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Justificacio

L’experiencia dels estudis de satisfaccio dels ultims anys, tot seguint la
planificacido continguda en el Pla d’enquestes d’assegurats del CatSalut
PLAENSA © 2003-2012, en quant a la metodologia i abast, ha possibilitat
la realitzacio d’'una nova edicio del treball, que ja es la tercera per a
|’atencio urgent hospitalaria.

La proposta actual és un treball de continuitat i de millora del dut a terme
fa tres anys, en el sentit que s’ha plantejat de tal forma que sigui més
eficient en costos i més factible en recursos. Ha de servir, a més, per
consolidar i perfeccionar els instruments i metodes emprats per a
coneixer la percepcio de la qualitat dels serveis rebuts pels assegurats
del CatSalut.

La satisfaccié del servei rebut s’analitza des de la consideracidé de
I’existencia d’un conjunt seleccionat de dimensions, com soOn
I’accessibilitat al serveis, el tracte rebut dels professionals, la
informacio, els elements de confort i els de naturalesa organitzativa del
centre on s’harebut I'atencio.
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Eitxa tecnica

Nivell de confianca: 95%
Grandaria de la mostra: 4.625 enquestes
Proporcio esperada: 0,80
Marge d’error: + 1,2 per al global Catalunya
+ 8 per afrontrar comparacio amb una proporci6 fixada

= Ambit: Catalunya i les regions sanitaries i els tres ambits de la regié de Barcelona

= Univers: Persones de 15 anys o més que hagin estat usuaries del servei d'urgencies, en
centres que tenen contracte CatSalut amb més de 2500 urgéncies/any.

= Metode de recollida de la informaci6: Enquesta telefonica assistida per ordinador (métode
C.AT.D).

= Procediment de mostreig: S’han seleccionat de manera aleatoria els registres de facturacio
(FSS) del periode comprés entre els mesos de gener - febrer de 2011 que corresponen a
assegurats de 15 anys o més d’edat, segons el Registre Central de persones Assegurades
(RCA) —33.024 regqistres.

=  Treball de camp: Realitzat per Sanitat Respon del 14 al 29 de juny del 2011.

Catalunya
o Regi6 Sanitaria
Urgencies » 55 80 4625
Grup de facturacio
upP
]
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Objectius

Generals

Coneixer l'opinido I mesurar el grau de satisfacciéo dels
assegurats Catsalut envers la linea de producte I'atencid urgent
hospitalaria.

Especifics

* Mesurar el grau de satisfaccio per al conjunt de Catalunya, de les
regions sanitaries, dels grups de facturacio i del conjunt d’unitats
d’estudi proposades.

« Comparar el grau de satisfaccio entre les regions sanitaries, grups de
facturacid i unitat d’analisi amb la totalitat de Catalunya.

« Analitzar les diferencies, si hi sdn, de la satisfaccio per regions
sanitaries, grups de facturacio i unitats d’analisi.
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Metedes: Questionari utilitzat

El questionari utilitzat

és el mateix de I'estudi
del 2006 i 2008. Validat
el 2006*.

33 preguntes

*http://www10.gencat.net/catsalut/archivos/resultats_urgencies_hospitals.p

'b CatSalut Al Generalitat de Catalunya
PLAENSA © Satisfaccié amb I'atencié urgent hospitalaria 2011 Departament de Salut

Servei Calala
de la Salut



Resultats: Descripcio pohblacio enguestada 2008-2044. (1)

Catalunya 2008

4625

Dones Homes 15-44 anys 45-64 anys |65 0 més anys
y Y y
0 60,3% 39,7% 0 45,4% 28,6% 26,0%
Sexe Edat
70,0% 63:6% 50305 50,0% 45,6% 45,4%
40’0(;; 36,4% 39,7% 30,0% 27,7% 28,6% 26,7% 26.0%
30,0% 20,0%
20,0%
10.0% 10,0%
0,0% . 0,0% . . .
Dones Homes 15-44 anys 45-64 anys 65 0 més anys
_| 2008 ] 2011
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Resultats: Descripcio poblacio enguestada 2008-2044. (11)

