interés del personal enfermeria 2007 3,7+0,1 3,5+0,1 3,6 £0,1 3,5+0,1 3,6 £0,1 3,6+0,1 3,4+0,1 3,4+0,1 3,5 +0,09
2008 3,7+0,1 3,5+0,1 3,6 £0,1 3,5+0,1 3,6 £0,1 3,6+0,1 3,4+0,2 3,4+0,1 3,6 £0,11
2009 3,8+0,1 3,5+0,1 3,5+0,1 3,6+0,1 3,7+0,1 3,7+0,1 3,2+0,2 3,5+0,1 3,6 £0,12
2006 3,6 £0,1 3,6 £0,2 3,8+0,2 3,7+0,2 35+0,2 3,5+0,1 - 3,5+0,1 3,6 0,13
Interés del personal médico 2007 3,8+0,1 3,5+0,1 3,7+0,1 3,5+0,1 3,6 £0,1 3,6+0,1 3,6 +0,1 3,5+0,1 3,6 0,10
2008 3,8+0,1 3,5+0,1 3,7+0,1 3,5+0,1 35+0,1 3,7+0,1 3,5+0,2 3,5+0,1 3,6 £0,11
2009 3,7+0,1 3,5+0,1 3,6+0,1 3,8+0,1 3,8+0,1 3,8%+0,1 3,4+0,3 3,6 £0,1 3,7+0,13
2006 33+0,1 3,3+0,2 3,2+0,2 3,3%+0,2 3,3%0,1 3,2%+0,1 - 3,3%+0,1 3,2+0,12
Interés del personal admisién 2007 3401 3,3+0,1 3,2+0,1 3,3%0,1 3,4+0,1 3,2%+0,1 3,3+0,1 3,2+0,1 3,3+0,09
2008 3401 3,2+0,1 3,2+0,1 3,3%0,1 3,2+0,1 3,3%0,1 3,1+0,2 3,2+0,1 3,2+0,11
2009 3,6+0,1 3,3+0,1 3,2+0,1 3,4+0,1 3,4+0,1 3,3%+0,1 2,8 +0,2 3,3+0,1 3,2+0,11
2006 35+0,1 3,4+0,2 3,6+0,1 3,7%+0,2 35+%0,2 3,5%+0,1 - 3,5%+0,1 3,5+0,13
Satisfaccion con cuidados sanitarios 2007 3,7+0,1 3,4+0,1 35+0,1 35%0,1 3,6 0,1 3,5%+0,1 3,6 +0,1 3,4+0,1 3,5+0,09
2008 3,7+x0,1 3,3+0,1 35+0,1 35%0,1 35%0,1 3,5%+0,1 3,5+0,2 3,4+0,1 3,5+0,11
2009 3,7+0,1 3,4+0,2 3,4+0,1 3,6+0,1 3,6 0,1 3,6+0,1 3,3+0,2 3,5+0,1 3,5+0,12
2006 3,3+0,2 3,2+0,2 3,6 £0,2 3,6+0,2 3,3+0,2 3,3%+0,1 - 3,4+0,1 3,3+0,14
Informacion recibida 2007 3,6 £0,1 3,3+0,1 3,4+0,1 3,5+0,2 3,4+0,1 3,3%+0,1 3,4+0,1 3,4+0,1 3,4+0,11
2008 3,6 £0,1 3,2+0,2 3,4+0,1 3,5+0,2 3,3+0,1 3,4+0,1 3,4+0,2 3,4+0,1 3,4+0,11
2009 3,6 £0,1 3,3+0,1 3,4+0,1 3,4+0,1 3,5+0,1 3,5+0,1 3,1+0,3 3,5+0,1 3,4+0,14
% de usuarios satisfechos e intervalo de confianza Afio
(Respuestas: Si/No)
2006 76,0 £11,8 72,6 £8,7 74,4 £13,0 83,3+17,2 71,4 £8,4 76,0+5,4 - 66,7 £13,3 748 +3,2
Dedicacién del tiempo necesario 2007 85,9 £6,0 67,7+6,1 72,4+8,6 72,1+11,3 73,1+ 5,7 74,2+3,4 76,5+5,6 70,2+8,1 749+2,1
