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Il OBSERVATORIO DA SANIDADE PUBLICA GALEGA. 2009

Coa posta en marcha deste Estudio, a Unién de Consumidores de Galicia
pretendia cofiecer a valoracidon que a poboacién galega fai da sua Sanidade Publica,
entendida como un dos principais activos do actual Estado do Benestar e un dos
maiores logros da cidadania na sua historia, xunto coa educacidn e a vivenda.

Interesou conecer a valoracion sobre

Tempos de espera

Calidade da atencion profesional

Tempo que se adica as consultas

A compaxinacion co exercicio privado da medicifia

Funcionamento do Servizo de Atencién ao Doente

Coflecemento do sistema QUERES de atencién de queixas, consultas
e reclamacioéns

Valoracion do novo sistema de peticidn de citas Saude en Lifia

0 Participacién cidada na xestidn sanitaria
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Cofiezamos polo miudo estas cuestions, a medio da formulacion da pregunta
sometida a valoracién e os resultados obtidos logo da consulta publica. Asi mesmo
faremos referencia aos datos obtidos no ano 2008 na primeira edicion deste
observatorio.

Cémpre lembrar que este estudio foi patrocinado polo Instituto Galego de
Consumo.

DATOS TECNICOS
Mostra: 1000 entrevistas andnimas
Toma mostras: formulario en paxina web e enquisas telefonicas
Datas: maio — setembro de 2009
Marxe de erro: 3,1% para un NC do 95%
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VALORACION DOS TEMPOS DE ESPERA

Formulamos a pregunta sobre a base da propia experiencia dos participantes
no estudio. Para cofecer con detalle esta cuestidn, solicitamos respostas referidas aos
tipos de asistencia madis xerais, asi, primaria, especializada e cirurxia e probas
diagnésticas

Atencion Primaria
Ns/Nc

1%

Os resultados na valoracién dos tempos de espera na atencidn primaria
amosan que o 80% dos galegos que participaron no estudio consideran que os tempos
de espera para ser atendidos polos servizos de atencidon primaria son curtos ou
prudenciais. Na anterior edicidon deste estudio a suma destas duas respostas reflectia
unha porcentaxe do 50%. Ainda asi non debe esquecerse que un 19% califica os
tempos de espera en primaria como excesivos.
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Atencion Especializada
Ns/Nc Curtos

4.2% 4.0% Prudenciais
)& /0 Y70

14,8%

Cando se preguntou polos tempos de espera en atencion especializada a
porcentaxe de entrevistados que considera excesivos os mesmos acada o 77%. No
estudio de valoracién do pasado ano 2008 esta porcentaxe se situaba no 58%.

Probas Diagnosticas e Cirurxia

Curtos
NS/N/C 43% Prudenciais
13,2% !

16,5%

En terceiro lugar e en relacién tamén cos tempos de espera, a Unién de
Consumidores de Galicia solicitou a valoracidon no que atinxe a realizacién de probas
diagnésticas e cirurxias. Neste apartado, un 66% dos entrevistados cualificaron os
tempos de espera como excesivos. O dato que reflectia o estudio do pasado ano 2008
situaba esta porcentaxe no 50%.
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CALIDADE DA ATENCION DISPENSADA POLOS PROFESIONAIS SANITARIOS

Ao igual que na anterior edicién do estudio, baixo este epigrafe se pedia aos
participantes na enquisa que valoraran a calidade da atencion que lle dispensan os
profesionais sanitarios, sempre en base a sta propia experiencia. Novamente estes
datos reflictense segundo tipo de atencidn, primaria, especializada e probas e cirurxia.

Considérase que os datos reflectidos se basean na valoracién subxectiva dos
participantes xa que no caso de que o/a entrevistado/a non tivera experiencia (por
non asistir nunca ou non terse sometido a probas) a resposta ubicouse no apartado
non sabe non contesta.

Calidade da Atencion Primaria

Mala Ns/Nc
3,2% 1,1%

No tocante & atencidn primaria os resultados amosan que madis do 62% dos
entrevistados cualifica de boa a atencién que lle dispensan os profesionais da Atencién
Primaria (o pasado ano a cifra foi do 54%). A valoracion da calidade como aceptable
acada unha porcentaxe do 33,4% fronte ao 38% do ano 2008. Cualifican de mala a
calidade dispensada pouco mais do 3% dos entrevistados fronte 6% do pasado ano.
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Calidade da Atencidn Especializada

Ns/Nc

Mal
a‘a 5,4%

8,4%

Na atencién especializada os datos amosan que o 46,5% dos entrevistados
cualifican como boa a atencién dispensada (fronte ao 35% de 2008), preto do 40% a
cualifican de aceptable (46% en 2008) e un 8,4% a cualifican de mala (13% o pasado
ano).

