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Justificacio

La planificacio dels estudis de satisfaccio dels ultims anys, ha propiciat
la realitzacié d’'una nova edicio de I'estudi de I’atencié a la salut mental
ambulatoria que arriba a la quarta edicio.

La proposta actual és el resultat d’un treball de millora del dut a terme
fa tres anys, on s’han actualitzat els questionaris utilitzats amb
I’objectiu de perfeccionar els instruments i consolidar els metodes
emprats per poder coneixer la percepcid de la qualitat dels serveis
rebuts pels assegurats del CatSalut de manera eficient i continua.

La satisfaccio amb el servei rebut s’analitza des de la consideracié de
I’existéncia , d’'un conjunt de variables, en molt casos comunes a altres
linies de servei com son: l'accessibilitat als serveis, el tracte dels
professionals, la informacio, els elements de confort i els de naturalesa
organitzativa de I’entitat prestadora del servei i que s’han validat de nou
en aquesta edicio de 2012 amb un abordatge qualitatiu previ.
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Fitxa tecnica

Nivell de confianca: 95%

Grandaria de la mostra: 6113 enquestes
Proporci6 esperada: 0,8378

Marge d’error: + 0,91 per al global Catalunya

= Ambit: Catalunya i les regions sanitaries i els tres ambits de la regié de Barcelona i les 77 UP
* Univers: Persones de 18 anys 0 meés gque hagin estat ateses en els serveis de CSMA.

= Metode de recollida de la informacid: Enquesta telefonica assistida per ordinador (metode
C.A.T.D.

« Procediment de mostreig: Es seleccionaran els registres necessaris a partir de les dades del
CMBD de Salut Mental Ambulatoria. El periode agafat per a I'estudi va ser de gener a
desembre del 2011.

« Treball de camp: Realitzat per Sanitat Respon del 25 de setembre al 24 d’octubre del 2012.

. _ . Nl @ i I\'Iombre minim | Nombre
Questionari Nivell de resultats mostrals d'enquestes per d'enquestes
unitat mostral realitzades
. Catalunya
Atencio o
Salut Mental Regio Sanitaria 7 80 6113
Ambulatoria UP
B
|
E CatSalut l" Generalitat de Catalunya
Y Departament de Salut

Servei Catala PLAENSA © Satisfaccié amb I' ATENCIO SALUT MENTAL AMBULATORIA 2012
de la Salut



GENERALS

Coneixer Popinié sobre la qualitat dels serveis rebuts | mesurar
el grau de satisfaccio dels assegurats del CatSalut envers la
linea de producte d’ATENCIO SALUT MENTAL AMBULATORIA

ESPECIFICS:

= Coneixer I'opinié sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar
el grau de satisfaccio per al conjunt de Catalunya, de les regions
sanitaries i ABS.

= Comparar I'opinié sobre la qualitat dels serveis rebuts i el grau
de satisfaccio entre les regions sanitaries, | ABS amb la totalitat
de Catalunya.

= Analitzar les diferencies, si hi s6n per regions sanitaries i ABS.

= Comparar els resultats de I'estudi amb els obtinguts I'any 20009.
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Metodologia

= Revisio bibliografica

= Recerca qualitativa (grups focals | entrevistes)

= Construccio questionari (revisio i actualitzacio)

" Pre-test

= Estudi Pilot

= Validacio pre i post estudi

= Supervisié Centre d’Estudis d’Opini6 de
Catalunya

= Treball de Camp

= Analisi dels resultats
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Proceés de revisio dels guestionaris PLAENSA® 2012

v' Disposar d’informacié actualitzada respecte a metodologia i
continguts d’altres estudis de qualitat de servei i satisfaccio
nacional i internacional

v’ Aportar elements de reflexié i valoracié que permetin prendre
decisions respecte si es mantenen 0 no les mateixes arees
d’interes i si cal actualitzar les mateixes

v ldentificar les preguntes i enunciats a qué afecten els canvis a les
arees d’interés

v' Assegurar la validesa dels guestionaris utilitzats
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Proceés de revisio dels guestionaris PLAENSA® 2012

La seguent figura mostra les fases que han marcat el procés de revisio dels
glestionaris, recollint les diferents técniques que s’han anat emprant en cada fase.