2008 77,6 £6,5 70,5+6,4 66,7 £8,9 81,6 +12,3 75,3+ 5,3 76,4 £3,1 67,9+8,1 77,4+£7,1 73,724
2009 81,2 +6,5 75,5+6,3 77,0+8,2 82,4 +9,1 80,8 + 4,6 78,6 £3,2 68,9 +9,9 78,1+7,9 76,8 +2,7
2006 86,0 £ 9,6 80,7+7,9 81,4+11,6 83,3+17,2 79,3 £7,7 79,5+5,3 - 84,4 £10,6 80,9 +£3,0
Recomendaria las consultas 2007 88,9+5,5 78,5+55 84,0+£7,2 83,3+9,4 83,8+ 5,0 77,9+33 80,6 £5,4 74,4+7,9 80,6 +1,9
2008 89,5+4,9 74,6 £6,3 81,7+7,4 94,9 £ 6,9 79,0+ 5,1 81,9+2,9 745+78 78,7+7,1 80,5+2,2
2009 87,7+5,6 79,9+59 80,0 + 8,0 88,1 +7,8 87,2+ 4,0 83,6 +2,9 72,2+9,6 82,4+7,4 81,6 +2,5
2006 52 186 47 20 172 331 - 50 858
EiEESes EEEEs 2007 131 365 114 61 412 816 261 127 2.287
2008 158 338 113 40 443 898 144 136 2.270
2009 142 293 107 70 412 847 93 110 2.074
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== 5E ARAGON salud

W servicio aragonés

Departamento de Salud y Consumo el cle salud
EVOLUCION DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Sectores sanitarios
- Aragén
UNIDADES DE SALUD MENTAL Huesca | Barbastro ﬂ Teruel | Alcafiiz | Zaragoza | |Zaragoza 1 ][Za ragoza Il | Calatayud <
Media e intervalo de confianza Afio
(Escala de valoracion respuestas:1 a 5)
2006 4,1+0,1 35+0,1 3,0+0,2 3,1+0,2 3,3+0,2 3,7+0,1 3,8+0,2 3,6+0,1 3,6 0,13
Estado de las consultas 2007 3,9+0,5 3,4+0,2 3,1+0,2 4,0+0,1 33+0,1 3,7+0,1 3,7+0,1 3,4+0,1 3,6 +0,11
2008 4,0+0,2 3,8+0,2 3,2+0,1 4,0+0,2 3,1+0,2 3,7+0,1 3,7+0,2 3,4+0,1 3,6 +0,16
2009 3,8+0,2 3,5+0,2 4,0+0,2 4,2+0,2 3,6 +0,2 3,7+0,2 43+0,1 3,4+0,1 3,8+0,14
2006 3,9+0,2 3,4+0,1 3,7+0,2 3,9+0,2 35+0,2 3,6+0,1 3,8+0,2 3,5+0,2 3,6 0,14
Facilidad para conseguir cita 2007 33+1,0 3,6 0,3 3,6+0,2 3,8+0,2 35+0,2 3,5+0,2 3,5+0,2 3,4%+0,1 3,5+0,15
2008 3,6+0,2 3,7+0,3 3,6+0,1 3,9+0,2 3,0+0,3 3,5%£0,1 3,8+0,2 3,4%+0,1 3,6+0,18
2009 3,4+0,3 3,8+0,3 3,8+0,2 4,1+0,2 3,6 +0,3 3,7%0,2 4,3+0,1 3,4+0,1 3,8+0,18
2006 3,3+0,2 3,0+0,1 3,5+0,2 3,7%+0,2 3,1+0,2 3,0£0,1 3,6+0,2 3,3%+0,2 3,2+0,16
