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1. Objetivos

3

Evaluar la 
eficacia y 
eficiencia de 
los servicios

1

Medir la 
satisfacción de 
los agentes 
implicados: los 
usuarios de 
Atención 
Primaria

2
Identificar 
necesidades 
de mejora

3

Objetivos de la encuesta a usuarios de Atención Primaria
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2.1. Metodología
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FICHA TÉCNICA DE LA ENCUESTA DE USUARIOS DE ATENCIÓN PRIMARIA

Universo

Población de Cantabria que hallan sido usuarios directos de algún servicio 

sanitario de atención primaria en los últimos dos meses: 633.000 usuarios.

Fuente: datos de población de Cantabria adscrita a tarjeta sanitaria

Ámbito geográfico Gerencias de Atención Primaria GAP 1 y GAP 2

Tamaño muestral 340 encuestas (170 encuestas en cada Gerencia de Atención Primaria)

Error estadístico máximo
±5,3% para toda la Atención Primaria (±7,5% en cada Gerencia de Atención 

Primaria)

Nivel de confianza 95% (significación 1,96) para máxima indeterminación (p=q=0,5)

Método de muestreo Aleatorio simple en cada estrato

Técnica de investigación Encuesta telefónica asistida por ordenador (C.A.T.I.)

Herramienta de recogida de 

información
Cuestionario semiestructurado

Tiempo medio de respuesta del

cuestionario
Entre 8 y 10 minutos

Empresa responsable del desarrollo 

del trabajo de campo y del análisis 

de resultados

Idea Gestión

Asesoramiento técnico Instituto Cántabro de Estadística
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Usuarios Significación P, Q Muestra Error

Primaria Santander + 

Laredo (GAP 1)
468.000 1,96 0,5000 170 0,075

Primaria Torrelavega + 

Reinosa (GAP 2)
165.000 1,96 0,5000 170 0,075

TOTAL 633.000 1,96 0,5000 340 0,053

Diseño muestral

-El tamaño muestral definido para cada estrato se ha fijado para que sea el mínimo necesario para 

que el error muestral alcance el ±5,3%.
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2.3. Metodología
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Trabajo de campo

Encuestas realizadas 340

Llamadas emitidas 1.344

Hogares contactados 1.031

Número medio de llamadas/encuesta finalizada con éxito 3,95

Índice de participación 33%

50,0%

33,0%

13,8%
4,5%

No contesta, contestador, aplaza la llamada, sin 
finalizar, etc

Encuestas finalizadas con éxito

No interesa

Contacto no válido o fuera de rango
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Distribución de los informantes en función de las 

variables sexo y edad

•2,4%Menos de 16 años

•3,2%Entre 16 y 25 años

•4,1%Entre 26 y 35 años

•12,3%Entre 36 y 45 años

•17,1%Entre 46 y 55 años

•25,3%Entre 56 y 65 años

•19,4%Entre 66 y 75 años

•16,2%Mayor de 75 años

27,1%72,9%
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Nivel de estudios Ocupación

Doctorado 0,3%

Educación universitaria 8,5%

Estudios secundarios 25,9%

Estudios primarios 58,2%

Sin Estudios 6,5%

Ns/Nc 0,6%

- Casi el 60% de los informantes ha completado los estudios primarios.

- Aproximadamente un tercio de los usuarios/as se dedican a trabajos familiares o del hogar y otro 

tercio son jubilados/as o pensionistas.

- Cerca del 25% de los informantes son trabajadores/as por cuenta ajena, propia o empresarios/as.

Estudiante 4,1%

Trabajador por cuenta propia 6,5%

Trabajador por cuenta ajena 17,9%

Empresario 0,3%

Desempleado 5,3%

Jubilado o pensionista 36,2%

Trabajos familiares o del hogar 29,1%

Otros 0,3%

Ns/Nc 0,3%
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Percepción del informante sobre su estado de salud

Pregunta: ¿Cómo definiría su estado de salud? Valore por favor de 0 a 10, siendo 0 muy malo y 10 muy bueno.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Media

•6,86

Desviación 
típica

•1,98

N válidos

•N=339

6,86

7,03

6,69

0 2 4 6 8 10

Media total

GAP 1

GAP 2

Media: 6,86

- La percepción del estado de salud de los 

informantes del GAP 1 (de media 7,03 en 

una escala de 0 a 10) es ligeramente 

mayor que la de los usuarios del GAP 2 

(6,69 puntos)
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Procedimiento para solicitar cita al médico de familia/pediatra

Telefónicamente

GAP 1 GAP 2

76,5% 70,0%

Mostrador del Centro 

de Salud

GAP 1 GAP 2

9,4% 12,9%

Ambos

GAP 1 GAP 2

12,9% 17,1%

- La mayoría de los informantes solicita su cita con el médico de familia o pediatra telefónicamente. 