- TREBALL DE A
PLANIFICACIO ANALISI DE INFORME
| DISSENY CAMP RESULTATS FINAL PROPOSTA
NOU
Revisio Grups Focals Trobada amb Resultats i 4
il il } Enfrevistes } experts } conclusions QUESTIONARI
®
||
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Questionari utilitzat (1)

24
preguntes

20 preguntes validades

2 preguntes no validades d'interes

2 preguntes satisfaccio
global
fidelitat

4 variables
edat
sexe
nivells d’estudis
salut percebuda
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Questionari utilitzat (1)

= Estructura:

Preguntes comunes a totes les linies + preguntes
especifiques de linia de servei + preguntes no
validades que s’han considerat d'interes

= Escales de valoracio:

Categoric ordinal de 5 categories

(Perfecte, Molt be, Bé, Regular, Malament —

Sempre, Gairebé sempre, Sovint, Poques vegades,
Mai / Gairebé mai)

Algunes dicotomiques : SI/NO

Una pregunta valorada amb escala d’interval de 0 a 10
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Validacio del questionari (1)

Analisi factorial: estudi realitzat a partir de 6113 casos

. : : Alfa de
Descripcio Variables incloses
Cronbach
F1 INFORMACIO | CONFINACA P16, P17, P7, P12, P15, 0,849
P8, P11
F2 PSIQUATRE P6, P5, P10, P4, P3 0,837
F3 TAULELL P20, P21, P19 0,751
F4 ORGANITZACIO | CONFORT P1, P2, P9 0,648
F5 ALTRES PROFESSIONALS P14, P13 0,777

Variancia explicada: 60,737%
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Validacio del questionari (I1)

A continuacioé es presenten les taules resultats de I’analisi factorial amb el programari de I’'SPSS:

Rotated Component Matrix?

Component
1 2 3 4 5
P16 704 109 095 316 119 Total Variance Explained
P17 ,662 259 ,086 ,286 ,151 Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
p7 ,649 ’373 ,061 _,050 _,007 Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 6,820 34,098 34,098 6,820 34,098 34,098 3,453 17,265 17,265
P12 ,649 -,061 ,054 249 ,078 2 1,810 9,051 43,149 1,810 9,051 43,149 2,970 14,852 32,117
P15 648 147 097 112 165 3 1,329 6,645 49,794 1,329 6,645 49,794 2,137 10,686 42,803
’ ’ ’ ’ ’ 4 1,194 5972 55,766 1,194 5972 55,766 1919 9,596 52,399
P8 ,615 ,383 ,081 -,084 ,012 5 994 4,971 60,737 994 4,971 60,737 1,667 8,337 60,737
P11 ,594 214 ,080 -,042 ,029 6 837 4186 64,023
7 768 3,842 68,765
P6 ,280 ,758 135 ,205 ,104 8 762 3810 72575
P5 ,328 ,756 ,102 245 ,077 9 707 3,534 76,109
10 650 3,250 79,359
P10 225 ,716 187 147 144 " 606 3030 82380
P4 ,299 ,659 ,079 337 ,082 12 537 2,684 85,073
P3 -052 378 362 243 137 3 522 2610 87,683
14 461 2,304 89,987
P20 118 70 ,847 ,096 ,078 15 407 2,033 92,019
P21 099 204 844 044 106 1 78 1874 93,898
17 347 1,733 95,626
P19 ,152 -,018 ,607 275 ,007 18 326 1630 97.256
P1 114 170 135 734 ,090 19 289 1447 98,703
20 259 1,297 100,000
P2 ,067 231 ,180 ,613 ,092
Extraction Method: Principal Component Analysis.
P9 287 334 ,155 ,569 ,045
P14 ,103 ,154 115 ,038 ,885
P13 197 ,102 ,079 ,169 ,846

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.
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Resultats: Descripcio poblacio enquestada (1)

CATALUNYA 2012

Sexe Edat
70,0% 60,0%
60,0% - 50.0% 48,3% 48,3%
50,0% - 40,0% 38,2% 38,5%
40,0% -
30,0% -
30,0% -
20,0% - 200% - 13,5% 13,2%
10,0% - 10,0% -
0,0% - 0,0% -
Dones Homes 1844 anys 4564 anys 635 o més anys
B 2009 B 2012
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Resultats: Descripcio poblacio enquestada (1)

Salut percebuda Mivell d'estudis
10,0% 36,3% 36:6% 45,0% 42.3%
34,3% 33,0% 40,0% -
33.0% a5 00 34,0%33,9%
30,0% '
30,0% -
23,0% 250% -
20,0% 20,0% 18,3%
15,0% 15,0% - 13,
9.9% g 75
10,0% : 10,0% -
b g, 5,
50% - : 3.0% 1 :
' Fim 0% - N —
0.0% ' I LSense Estudis Estudis Estudis Alres
Excel'lentMolthona Bona Regular Dolenta estudis  primaris secundaris superiors
B 2009 B 2012
..
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Resultats: Satisfaccio i1 fidelitat

Satisfaccio

DS 2009: +2,00

DS 2012: +1,94

0 2 1 6 8 10
Fidelitat
83,8%
81,4%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

B 2009 B 2012
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Resultats: Globals Catalunya