No que atinxe & calidade da atencién & hora de realizar probas diagndsticas ou
someterse a intervencidns cirurxicas, o 41,5% a cualifican como boa (34% en 2008),
case un 36% como aceptable (35% o pasado ano) e un 8,3% como mala (15% na
anterior edicidn do observatorio).

Calidade da en Probas Diagndsticas e

Cirurxia

Ns/Nc
14,3%
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TEMPOS ADICADOS A ATENCION DOS DOENTES

Cofiecidos os datos sobre tempos de espera e calidade da atencidn dispensada,

preguntamos agora sobre o tempo que os profesionais adican aos doentes cando
acuden a consulta.

Tempo de consulta en Atencion Primaria
Ns/Nc
0,8% |

Correcto
49,3%

Escaso
49,9%

Divididos, asi podemos sinalar o resultado neste item xa que practicamente a
metade dos entrevistados consideran escaso o tempo que se lles adica na consulta e a
outra metade os considera correctos. Na edicién 2008 a porcentaxe de entrevistados
gue cualificaban escaso o tempo adicado as consultas de primaria era do 56%.

Tempo de consulta en Especialistas
Ns/Nc

Excesivo o
0.9% \‘ 4,5%

Escaso

56,5%

Correcto
38,1%

Na atencién especializada, son o 56,7% dos entrevistados os que consideran
escaso o tempo que se lles adica nas consultas. Unha porcentaxe que se repite en
relacién 4 pasada edicion do estudio.
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COMPAXINACION CO EXERCICIO PRIVADO DA MEDICINA

Coa realizacion desta pregunta a Unién de Consumidores de Galicia pretendia
cofiecer como valora a cidadania galega o feito de que profesionais da Sanidade
Publica compaxinen esta actividade co exercicio privado da medicifia.

Esta foi a pregunta realizada aos participantes no estudio.

Que opinién lle merece o feito de que os profesionais da sanidade publica compaxinen
a sua actividade co exercicio privado da medicifia?

Mais do 66% valoran negativamente esta prdactica fronte a algo menos do 17%
gue a valoran positivamente.

Exercicio Privado da Medicina

Ns/Nc BEN
17,0% 16,8%

Na edicidon do ano 2008, os resultados sinalaban que o 73% dos entrevistados
valoraban negativamente esta practica fronte a un 21% que o facia positivamente.
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FUNCIONAMENTO DO SERVIZO DE ATENCION AO DOENTE

O servizo de atencidén ao doente se configura como unha das ferramentas de
qgue dispofien os usuarios da Sanidade Galega (xunto co sistema QUERES que logo
veremos) para trasladar as suas queixas sobre o funcionamento dos servizos sanitarios.
Por este motivo e a xuizo da Unidn de Consumidores de Galicia compre coiecer a
valoracion que sobre o seu funcionamento fan os usuarios e usuarias.

Xusto un 50% dos entrevistados considera que este servizo funciona mal na
atencién das queixas presentadas. Algo mais do 19% considera que funciona
correctamente.

O pasado ano a porcentaxe de entrevistados que consideraba que o servizo
funcionaba mal foi do 55% e a de usuarios que consideraba que funcionaba ben era do
12%.

O grupo de usuarios que non resposta ou non sabe como cualificar este aspecto
supera o 30% (33% en 2008).

Funciona correctamente o Servizo de
Atencion ao Doente?

Ns/Nc
30,6%
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SISTEMA QUERES
Atencion de Queixas, Reclamacions e Suxestions

Probablemente co dnimo de mellorar o funcionamento do Servizo de Atencidn
ao Doente, a Conselleria de Sanidade comezou durante o ano 2008 a implantacion dun
novo sistema de atencion de queixas, reclamaciéns e suxestions dos usuarios do
Servizo Galego de Saude, o sistema QUERES.

Este sistema de xestidn Unica e homoxénea para todo o sistema publico de
saude de Galicia establece no seu funcionamento a atencion das reclamacidns dos
usuarios no prazo maximo dun mes e de sé sete dias cando se trate de asuntos
urxentes. Ademais o sistema permite tanto presentar reclamacions con certificado
dixital a través da web do Sergas, asi como consultar o estado da tramitacién das
gueixas dos usuarios.