Esta preferencia es más acusada entre los usuarios/as del GAP 1.

Ns/Nc

GAP 1 GAP 2

1,2% 0,0%

Pregunta: Habitualmente, ¿qué procedimiento utiliza usted para pedir cita para su médico de familia/pediatra 

en su Centro de Salud?
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11 Pregunta: La última vez que pidió cita por teléfono, ¿aproximadamente cuántas llamadas tuvo que realizar 

hasta que la consiguió?

Número de llamadas realizadas hasta conseguir cita

De 1 a 2 
llamadas

45,4%
De 3 a 5 
llamadas

35,5%
Más de 5 
llamadas

17,1%

Ns/Nc

2,0%

De 1 a 2 
llamadas

52,0%
De 3 a 5 
llamadas

30,4%
Más de 5 
llamadas

16,9%

Ns/Nc

0,7%

GAP 1

GAP 2

-El 45% de los usuarios/as del GAP 1 y el 52% de los del GAP 2 hacen de 1 a 2 llamadas para obtener 

su cita con el médico de familia o pediatra.

-El porcentaje de usuarios que indican necesitar más de 5 llamadas para conseguir su cita no supera 

el 18% en ninguna de las dos gerencias analizadas.
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Facilidad o dificultad para conseguir cita

Media: 6,94

6,34

6,69

6,49

7,07

7,14

7,21

7,14

7,42

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Le resulta fácil conseguir cita

Tienen en cuenta la hora que más le conviene a usted

Le atienden el día deseado

Cuando se encuentra mal, le atienden el mismo dia

GAP 1 GAP 2

Pregunta: En relación con la facilidad o dificultad que usted tiene para conseguir cita con su médico de 

familia/pediatra, puntúe por favor, su grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones, siendo 0 

en total desacuerdo y 10 en total acuerdo.
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Preferencias de horario de la consulta

GAP 1 GAP 2

•35,0%
Siempre en horario de mañana (hasta 

las 15:00 horas)

•6,2%
Siempre en horario de tarde (de 15:00 a 

20:00 horas)

•27,3%
Unos días de la semana en horario de 

mañana y otros días en horario de tarde

•31,2%Le es indiferente

Total

30,0%

8,8%

29,4%

31,8%

40,0%

3,5%

25,3%

31,2%
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Valoración del tiempo de espera antes de entrar en la consulta

Valoración

media

Desviación 

típica
N válidos

Total Atención 

Primaria
6,36 2,19 N=337

GAP 1 6,14 2,32 N=168

GAP 2 6,58 2,04 N=169

6,36

6,14

6,58

0 2 4 6 8 10

Media total

GAP 1

GAP 2

Pregunta: ¿Cuánto tiempo tiene que esperar desde la hora en que le citan hasta que entra en la consulta? Por 

favor, valore de 0 a 10, siendo 0 muy poco y 10 mucho.
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Tiempo de espera antes de entrar en la consulta

Pregunta: ¿Recuerda cuánto tiempo tuvo que esperar desde la hora en que le citan hasta que entra en la 

consulta?

GAP 1 GAP 2

48,8%

31,8%

13,5%

1,8%

0,0%

4,1%

52,4%

35,3%

4,7%

1,8%

0,0%

5,9%

•50,6%Menos de 15 minutos

•33,5%De 15 a 30 minutos

•9,1%De 30 minutos a 1 hora

•1,8%De 1 a 2 horas

•0,0%Más de 2 horas

•5,0%Ns/Nc

Total
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8,57

8,64

8,19

8,57

8,63

8,51

8,79

8,81

8,89

8,38

8,78

8,9

8,17

8,78

8,74

8,82

8,81

8,89

8,98

8,74

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Mi médico de familia/pediatra es amable