Demora para la cita 2007 34+08 3303 34+02 3,6+0,2 2,9+02 3,002 35+0,1 3401 32%0,15
2008 3,3+0,3 35+0,3 3,5+0,2 3,5%0,2 2,7+0,3 3,2+0,1 3503 3,4%+0,1 3,3+0,21
2009 3,2+0,3 3,6 +0,4 3,7+0,2 3,6 0,2 3,1+0,2 3,3+0,2 3,7+0,1 3,4+0,1 3,4 +0,20
2006 3,8+04 3,1+0,1 3,7+0,2 3,3+0,2 3,4+0,2 3,1+£0,1 3,4+0,2 3,2+0,1 3,3+0,16
Tiempo hasta entrar en consulta 2007 3,3+0,8 3,2+0,2 35+0,2 3,5+0,2 3,3+0,2 3,1+0,1 3,1+0,2 2,9+0,1 3,2+0,14
2008 3,8+0,3 3504 3,6+0,2 3,4+0,2 3,1+0,3 3,3%£0,1 35+0,2 2,9+0,1 3,4+0,17
2009 3,5+0,3 3,8+0,2 3,6+0,2 3,3+0,2 3,5+0,2 3,7+0,1 3,3+0,6 2,9+0,1 3,5+0,23
2006 3,9+0,3 3,6+0,1 3,8+0,2 3,6 +0,3 3,6+0,2 3,7+0,1 3,8+0,2 3,9+0,1 3,7+0,15
Solucién dada a problemas 2007 3,7+0,2 3,7+0,3 3,8+0,2 3,6 +0,2 35+0,2 3,6+0,2 3,6+0,1 3,9+0,1 3,6 +0,15
2008 3,8+0,2 3,8+0,3 3,9+0,2 3,6 +0,2 3,1+0.3 3,6+0,1 39+03 3,9+0,1 3,7+0,22
2009 3,7+0,2 3,6 +0,3 3,8+0,2 3,7+0,2 3,3+0,3 3,7+0,2 4,0+0,3 3,9+0,1 3,7+0,20
2006 4,0+0,3 3,6+0,1 4,0+0,2 3,9+0,3 3,8+0,2 3,9+0,1 4,0+0,2 4,2+0,1 3,9+0,14
Confianza que transmite el personal 2007 3,7+1,0 4,0+0,2 4,0+0,2 3,9+0,2 3,8+0,2 4,0+0,1 3,8+0,1 4,1+0,1 3,9+0,14
2008 4,2+0,2 4,1+0,3 4,1+0,1 3,9+0,2 3,4+03 3,9+0,1 4,1+0.3 4,1+0,1 3,9+0,20
2009 3,6 +0,3 3,9+0,3 4,1+0,2 4,0+0,2 3,7+0,2 4,1+0,1 4,0+0,6 4,1+0,1 4,0+0,24
2006 4,1+0,3 3,7+0,1 4,1+0,2 4,2+0,2 4,0+0,2 4,1+0,1 4,2+0,2 43+0,1 4,1+0,13
Amabilidad del personal 2007 3,7+1,0 4,1+0,2 4,1+0,1 4,1+0,2 3,9+0,2 4,1+0,1 4,0+0,1 4,2+0,1 4,0+0,14
2008 43+0,2 4,1+0,2 4,2+0,1 4,1+0,2 35+0,3 4,0+0,1 4,2+0,2 4,2+0,1 4,0+0,17
2009 3,6 0,2 4,5+0,3 4,3+0,2 4,3+0,2 3,9+0,2 4,3+0,1 4,3+0,3 4,2+0,1 4,2+0,18
2006 4,0+04 3,7+0,1 4,1+0,2 3,9+0,3 3,9+0,2 4,0+0,1 4,1+0,2 4,1+0,1 4,0+0,13
Preparacién del personal 2007 3,7+1,0 3,9+0,2 4,0+0,1 3,9+0,2 3,8+0,2 4,0+0,1 3,9+0,1 3,9+0,1 3,9+0,13
2008 4,1+0,3 4,1+0,2 4,0+0,1 3,9+0,2 3503 3,9+0,1 3,9+0,3 3,9+0,1 3,9+0,19
2009 3,6 +0,3 3,9+0,3 4,0+0,2 4,0+0,2 3,8+0,2 4,2+0,1 4,2+0,3 3,9+0,1 4,0+0,18