Resultats 2012 Resultats 2009

P3 Neteja del centre (95,5%)

P14 Tracte personal dels diferents professionals (94,6%)
P10 Tracte personal psiquiatre (92,9%) I
P8 S’entenen les explicacions del psiquiatre (92,30)  ——
P21 Tracte personal del taulell (91,3%) ~ |—
P12 La medicacio és la que a voste li va bé (90,9%) e
P22 Informacié a la familia sobre el seu problema (90,6%) I —
P 15 La informaci6 és coherent (90,0%) ——
P20 Suport i ajuda atencio6 al taulell (89,2%) F——
P6 Pot donar la seva opinio (87,7%) —
P17 Esta en bones mans (87,6%) ——
P7 El psiquiatre li dona la informacié que necessita (86,6%0) I
P13 Seguiment del problema de salut diferents profess. (86,2%) F——
P11 El psiquiatre li explica la medicacio (86,0%) —
P5 Disposicio del psiquiatre per escoltar-lo i fer-se carrec (85,5%) I
P16 L’atencié ha servit per fer front al seu problema (84,6%) I
P4 Temps que li dedica el psiquiatre (82,5%) EEEEEE—
P2 Puntualitat per entrar a la consulta del psiquiatre (79,0%) I
P18 Atenci6 rebuda per un problema urgent (77,7%) I
P1 Temps d’espera fins primera visita (77,6%)  ————
‘ P 9 Frequéncia de les consultes amb el psiquiatre (72,0%) —
P 19 Temps que triguen a agafar la trucada (69,0%) ——

* Els requadres en gris fan referéncia a preguntes no comparables amb I’estudi 2009.
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Resultats: Globals Catalunya

P1 Temps d'esperafins primera

P22 Informacid alasevafamilia

sobre el sey problema
P21 Tracte personal del taulell

P20 Suporti ajuda atencid al
taulell

P19 Temps que triguen a agafar Ia
trucada

P18 Atencié rebuda perun
problema urgent

P17 Estienbonesmans |

P16 L'atencid ha servit per fer
front al seu problema

P15 La infermacidé és coherent

P14 Tracte personal diferents-
FP1rofessmnals

3 Seguiment del problema de

salut diferents PI’OfESSIOHa

visita

_ T

|
152 La medicacid éslaquea

vostélivabé

~

P2 Puntualitat per entrar ala
consulta del psiquiatre

P32 Neteja del centre

P4 Temps que li dedica el
psiquiatre

P5 Disposicid del pmqmatre per
escoltarifer-se carrec

| P& Pot donar la seva opinié

P7 El psiquiatre lidénala
' informacid gque necessita

J / P8 S'entenenles explicacions del
psiquiatre

P9 Fregqilénciadeles consultes
amb el psiguiatre

P10 Tracte personal psiquiatre

P11 El psiquiatre li explicala

medicacid

\ a—CATALUNYA

—ESTANDARD 75%

ESTANDARD 90% |
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Aspectes a destacar (I)
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= La puntuacidé mitjana de satisfaccio és de 7,90 sobre
10, essent aquest un resultat superior al de 2009

= Un 81,4% dels enquestats tornarien al mateix Centre
de Salut Mental, dada que ha disminuit respecte el
valor de 2009

= Hi ha 12 items que han millorat i 3 items que han
empitjorat, respecte I'’enquesta del 2009. Cal tenir en
compte que hi ha 9 items que no s6n comparables.

= Respecte l’indicador positiu, trobem 8 items estan per
sobre del 90% de valoracions positives, 12 entre 90% |
75% 1 2 més per sota del 75%.
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Aspectes a destacar (ll)

* La neteja del centre és I'aspecte millor valorat amb un 95,5% de
respostes positives, seguida del tracte personal dels diferents
professionals (94,6%) el tracte personal del psiqguiatre (92,9%),
la comprensid de les explicacions del psiquiatre (92,3%) i el
tracte del personal del taulell (91,3%). A continuacio, la
percepcido que la medicacid que pren l'usuari és la que li va bé
(90,9%) i1 finalment la informacié proporcionada a la familia
(90,6%) i la coherencia de la informacié rebuda (90,0%).

= Els dos items amb valoracions per sota del 75% de valoracions
positives tenen a veure amb I'accessibilitat al servei.

= Hi ha diferencies significatives amb Catalunya en algunes
regions i centres pel que fa a aspectes de fregliencia de
consultes i de temps que triguen agafar la trucada.

[}
.E CatSalut "I Generalitat de Catalunya
N

, R Uy D rtamen |
Servei Catala PLAENSA © Satisfaccié amb |I' ATENCIO SALUT MENTAL AMBULATORIA 2012 - bepa tament de Salut

18 de la Salut