Salut percebuda

Nivell d'estudis

Excel-lent| Molt bona| Bona | Regular | Dolenta Sense Primaris | Secundaris | Superiors
7,6% 15,7% | 44,1% | 24,7% 7,8% 11,5% 35,0% 31,2% 21,1% 1,2%
. . .
Salut percebuda Nivell d'estudis
50,0% 45,0%
’ 43,4% 441% 38,2%
45,0% 40,0% 35,0%
40,0% 35,0% 59.0% 352%
35,0% 30,0%
30,0% 26 7% 7% 25,0% 21,1%
25,0% 20.0% 19,4%
ig’g?;o 195,670 19,770 15’0% 12!5% 44 o,
10'00/2 ~a0r 1,6% 8,0% 0 10,0% -+ Lo
y O, 1L70 y (1]
0,0% T 0,0% .
Sense estudis Estudis primaris Estudis Estudis Altres
Excel-lent Molt bona Bona Regular Dolenta secundaris superiors
_| 2008 ] 2011
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Resultats: Iniciativa i motius per anar. a urgencies
20149=2008-2006

Propia Del CAP Ambulancia D'un altre hospital Altres
73,6% 14,1% 8,4% 2,2% 1,7%
68,4% 14,6% 12,5% 2,4% 2,1%
72,5% 12,2% 11,8% 2,1% 1,4%

CAP no pot Urg + rapid Urg + fiable Urg + aprop
14,0% 19,4% 57,9% 8,6%
15,7% 16,2% 52,9% 15,2%
23,2% 12,9% 46,0% 17,9%
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Resum centres, parnticipants;alestudi

Nombre total d'enquestes per Regid Sanitaria

s Nombre de centres |Nombre d'enquestes
2008 2011 2008 2011
Alt Pirineu i Aran 3 3 286 253
Lleida 1 102 163
Tarragona 5 5 522 421
Terres de I'Ebre 2 4 195 333
Girona 8 8 801 673
Catalunya Central 4 4 378 339
CSB 8 670
Barcelona Nord 30 11 3097 930
Barcelona Sud 10 843
Totals 53 55 5381 4625

Nombre total d'enquestes per Grup de Facturacio

GE Nombre de centres |Nombre d'enquestes
2008* 2011 2008 2011
GF1. H. Generals Basics Aillats i H. Complementaris 6 8 572 673
GF2. H. Generals Basics 20 22 2106 1849
GF3. H. de Referéncia 18 18 1797 1515
GF4. H. d'Alta Tecnologia 9 7 906 588
Totals 53 55 5381 4625
*en el 2008 aquest GF esta dividit en dos
|
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Resultats: Satisfaccio i fidelitat: 2008-2014.

Satisfaccio
' DS 2008: + 2,28
7,31
DS 2011: + 2,22
7,62
5 6 7 8 9 10
Fidelitat
| |
80,20%
82,80%
50% 60% 70% 80% 90% 100%
_| 2008 ] 2011
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Resultatss Indicador pesitiu 2044 vs 2008

Resultats 2011

P22. Tracte personal dels zeladors (96,2%)

P28. Va entendre explicacions (95,4%)

P27. Explicacio el perque de I'ingrés (94,5%)

P26. No li donaven infomacio contradictoria (93,5%)
P20. Tacte personal infermeres (92,5%)

P16. Respecte a la intimitat (91,4%)

P21. Tracte personal metge (90,1%)

P18. S'entenien les explicacions (89,9%)
P23. Informaci6 sobre proves (89,8%)
P9. Sensacio d’estar en bones mans (87,8%)
P11. Disposicio per escoltar-lo (87,5%)

P8. Temps dedicaci6 del metge (85,4%)
Q P12. Poder donar la seva opinio (86,1%)