Tengo confianza, me escucha

Cuando estoy en la consulta no hay interrupciones

Tengo confianza en que sabe lo que tiene que hacer

Se preocupa de explicarme todo y aclarme las dudas

Siempre que es necesario, me explora

Me queda claro como debo tomar los medicamentos

Conoce mis enfermedades y problemas de salud

Es eficaz

Recomendaría a un familiar o amigo mi médico/pediatra

GAP 1 GAP2

Valoración del médico de familia/pediatra 

Pregunta: Valore de 0 a 10 las siguientes afirmaciones que voy a leerle relacionadas con su MÉDICO DE 

FAMILIA/PEDIATRA, siendo 0 totalmente en desacuerdo y 10 totalmente de acuerdo.
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Número de veces que ha acudido a la consulta en los últimos 

12 meses

•33,8%Menos de 4 veces

•30,3%Entre 4 y 8 veces

•35,6%Más de 8 veces

•0,3%Ns/Nc

GAP 1Total GAP 2

La distribución del 

número de veces que 

los usuarios han acudido 

a la consulta en los 

últimos 12 meses es 

homogénea: 

- 1/3 ha acudido menos 

de 4 veces.

- 1/3 ha acudido entre 4 

y 8 veces.

- 1/3 ha acudido más de 

8 veces.

33,5%

31,2%

34,7%

0,6%

34,5%

29,4%

36,5%

0,0%

Pregunta: ¿Podría recordar cuántas veces ha acudido a la consulta de su médico de familia/pediatra durante los 

últimos 12 meses?
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Valoración del tiempo que le dedico el médico de 

familia/pediatra en la consulta

8,80

8,68

8,92

0 2 4 6 8 10

Media total

GAP 1

GAP 2

Pregunta: Valore de 0 a 10 el tiempo que le dedica su médico de familia/pediatra en la consulta, siendo 0 

totalmente en desacuerdo y 10 totalmente de acuerdo.

- Los usuarios/as de los servicios de 

Atención Primaria del GAP 1 y del GAP 2 

valoran muy positivamente el tiempo que 

el médico de familia/pediatra les dedica 

en consulta, siendo esta valoración 

superior a los 8 puntos sobre 10 en ambos 

casos.
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Cambio de médico de familia/pediatra

11,2%

41,2%

47,6%

Sí, por voluntad propia

Sí, me cambió el Centro de Salud por motivos 
de reestructuración

No

GAP 1 GAP 2

5,3%

50,6%

43,5%

0,6%

Sí, por voluntad propia

Sí, me cambió el Centro de Salud por motivos de 
reestructuración

No

Otros

Pregunta: ¿Ha cambiado usted alguna vez de médico de familia/pediatra?
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¿Ha sido atendido por el personal de enfermería del Centro de 

Salud durante los últimos 12 meses?

61,2%

38,8%

Sí No

GAP 1

68,2%

31,8%

Sí No

GAP 2

- Más del 60% de los informantes afirma haber sido atendidos por personal de enfermería del 

Centro de Salud.

Pregunta: Durante los últimos 12 meses, ¿ha sido atendido alguna vez por alguna ENFERMERA del Centro de 

Salud?
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Pregunta: (Si ha sido atendido por alguna enfermera durante los últimos 12 meses). Valore de 0 a 10 las 

siguientes afirmaciones que voy a leerle relacionadas con las enfermeras del Centro de Salud, siendo 0 

totalmente en desacuerdo y 10 totalmente de acuerdo.

Valoración del personal de enfermería

- Todos los atributos valorados por los informantes en relación al personal de enfermería se encuentran 

muy próximos a la media total (8,95 en una escala de 0 a 10).

8,81

8,92

8,97

8,94

9,05

8,87

8,89

8,96

8,97

9,08

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Son amables

Me dedican el tiempo necesario

Me dejan hablar y escuchan todo lo que 
quiero decirles

Tengo confianza en que saben lo que tienen 
que hacer

Son eficaces

GAP 1 GAP 2

Media: 8,95
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Pregunta: Valore de 0 a 10 las siguientes afirmaciones que voy a leerle relacionadas con el PERSONAL 

ADMINISTRATIVO del Centro de Salud (personas que atienden al público en los mostradores), siendo 0 

totalmente en desacuerdo y 10 totalmente de acuerdo.

Valoración de la atención del personal administrativo

7,15

7,07

7,37

7,32

7,39

7,67

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Los administrativos del Centro son amables

Los administrativos del Centro están siempre 
disponibles para atenderme cuando lo necesito

Los administrativos del Centro son eficaces y 
resuelven bien las gestiones

GAP 1 GAP 2

-Los informantes del GAP 2 perciben la atención del personal administrativo por encima de la 

media total en una escala de 0 a 10, siendo la eficacia el atributo más valorado entre estos 

profesionales.