2006 4,0+0,2 35+0,1 3,7+0,2 3,7+0,2 3,6+0,2 3,9+0,1 3,8+0,2 4,0+0,1 3,8+0,15
Interés del personal enfermeria 2007 3,4+0,8 3,7+0,2 3,7+0,2 3,8+0,1 3,7+0,2 3,9+0,1 3,8+0,1 4,0+0,1 3,8+0,13
2008 3,7+0,3 4,0+0,2 3,8+0,2 3,8+0,2 3,6+0,2 3,8+0,1 39+0,2 4,0+0,1 3,8+0,16
2009 3,7+0,3 4,3+0,2 4,0+0,2 4,0+0,2 3,8+0,2 4,0+0,2 3,8+0,3 4,0+0,1 4,0+0,18
2006 4,0+04 3,7+0,1 4,0+0,2 4,1+0,2 4,1+0,2 4,1+0,1 4,2+0,2 4,2+0,1 4,1+0,14
Interés del personal médico 2007 3,9+0,2 4,1+0,2 4,1+0,1 4,0+0,2 3,9+0,2 4,1+0,2 4,0+0,1 4,1+0,1 4,0+0,14
2008 4,3+0,2 4,2+0,3 4,2+0,1 4,0+0,2 3,6+0,3 4,0+0,1 4,1+0,2 4,1+0,1 4,0+0,18
2009 4,1+0,2 4,5+0,2 4,3+0,2 4,1+0,2 3,8+0,3 4,3+0,1 4,3+0,3 4,1+0,1 4,2+0,17
2006 3,8+0,2 33+0,1 3,4+0,.2 3,6 0,2 35+0,2 3,7+0,1 3,7+0,2 3,4%+0,1 3,6 +0,14
Interés del personal admision 2007 35+0,5 35+0,2 35+0,2 3,6+0,1 3,6+0,1 3,8%+0,1 3,6+0,1 35%0,1 3,6 +0,12
2008 3,8+0,2 3,5+0,3 3,6+0,1 3,7+0,2 3,3+0,2 3,6+0,1 35+0,1 3,5+0,1 3,5+0,15
2009 3,3+0,3 3,6 +0,2 3,7+0,2 3,8+0,2 3,4+0,3 3,8+0,2 39+0,1 3,5+0,1 3,7+0,17
2006 4,1+0,2 3,6+0,1 3,8+0,2 3,8+0,2 3,7+0,2 3,8+0,1 39+0,2 3,8+0,1 3,8+0,14
Satisfaccion con cuidados sanitarios 2007 3,4+0,8 3,7+0,3 3,8+0,2 3,8+0,2 3,7+0,2 3,9+0,1 3,8+0,1 3,8+0,1 3,8+0,13
2008 3,9+0,2 3,8+0,3 3,8+0,1 3,9+0,2 3,3+0,3 3,7+0,1 4,0+0,3 3,8+0,1 3,8 +0,20
2009 3,8+0,2 3,6 +0,2 4,0+0,2 4,1+0,2 3,7+0,3 3,9+0,2 4,0+0,1 3,8+0,1 3,8+0,16
2006 3,9+0,4 35+0,1 39+0,2 3,8+0,3 3,7+0,2 3,7+0,1 3,8+0,2 3,9+0,1 3,8+0,15
Informacién recibida 2007 3,5+0,5 3,7+0,3 3,8+0,2 3,8+0,2 3,6+0,2 3,6+0,1 3,7+0,2 3,8+0,1 3,7+0,14
2008 3,9+0,2 3,8+0,3 4,0+0,1 3,6 +0,2 3,2+0,3 3,6+0,1 3,8+0,3 3,8+0,1 3,7+0,20
2009 3,6 +0,3 3,8+0,4 4,0+0,2 3,9+0,2 3,4+0,3 3,8+0,2 4,0+0,3 3,8+0,1 3,8 +0,23
% de usuarios satisfechos e intervalo de confianza Afio
(Respuestas: Si/No)
2006 81,2 +9,7 79,1+9,8 83,5+7,3 78,5+4,9 79,2+ 9,9 925+7,1 87,6+7,4 80,0 +3,5 80,6 £2,8