P17. Informacié sobre malaltia (83,9%)
P13. Condicions lloc on va estar ates (83,1%)
P32. Van resoldre el motiu (81,6%)
P10. Ajudar a controlar el dolor (80,7%)
P14. Comoditat de la camilla (78,9%)

P24. Te tota la informacio que necessita. (77,0%)
P19. No li explicaven les coses davant de tothom (76,1%)
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Resultats:indicador pesitiu 2044, vs: 2008

Resultats 2011 Resultats 2008

P31. No inf. contradictoria capacalera-urgencies (73,6%)
P4. Comoditat sala d’espera (67,2%)

P7. Temps d'espera fins veure el metge (65,1%)
‘ P30. Temps total a urgéncies (61,1%)

P15. Acompanyants varen poder estar amb voste (56,5%)
P6. Esperant, alga vigilava com es trobava (16,1%)

P5. Informaci6 temps d’espera (15,7%)
P25. Permis per informar a familiars (9,4%)
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Resultatsi Globals, Catalunya 2006-2008-2044.

P4. Comoditat sala d’espera

) . P32. Vanresoldre el motiu
P31. No inf. contradictoria capagalera-

urgencies

P5. Informacié temps d’espera
P6. Esperant, algu vigilava com es trobava

P30. Temps total a urgencies P7. Temps d'esperafins veure el metge

P10. Ajudar a controlar el dolor

P11. Disposici6 per escoltar-lo

P12. Poder donar la seva opinié

P23. Informaci6 sobre proves / P13. Condicions lloc onva estar atés

P22. Tracte personal dels zeladors P14. Comoditat de la camilla

====2006
P21. Tracte personal metge P15. Aconpanyan't\f,ovs?gen poder estar amb
2008
P20. Tacte personal infermeres P16. Respecte a la intimitat
w2011 P19. No li explicaven les coses davant

P17. Informacié sobre malaltia

tothom P18. S'entenien les explicacions

= astandard 75%
=—=astandard 90%
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Satisfacciol fidelitat

.f ~

Satisfaccio i fidelitat 2011 2008 (2005)

Alt Pirineu i Aran
0787,7(7,6)
82,1 79,3 (85,7)

| ina
Q7,775 (7,4
| ® 83,9 80,0 (82,2)

Catalunya Cntral |
07,776 (7,2
85,3 83,3 (81,1)

‘L‘gv”;

Lleida
08,072 (7,4
85,7 77,2 (81,5)

2 Barcelona
N‘;://M - 0757271
82,1 80,5 (82,1)
IS e
i\?} Camp de Tarragona

0767,1(7,2) Catalunya
81,5 76,9 (79,1) 076 ?',g (7,3)

© 82,8 80,2 (82,2)

Terres de ’Ebre
07,973(7,9)
| 85,5 81,8 (88,5)

0 Grau de satisfaccio global (puntuacio de 0 a 10)
B Fidelitat (% que continuarien venint al centre)

~ -y
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ASpectes adestacar (1)

« Similitud 1 estabilitat en els resultats dels estudis
anteriors de 20081 2006.

« La puntuacidé mitjana de satisfaccio es de 7,62 sobre
10 i un 82,80 % quan a fidelitat. Es mante la tendencia
de millora observada en els anteriors estudis de 2008
1 2006 (7,3117,25182,2% 1 80,2% respectivament).

« Els resultats mostren millores respecte a 2008 en 25
de les 28 preguntes. De les 28 , 8 superen el 90% de
valoracions positives, 13 estan entre 90 | 75% 1 7
gueden per sota del 75%.
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Aspectes adestacar (ll)

 La informacio es el punt mes destacat a millorar,
tot I que es mantenen els valors de l'indicador
positiu es percep aquesta, com a mes
contradictoria | que se’ls dona en més casos
davant d’altres persones.

 Hi ha diferencies respecte a Catalunya a algunes
regions sanitaries i grups de facturacio.

« Es mantenen amb lleugers canvis de lloc els
primers items en valoracio ( excel-lencia) i els
ultims (millora).
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