Media: 7,33
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6.1. Médicos especialistas

23
Pregunta izda.: ¿Alguna vez su médico de familia/pediatra le ha enviado a un especialista?

Pregunta dcha.: Considera que siempre que ha sido necesario ¿su médico de familia/pediatra le ha enviado a 

un especialista?

Su médico de familia/pediatra le ha 

enviado a un especialista

72,3%

26,5%
1,2%

¿Considera que siempre que ha sido 

necesario le envió a un especialista?

85,9%

8,2%
5,9%

Sí No No contesta

80,0%

18,2% 1,8%

87,7%

8,8%
3,5%

GAP 1

GAP 2
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Pregunta: (Si alguna vez le ha mandado a un especialista). Valore de 0 a 10 las siguientes afirmaciones, siendo 0 

totalmente en desacuerdo y 10 totalmente de acuerdo.

Valoraciones en relación al médico especialista

7,19

8,09

7,91

8,38

7,47

8,20

8,23

8,24

0 2 4 6 8 10

El último especialista al que acudí se 
interesó por lo que me había dicho mi 

médico de familia/pediatra

El último especialista que visité fue 
amable

El último especialista que visité fue 
eficaz

Mi médico de familia/pediatra se 
interesó por lo que me había dicho el 

especialista

GAP 1 GAP 2

Media: 7,97
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6.3. Médicos especialistas
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Pregunta: (Si alguna vez le ha mandado a un especialista). Tras la consulta con el especialista, ¿le entregaron un 

informe para su médico de familia/pediatra?

Entrega de informe para el médico de familia/pediatra

69,9%

24,4%

5,7%

Sí No No contesta

GAP 1 GAP 2

- En ambas Gerencias casi 7 de cada 10 informantes confirma haber recibido un informe del 

especialista para su entrega al médico de familia o pediatra

68,4%

28,7%

2,9%

Sí No No contesta
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6.4. Médicos especialistas
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Pregunta: (Si alguna vez ha acudido al especialista). Valore de 0 a 10 su satisfacción con la atención 

recibida, siendo 0 totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho

Grado de satisfacción con la atención recibida

Media
Desv. 

Típica
Nº válido

GAP 1 8,06 2,15 N=121

GAP 2 8,21 1,93 N=136

Total Atención 

Primaria
8,14 2,03 N=257

8,06

8,21

8,14

0 2 4 6 8 10

GAP 1

GAP 2

Total
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Pregunta izda.: ¿Alguna vez ha tenido algún problema de salud urgente que le haya obligado a acudir a 

urgencias de Atención Primaria SUAP? 

Pregunta dcha.: (Si alguna vez ha acudido al servicio de urgencias de Atención Primaria SUAP). Valore:

a) La rapidez con la que fue atendido, siendo 0 muy lento y 10 muy rápido.

b) El grado de satisfacción con la atención recibida en el servicio de urgencias de Atención Primaria 

SUAP, siendo 0 totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho.

¿Ha acudido alguna vez al servicio 

de urgencias de Atención Primaria 

SUAP?

48,2%

45,9%

54,1%

45,9%
Sí No

6,98

7,79

7,82

8,43

7,42

8,13

0 2 4 6 8 10

Rapidez

Atención

GAP 1 GAP 2 Media Total

GAP 1

GAP 2

Valoración SUAP
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¿Ha sido atendido alguna vez en su 

domicilio por un problema de salud 

urgente?

18,8%81,2%

23,5%76,5%

Sí No

8,39

8,58

8,23

8,30

8,53

8,55

0 2 4 6 8 10

Rapidez

Atención

GAP 1 GAP 2 Media Total

GAP 1

GAP 2

Valoración urgencia sanitaria 

domiciliaria

Pregunta izda.: ¿Alguna vez ha tenido que ser atendido en su domicilio por un problema de salud urgente?.

Pregunta dcha.: (Si alguna vez ha tenido que ser atendido en su domicilio por un problema de salud urgente). 

Valore de 0 a 10:

a) La rapidez con la que fue atendido, siendo 0 muy lento y 10 muy rápido.

b) El grado de satisfacción con la atención recibida en esa urgencia en su domicilio, siendo 0 totalmente 

insatisfecho y 10 totalmente satisfecho.
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Pregunta: En general, ¿cómo valora usted los siguientes aspectos del Centro de Salud? Valore de 0 a 10, siendo 0 

muy mal y 10 muy bien.