Dedicacién del tiempo necesario 2007 73274 77,4+11,5 81,2 +6,2 80,2 +6,8 69,9+ 7,0 78,8 +6,2 78,3+5,9 83,5+8,2 77,3%£2,1
2008 78,175 88,2 +8,7 86,8 £ 5,2 81,6+7,0 59,0 + 9,6 78,2+4,4 83,5+ 10,5 78,8 £13,9 78,4+28
2009 82,6 +9,0 88,7 + 16,8 88,3+5,5 91,0+5,2 66,4 + 10,3 78,1 +6,6 88,4 +4,7 95,7 +8,3 81,7 +£2,7
2006 91,8+7,1 93,8+5,9 90,7 £5,5 91,4+3,6 90,9+ 6,4 96,1 +5,3 97,7+ 4,0 91,2+2,4 91,7+2,0
Recomendaria las consultas 2007 79,6 +18,2 91,9+6,6 91,9+4,6 91,7+4,8 82,9+ 5,5 90,2+4,6 88,6 4,7 92,2 +6,0 88,7+1,6
2008 95,6 +4,8 93,2+7,2 96,0 + 3,1 90,0 +5,5 68,7 £ 9,3 89,5+3,6 96,6 5,7 97,3+5,2 89,5+1,8
2009 96,6 +5,8 98,9+1,4 99,4 +1,1 93,7 +4,3 85,2+ 8,3 90,5 +4,0 96,2 + 2,9 100,0 £ 0,0 93,2+1,6
2006 177 52 65 89 109 413 103 54 1.062
EEEEES e 2007 443 87 155 182 220 783 320 80 2.270
2008 338 81 168 142 167 642 122 39 1.699
2009 333 44 138 134 142 412 129 25 1.357
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Hospitales

ATENCION SOCIOSANITARIA Hospital Sagrado Corazén | Centro Sociosanitario de . Hospital Geriatrico San Aragoén
o Hospital San José
de Jesus Fraga Jorge
Media e intervalo de confianza Aro
(Escala de valoracion respuestas:1 a 5)
2005 3.8+0,4 2.0x0,8 3904 35+06 3.6 +0,38
2006 3,5+0,3 4,1+04 43+0,2 3,2+0,2 3,4+0,15
Estado de las habitaciones 2007 3,7+0,2 4,4+05 43+0,2 3,3+0,2 3,6 0,06
2008 3,7+0,2 4,005 43+0,2 3,9+0,12
2009 3.6 0,1 4011 4,2+0,2 3,8+0,12
2005 39+0,4 3804 3404 3,704 370,27
2006 3,8+0,3 3,3+0,6 3,7+0,3 3,8+0,2 3,8+0,14
Comida 2007 4,0+0,2 3,7+0,7 3,7+0,3 3,9+0,1 3,9+0,05
2008 3,8+0,2 4,1+0,6 3,9+0,2 3,8+0,14
2009 3.8+0.2 3.7+1,3 3,7+0.3 3,8+0,14
2005 20+0,4 4408 2004 3,406 3,7+0,38
2006 3,7+0,3 3,905 4,1+0,3 3,8+0,2 3,8+0,15
Solucion dada al problema 2007 4,0+0,2 4,5+0,4 4,1 +0,3 3,8 +0,2 3,9 £ 0,06
2008 3,8+0,2 4,6 £0,5 4,1 +0,2 3,9 +0,15
2009 3,6 +0,2 4,0 +0,8 4,2 +0,2 3,8 +0,13
2005 4,3+0,4 4,5 +0,4 4,3+0,4 3,8+0,6 4,0 +£0,38
2006 3,9+0,3 4,2 +0,4 4,4 +0,2 4,1+0,2 4,1 +0,14
