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El primer círculo de la sanidad 
pública española se bate el 
cobre con o sin recortes: eso 
explica que la satisfacción de 
los pacientes haya mejorado, 
pese a las esperas cada vez 
más largas.

españoles frecuenta los servicios 
de salud muy a menudo: nada 
menos que el 94% de nuestros 
encuestados acudió a un centro 
de salud durante el año pasado. 
Y más de la mitad pasaron por ur-
gencias por lo menos en una oca-
sión. 
La asistencia pública ejerce una 
atracción sin competencia: ape-
nas un 4% de los encuestados re-
curre exclusivamente a la medici-
na privada. Ayuda, sin duda, que 
la red sanitaria sea tupida y ten-
ga una buena cobertura horaria. 
Seis de cada diez españoles tienen 
un centro de atención primaria a 
menos de un kilómetro de casa; 
el 77 % no necesita más de 15 mi-
nutos para llegar hasta él y sólo el 
17 % considera que las horas de 
atención disponibles se adecuan 
poco a sus necesidades. Además, 
concertar cita resulta cada vez más 
sencillo: ya hay un 69 % de encues-
tados que declara poder hacerlo 
por internet. Hace cinco años era 
sólo el 33 %.
Algo que no ha cambiado a mejor 
sino a peor es el tiempo que 

Más de 4.000 pacientes

NUESTRA ENCUESTA

■ Queríamos conocer la satisfacción de los usuarios de centros 
de atención primaria y urgencias y comparar los resultados con 
los de nuestras encuestas de 2009 y 2003
■ El estudio se llevó a cabo entre septiembre y octubre de 2013. 
Recibimos en total 4.003 respuestas válidas de ciudadanos de 
entre 18 y 74 años, y los ponderamos para que pudieran ser re-
presentativos de la población española según sexo, edad, nivel 
educativo y lugar de residencia. 
■ Una muestra suplementaria de socios se utilizó para comple-
mentar las respuestas por comunidades autónomas.

Nuestros servicios de salud están 
lejos de ser perfectos. Por poner 
un ejemplo, no logran proporcio-
nar cita de un día para otro con el 
médico de familia ni siquiera a la 
mitad de los usuarios. Pero eso no 
empaña la consideración que nos 
merecen. Es más, si bien en los úl-
timos cinco años se han percibido 
algunos retrocesos en la calidad 
de la atención, los pacientes es-
tán más satisfechos que la última 
vez que les preguntamos, en 2009. 
Una paradoja que quizás se expli-
que por la situación que vivimos: 
en un escenario de continuos re-
cortes y con la sanidad pública 
que conocemos amenazada, es 
muy posible que apreciemos más 
lo que tenemos. Es decir, unos ser-
vicios médicos que funcionan to-
davía de forma razonablemente 
eficaz y que tratan de mantener el 
listón contra viento y marea.

Accesibles, pero cada 
vez más lentos 
No puede decirse que nuestra vi-
sión sea fruto del desconocimien-
to porque la gran mayoría de los 

Luz al final de la cola  

ATENCióN pRimARiA y 
URgENCiAS, ENCUESTA



27

oc
u-

sa
lu

d 
11

4 
ju

ni
o/

ju
lio

 2
01

4

Texto con enlace cabecera a web
www.ocu.org/sol

Tema arTículo 
dos líneas

hay que esperar para ser atendi-
do. Hoy ya son mayoría los pa-
cientes que han de aguardar en-
tre 2 y 7 días. Además, nuestros 
datos revelan notables diferencias 
entre comunidades. Dos de cada 
diez catalanes y uno de cada diez 
canarios y valencianos esperan la 
friolera de entre una y dos sema-
nas para acceder a su médico de 
familia, mientras que en Navarra 
o La Rioja las tres cuartas partes 
aguarda un día o menos. Pareci-
dos datos se dan con las consultas 
de enfermería: ya sólo el 46% de 
los encuestados logra ser atendi-
do en menos de 24 horas.  
Luego toca armarse de paciencia 
en las salas de espera. El 20 % de 
los extremeños declara que pue-
de llegar a esperar entre una y dos 
horas para entrar en la consulta y 
algo parecido les ocurre a los ca-
narios. Sólo en el País Vasco logran 
que más de la mitad de los pacien-
tes sean reconocidos dentro de los 
quince minutos siguientes a su lle-
gada.
Estos datos no impiden que el gra-
do de satisfacción con los médicos 
de familia y con el funcionamiento 
de los centros de atención prima-
ria sea notable. En ambos casos, 
incluso mayor que en 2009. Pero 
los aspectos relacionados con el 
tiempo son los que sacan peores 
puntuaciones: en lo que toca a los 
médicos, la falta de puntualidad es 
el patito feo; en lo que toca a los 
centros, la larga espera antes de 
entrar en la consulta. 

>
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Las esperas aumentan  
¡La satisfacción también!

Personas que consiguen 
visitar al médico de 
atención primaria de un 
día para otro

Satisfacción 
con el centro 
de atención 
primaria

Satisfacción con 
el médico de 
familia

64%

67

72

Satisfacción (máximo 100)

76

70

48%

2003 20142009

43%

www.ocu.org

GUÍA PRÁCTICA
Precio socios: 14,45 €
Precio no socios: 18,45 €
Tel.: 902 300 188 / 913 009 154
E-mail: guias@ocu.org

solo soCIos

Las personas que han 
elegido a su médico  de 
familia se muestran 
bastante más satisfechas 
que el resto

PVP:18,45 € 

ISBN: 978-84-86939-74-8

La relación entre el sistema sanitario y sus usuarios, entre el 
médico y el paciente, ha sufrido un cambio fruto de la evolución 
de la sociedad. El trato entre las dos partes se establece de igual 
a igual, y sinceridad, confianza, comunicación, respeto mutuo y  
educación son los pilares sobre los que se asienta. El usuario de hoy 
exige una atención personalizada, una asistencia sanitaria de calidad 
y mejores servicios. Es cierto que los pacientes han ido conquistando 
cada vez más derechos, pero esto ha supuesto también un aumento 
de sus deberes, de la necesidad de implicación con el sistema y sus 
obligaciones, que fundamentalmente son colaborar y evitar abusos.