Nembargantes hoxe este sistema pese a que leva mdis dun ano funcionando s6
estd operativo para alguns dos hospitais galegos, asi o de Monforte en Lugo, o do
Barbanza e Virxe da Xunqueira na Provincia de A Coruia, e nos de Ourense, Valdeorras
e Verin na Provincia de Ourense.

Nos centros de Atencién Primaria so estd dispoiible na Xerencia de Atencién
Primaria de Ourense.

A progresiva implantacion do sistema fai que non estranen os datos obtidos
pola Unién de Consumidores de Galicia cando se preguntou aos cidadans se cofiecian
este sistema. SO un 16% dos usuarios cofiece este sistema ou escoitou falar del. O
restante 84% afirma desconecelo.

Conece o Sistema QUERES?
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SISTEMA DE PETICION CENTRALIZADA DE CITAS SAUDE EN LINA

Cando o pasado ano a Conselleria de Sanidade puxo en funcionamento do
sistema centralizado de peticion de cita médica Saude en Lifia non foron poucos os
cidadans e forzas sociais que manifestaron a sua disconformidade coa implantacién
dun sistema que conlevaba un custo engadido significativo para os usuarios que para a
peticidn telefénica de cita debian comunicar cun nimero 902.

Ainda que o sistema de peticién de citas continuaba a ser gratuito via web, a
meirande parte dos usuarios do sistema, sobre todo persoas maiores (non
familiarizados coas novas tecnoloxias) debian porse en contacto co teléfono 902 077
333. Acceder a este numero conlevaba inicialmente un dobre problema.
Comunicacidns mais caras (ata oito veces mais que cando se facia unha chamada local)
e mais lentas, xa que a lo menos nos inicios existian tramos horarios no que o servizo
se saturaba.

Resoltas progresivamante as dificultades inherentes & saturacién (a Unién de
Consumidores de Galicia comprobou como hoxe en dia o sistema funciona de forma
axil e en moi poucos segundos somos atendidos) a dia de hoxe e despois de diversas
queixas presentadas, entroutros pola propia Unién de Consumidores de Galicia, os
cidadans poden dirixirse a este sistema ben a medio do citado numero 902 ou ben a
numeros con prefixos provinciais. Esta circunstancia evita que se pague un prezo mais
alto por chamadas a nimeros 902 e igualmente que aqueles usuarios que desfruten
das cada vez mais numerosas tarifas planas a teléfonos fixos non tefian que pagar nada
por contactar co sistema.

Malia todo o dito, son case a metade dos participantes no estudio os que se
sinalan que o novo sistema de peticidon de citas non mellorou o sistema anterior. A
xuizo da Unidon de Consumidores de Galicia, as causas desta mala valoracién poden
agocharse por unha banda no feito de que son moitos os usuarios que valoran
calquera sistema de atencion telefdnica asistido por sistemas electrénicos. Por outra
banda o xa comentado sobrecusto que ten o contacto con numeros 902. Cdmpre
sinalar ademais que son poucos os usuarios que coflecen os numeros con prefixo
provincial aos que se dirixir para contactar co sistema de peticidn de citas.

Vexamos a grafica de valoracidon deste sistema en relacién co sistema anterior.
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Mellorou o sistema Saude en Lifa o anterior sistema
de peticion de cita?

Ns/Nc
27,3%

PARTICIPACION CIDADA NA XESTION DA SANIDADE PUBLICA

O pasado ano de resultas da publicacién do primeiro observatorio da Sanidade
Galega realizado pola Unién de Consumidores de Galicia, a Conselleria de Sanidade
sinalou & Directiva desta Organizacién a sUa inminente vontade de contar coa
participacion das Organizaciéns de Consumidores nos Organos de Xestién das distintas
areas sanitarias de Galicia. Esta solicitude respostaba a maoiritaria opiniéon dos
cidaddns galegos que nun 68% consideraban inaxeitada a sUa participacién na xestiéon
sanitaria galega. Unha participacién meramente presencial no seo do Consello Galego
de Saude.

Nesta segunda edicién os datos reflicten que mdis do 57% dos galegos
considera inaxeitado o nivel de participacion cidadd na xestién da sua sanidade.

Cre que existe un axeitado nivel de participacion cidada na
xestion sanitaria galega?

S|
11,4%

IIT Observatorio de Consumo. Valoracién Sanidade Publica Galega
11