7,91

8,23

8,12

8,04

7,95

8,64

8,28

8,25

8,13

8,62

8,43

8,29

8,57

8,31

7,82

8,37

8,38

8,25

8,28

8,61

8,44

8,34

8,54

8,61

8,43

8,36

8,64

8,52

0 2 4 6 8 10

Ubicación y señalización

Señalización interior

Conservación general

Comodidad de las instalaciones

Espacio

Limpieza

Ventilación y climatización

Oraganización general

Identificación del personal

Eduación y respeto con que le trata el personal

Grado de intimidad en la consulta

Disposición del personal para escucharle cuando lo necesita

Confidencialidad de los datos clínicos

Grado de confianza en la asistencia prestada

GAP 1 GAP 2

Valoraciones generales sobre el Centro de Salud
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Valoración de los profesionales del Centro de Salud

8,78

9,02

8,74

7,32

8,03

9,05

8,8

9,07

7,66

8,47

0 2 4 6 8 10

Médicos de familia

Pediatras

Enfermeras/os

Administrativos

Otro personal

GAP 1 GAP 2

Pregunta: A continuación nos gustaría que nos diese su opinión sobre todo el personal que le ha atendido en el 

Centro de Salud. Por favor, indique en una escala de 0 a 10 cómo valora usted en general a los siguientes 

profesionales del Centro, siendo 0 muy mal y 10 muy bien.
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Satisfacción con la atención general en el Centro de Salud

8,67

8,48

8,68

0 2 4 6 8 10

Media total

GAP 1

GAP 2

Media
Desviación 

típica
N válidos

Total Atención 

Primaria
8,67 1,51 N=165

GAP 1 8,48 1,21 N=164

GAP 2 8,68 1,38 N=329

- La valoración de la atención general recibida en el Centro de Salud es mayor en el caso de los 

usuarios/as del GAP 2.

Pregunta: Por favor, valore de 0 a 10 su grado de satisfacción con la atención general recibida en su Centro de 

Salud, siendo 0 muy insatisfecho y 10 muy satisfecho.
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Pregunta: ¿Qué mejoraría usted de su Centro de Salud? Indique sólo tres aspectos y ordénelos según su 

importancia, siendo 1 el más importante y 3 el menos importante. (Respuesta múltiple).

4,7%

30,6%

8,2%

22,4%

0,6%

2,9%

4,1%

26,5%

8,2%

0,6%

13,5%

4,1%

5,3%

0,0%

1,2%

2,9%

18,2%

11,2%

24,7%

1,8%

2,9%

2,9%

29,4%

10,6%

0,6%

18,2%

2,9%

4,1%

1,2%

1,8%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%

Las instalaciones

Mejorar el sistema y la organización de citas

Ampliar el Centro, ampliar las consultas

Reducir el tiempo de espera para ser atendido

Climatización del Centro

Mejorar el equipamiento

Comodidad del centro

Más médicos, de urgencias, especialistas

Más amabilidad e información

Limpieza del Centro, en general y en los servicios

Reducir el número de pacientes por médico/pediatra

Aumentar el tiempo que el médico/pediatra dedica a cada paciente

Mejorar el servicio de urgencias

Mejorar la atención sanitaria domiciliaria

Mejorar la atención sanitaria domiciliaria de urgencia

GAP 1 GAP 2

Aspectos a mejorar en el Centro de Salud
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Resumen de los aspectos a mejorar en el Centro de Salud

PRIORIDADES DE MEJORA GAP 1 GAP 2

Mejorar el sistema y la organización de las citas 30,6% 18,2%

Reducir el tiempo de espera para ser atendido 22,4% 24,2%

Más médicos, de urgencias, especialistas 26,5% 29,4%

Reducir el número de pacientes por 

médico/pediatra
13,5% 18,2%

- A continuación se detallan los cuatro aspectos más mencionados por los usuarios/as:

-Un tercio de los informantes del GAP 1 coinciden en señalar como prioridad la mejora del sistema y la 

organización de citas.

- En cambio, casi 3 de cada 10 usuarios/as del GAP 2 señalan la necesidad de incorporar más personal 

sanitario como aspecto prioritario susceptible de mejora.