En este Manual del paciente hemos querido incluir aquellos aspectos 
que pueden ser de interés tanto para la persona enferma como para 
quienes la rodean, todo lo que creemos que puede servir para que su 
relación con el personal sanitario sea plenamente satisfactoria. Para 
ello, le ofrecemos una descripción del Sistema Nacional de Salud y 
sus prestaciones, y analizamos los derechos básicos del paciente, 
como el derecho a la información, a la intimidad o a la participación. 
Tratamos asimismo aspectos concretos como la sanidad privada, la 
asistencia en el extranjero, la segunda opinión, el consentimiento  
informado, la incapacitación, la historia clínica, la incapacidad  
laboral, los medicamentos, etc. Y finalmente, en el supuesto de que 
algo falle, le mostramos qué recursos tiene para reclamar y exigir el 
cumplimiento de sus derechos.
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 Manual del Paciente Manual del Paciente

Información sobre prestaciones, 
derechos y responsabilidades.
Dónde acudir, cómo actuar, 

qué exigir.

(    )(      )
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Atención primaria
Satisfacción (máximo 100)

D por encima de la media

D por debajo de la media

Satisfacción

76
74

73
72 70

70

69
69

6868
68

67

67

6666

66

63

Con el médico de familia: 
Los pacientes mayores, 
más satisfechos

18-34 
años

69

35-54 
años

55-74 
años

76 83

Con el centro de atención primaria: 
El contenido gusta más  
que la forma

Accesibilidad

Comodidad  
de las infraestructuras

Servicios  
de enfermería

Tiempo de espera  
para conseguir cita

Eficiencia de los servicios 
administrativos

Atención  
domiciliaria

Carta de servicios (consultas 
especializadas, rehabilitación...)

Tiempo pasado en la sala de espera 
antes de ser atendido

      80
    74
   71
   67
  65
 60
 60
56

Con la información recibida: 
Entusiasmo moderado

Horarios del centro

Modo  
de pedir cita

Médicos y enfermeros

Horarios  
de urgencias

Servicios del centro 

Posibilidad de escoger 
médico de familia

    68
    67
   63
  62
 57
52

Porcentaje de personas que solo esperan un 
día o menos para ser citadas

Navarra

La Rioja

Asturias

Extremadura

Aragón

Castilla-La Mancha

Castilla y León

Galicia

Cantabria

País Vasco

Murcia

Andalucía 

Madrid

C. Valenciana

Baleares

Canarias

Cataluña

 

                               75
                              73
                        62
                        61
                        61
                    55
                    55
                   52
                   52
                  51
                47
            38
           36
     26
  20
 17
16
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El 6% no va a los 
servicios de atención 

primaria u hospitalaria 
porque no puede 

pagarse el transporte

ocu-salud oPINa

Lo pagamos para usarlo
  desde 2003, cuando empezamos a recabar datos,  

no ha dejado de crecer el número de personas que 
esperan más para ser atendidas tanto en consultas 
médicas como de enfermería. Es hora de cambiar 
la tendencia y la pelota no puede ponerse solo en el 
tejado del paciente.

 disuadir del uso de los servicios sanitarios con 
medidas como el copago se ha demostrado fallido 
en los países donde ya funciona y además es contra-
producente: se demora la visita al médico, se agrava 
la dolencia y ponerle remedio se complica. 

Servicios de urgencias
Satisfacción (máximo 100)

D por encima de la media

D por debajo de la media

7573

73

73
72

70

67
66

65

65

6462

64

64

62

61

60

Tiempo medio en minutos hasta ser 
atendido por el primer médico

Navarra

Asturias

Aragón

La Rioja

Murcia

Castilla y León

Castilla-La Mancha

País Vasco

Galicia

Extremadura

Cataluña

Madrid

Andalucía 

C. Valenciana

Canarias

Cantabria

Baleares

17
    22
     24
     24
      25
        28
           33
             35
             36
              37
               38
               38
               38
               38
               38
                  43
                         53

Urgencias con calma
Las esperas también son el aspec-
to que peor sabor de boca deja a 
los usuarios del servicio de urgen-
cias, mientras que la competencia 
de médicos y enfermeras recibe 
un notable.
Algo más de la mitad de quienes 
ha recurrido a ellas se dirigió di-
rectamente a las urgencias de un 
hospital, o bien porque su centro 
de atención primaria no las tenía 
o bien por considerar que la aten-
ción sería mejor. Para pasar la pri-

mera criba, donde se discrimina 
por grado de urgencia, se tardan 
12 minutos de media. En total, 
entre la criba, la primera revisión 
de un médico, la atención del es-
pecialista y los resultados de las 
pruebas, la visita media se toma 
151 minutos (220 o más en la cuar-
ta parte de los casos). 
Un dato que puede dar que pensar 
es el de los pacientes que vuelven 
a urgencias por el mismo proble-
ma en las dos semanas siguientes 
a una primera visita: desde el 22 % 
de andaluces o el 21 % de catala-
nes al 8 % de aragoneses. ¿Habla 
esto de una peor calidad de la asis-
tencia o más bien de unos pacien-
tes que usan las urgencias como 
una alternativa a los centros de 
atención primaria allí donde más 
se tarda en obtener una cita?