Confianza que transmite el personal 2007 4,1 +0,2 4,8 +0,3 4,5+0,2 4,1+0,1 4,2 + 0,05
2008 4,0+0,2 4,4 +£0,3 4,5+0,1 4,2 +0,14
2009 3,9+0,2 4,3 +0,9 4,4 +0,2 4,1 +0,13
2005 4,3+0,4 4,7 £0,4 4,6 +0,2 3,9+0,6 4,1 +0,38
2006 4,1+0,3 4,4 +0,4 4,4 +0,2 4,2+0,2 4,2 +0,14
Amabilidad del personal 2007 4,2+0,2 4,8 +0,3 4,5+0,2 4,2 +0,1 4,3 +0,05
2008 4,1+0,2 5,0+0,0 4,6 +0,1 4,3 +0,14
2009 4,0 +0,2 4,3 +0,9 4,4 +0,2 4,2 +0,13
2005 4,1+0,4 4,7 £0,4 3,9+0,4 3,9+0,6 4,0 +£0,38
2006 3,9+0,3 4,3+0,3 4,3+0,2 4,0+0,2 4,0 +£0,14
Preparacion del personal 2007 4,1 +0,2 4,8 +0,3 4,3+0,2 4,0+0,1 4,1 +0,05
2008 4,0+0,2 4,4 +0,5 4,4 +0,2 4,1 +0,13
2009 3,9+0,2 4,3 +0,9 4,2 +0,2 4,0 +0,13
2005 43+0,4 4.7+0.4 4402 39+0,4 4,1+0,26
2006 4,0+0,3 45+0,4 43+0,2 4,0+0,2 4,0+0,14
Interés del personal enfermeria 2007 4,2+0,2 4,7+0,3 4,5+0,2 4,1+0,1 4,2+0,05
2008 4,1+0,2 4,8+0,3 4,5+0,2 4,3+0,13
2009 4.1+0,2 4,5+1,0 4,402 4,2+0,12
2005 24+0,4 45x0.4 2404 3,8+0,8 2,0 0,50
2006 3,9+0,3 4,4+04 4,402 4,3+0,2 4,2+0,15
Interés del personal médico 2007 4,2+0,2 4,8+0,3 4,5+0,2 4,2+0,1 4,3+0,05
2008 4,1+0,2 4,8+0,3 4,4+0,2 4,2+0,14
2009 3.9+0.2 4,008 4,5+0,2 4,1+0,13
2005 23+0,4 45%0.4 2304 39+0,4 210,27
2006 3,9+0,3 4,1+0,4 43+0,2 3,9+0,2 3,9+0,15
Interés del personal auxiliar 2007 4,1+0,2 4,7+0,3 43+0,3 4,0+0,1 4,1+0,05
2008 4,0+0,2 4,8+0,3 4,402 4,2+0,14
2009 3.8+0,2 4,3+0,9 4,3+0.2 4,0+0,13
2005 23+0,4 47+0.4 2304 3,804 2,0+0,27
2006 3,9+0,3 4,4+04 4,5+0,2 4,0+0,2 4,0+0,15
Satisfaccion con cuidados sanitarios 2007 4,2+0,2 47+0,4 4,4+0,2 4,1+0,1 4,2+0,05
2008 4,1+0,2 4,4 +0,5 4,5+0,1 4,2 +0,13
2009 3,9+0,2 4,0 +0,8 4,6 +0,1 4,1 +0,12
2005 3,9+0,4 4,3+0,4 4,0+0,4 3,8+0,6 3,8 +0,38
2006 3,4+0,4 3,9+0,5 4,3+0,2 4,0+0,2 3,8 +£0,16
Informacién recibida 2007 3,9+0,2 4,3+0,4 4,1 +0,3 4,0 +£0,2 4,0 +£0,05
2008 3,8+0,2 4,2 +0,5 4,2 +0,2 3,9 +0,16
2009 3,7+0,2 4,0 +0,8 4,3+0,2 3,9+0,13
% de usuarios satisfechos e intervalo de confianzal
! Afio
puestas: Si/No)

2005 80,0 19,7 20,0 = 28,0 100,0 * 0,0 86,7 17,0 85,6 11,7
2006 71,4122 66,7 19,1 86,5+ 8,3 87,1+6,6 82,0+5,4
Tiempo de ingreso apropiado 2007 82,7 +6,7 80,0 +21,4 91,1+7,5 82,6 5,5 83,4+39
2008 76,0 +7,9 66,7 +27,7 88,0+ 6,1 79.4+5,6
2009 75,0 + 6,6 100,0 * 0,0 84,9 +7.4 79.4+4,8
2005 84,6 + 19,2 50,0 = 41,8 72,7 16,7 92,3+ 14,4 87,7 10,4
2006 78,6 +12,1 64,3 +20,5 87,2+8,7 75,8+8,5 77.7+6,2
Permiso realizacién pruebas o intervenciones 2007 75,5 +8,1 80,0 +21,4 86,4 +9,2 75,8 + 6,4 76,8 +4,6
2008 66,3+9,6 57,1 +33,9 87,5+6,4 72,6 £6,6
2009 78,7+65 100,0 * 0,0 92,5+5,7 84,2+45
2005 100,0 + 0,0 83,3+22,0 100,0 * 0,0 93,8 +11,7 96,0+ 7,2
2006 100,0 + 0,0 93,3+10,1 100,0 + 0,0 97,8+ 2,9 98,6 +1,7
Informe de alta 2007 94,0+ 4,3 100,0 + 0,0 97,8+3,8 98,2 +1,9 96,9 +1,8
2008 98,0+ 2,6 100,0 + 0,0 94,3 +4,2 96,9+ 2,1
2009 97,2+2,4 100,0 + 0,0 98,6 + 2,4 97,8 +1,7
2005 100,0 £ 0,0 100,0 +0,0 100,0 £ 0,0 81,3 +18,9 88,4 +11,7
2006 87,5+9,1 100,0 + 0,0 100,0 £ 0,0 87,2+6,5 88,9+ 4,6
Recomendaria el hospital 2007 96,1 + 3,5 100,0 £ 0,0 100,0 £ 0,0 92,5+ 3,8 94,4+ 25
2008 93,8 +4,5 100,0 £ 0,0 98,8 + 2,0 95,6 +2,9
2009 88,6 + 4,7 100,0 + 0,0 98,6 + 2,4 92,4 + 3,1

2005 15 6 24 16 61

2006 49 16 53 95 213

Encuestas recibidas 2007 106 10 48 168 332

2008 101 9 88 198

2009 145 a4 76 225

salud

W servicio aragonés
Dl dle salud
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N DE LOS USUARIOS

061 CCu UMESs Zaragoza UMESs Resto Aragon SUAP Otros Recursos Aragon
Media e intervalo de confianza Afio
(Escala de valoracién respuestas:1 a 5)
2006 4,7+0,1 4,7+0,14
- 2007 4,4+0,1 4,4+0,14
Amabilidad del | ’ ’ ’ ’
mapiiidad det persona 2008 45402 45+0,15
2009 45+0,1 4,5+0,14
2006 4,4+0,2 4,4+0,21
. 2007 4,3+0,2 4,3+0,16
Interés del personal
2008 4,4+0,2 4,4+0,17
2009 4,8+0,1 4,8+0,10
2006 4,3+0,2 4,3+0,25
. . 2007 4,0+0,2 4,0+0,17
Seguridad que transmite el personal
2008 4,4+0,2 4,4+0,17
2009 4,7+0,1 4,7 +0,12
2006 4,3+0,2 4,3+0,24
Consejos sanitarios sobre actuacion mientras acude 2007 4,1+0,2 4,1+0,18
el equipo de emergencias 2008 4,3+0,2 4,3+0,19
2009 4,8+0,1 4,8+0,10
2006 45+0,2 4,4+0,2 4,3+0,2 45+0,2 4,4+0,13
Tiempo desde la llamada hasta la llegada del equipo 2007 45+0,1 43+0,1 41+0,1 4,1+0,2 4,1 +£0,09
de emergencias/ambulancia 2008 45+0,1 4,4+0,1 4,3+0,2 43+0,2 4,3+0,11
2009 4,6 +0,1 4,5+0,1 4,5+0,1 4,4 +0,2 4,5+ 0,09
2006 4,8+0,1 4,8+0,1 4,7+0,1 4,8+0,1 4,8+0,46
) . . 2007 48+0,1 4,6+0,1 4,7+0,1 46+0,1 4,6 +0,39
Trato humano del equipo de emergencias/ambulancia
2008 4,8+0,1 4,7+0,1 4,7+0,1 4,8+0,1 4,7+0,51
2009 4,9+0,1 4,8+0,1 4,8+0,1 4,8+0,1 4,8 +0,44
2006 4,6+0,2 43+0,2 46+0,1 4,3+0,2 45+0,49
L - 2007 4,4 +0,1 4,3+0,1 4,4+0,1 4,2+0,1 4,3+0,44
Informacion recibida
2008 4,6+0,1 4,6 +0,1 45+0,1 4,7+0,1 4,6 +0,56
2009 4,8+0,1 4,7+0,1 4,8+0,1 4,7+0,1 4,8+0,43
2006 4,8+0,1 4,6 +0,2 4,7+0,1 4,7+0,1 4,7 +0,09
L . . . 2007 4,7+0,1 4,6+0,1 45+0,1 4,4+0,1 4,5 +0,06
Preparacién del equipo de emergencias/ambulancia
2008 4,7+0,1 4,6+0,1 46+0,1 48+0,1 4,7+0,07
2009 4,9+0,0 4,8+0,1 4,8+0,1 4,8+0,1 4,8 +0,05
2006 4,5+0,2 4,8+0,1 4,6 +0,2 4,7+0,1 4,8+0,1 4,7 +0,07
. " ” - 2007 4,2+0,2 4,7+0,1 4,6+0,1 45+0,1 45+0,1 4,5 +0,06
Satisfaccién con la atencion recibida
2008 4,4+0,2 4,7+0,1 4,6+0,1 45+0,1 4,7+0,1 4,5+0,09
2009 4,7+0,1 4,8+0,1 4,6 +0,1 4,7+0,1 4,6 +0,1 4,6 +0,07
% de usuarios satisfechos e intervalo de confianza Afio
(Respuestas: Si/No)
2006 96,5+ 3,9 98,8 +2,3 96,5+ 3,9 97,6 £3,3 98,8+ 2,3 97,7+1,4
. - 2007 92,7+4,0 97,0+2,6 99,4+1,2 98,8 +1,7 98,8+ 1,7 97,0+1,3
Recomendaria el servicio
2008 91,7+4,2 98,2+2,0 98,2+2,0 97,0+2,6 98,8+ 1,6 95,1+2,0
2009 97,0+ 2,6 100,0 +£0,0 97,6 £2,3 100,0 +0,0 97,0 +2,6 97,7+1,5
2006 85 84 85 84 84 422
Encuestas recibidas 2007 168 169 168 168 168 841
2008 168 168 168 168 168 840
2009 168 168 168 168 168 840
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