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JUSTIFICACIÓ 

 El pla d’enquestes de satisfacció del CatSalut (2004-2020) sobre la 
percepció de qualitat i satisfacció amb els serveis proveïts per el sistema 
nacional de salut de Catalunya ha permès l’estudi de prop de 20 línies de 
prestacions de serveis sanitaris del sistema de salut de Catalunya.  
 

 El present estudi té com objectiu l’anàlisi i la mesura de l’experiència, 
satisfacció i qualitat percebuda que els usuaris de Catalunya tenen 
respecte l’atenció hospitalària amb internament d’aguts, línia assistencial 
ja analitzada els anys 2003, 2006, 2009, 2012 i 2015. 
 

 L’experiència amb els serveis rebuts s’analitza en base la identificació 
d’aspectes concrets del procés assistencial (alguns comuns a les línies de 
servei i d’altres específics per cada una d’elles) els quals resultant 
importants per el pacient, de vegades comunes a totes les línies  
L’accessibilitat als serveis, el tracte i interaccions amb professionals, la 
participació en la presa de decisions o la coordinació i organització dels 
professionals del centre en són exemples. 
 

PL
AE

N
SA

 –
 2

01
8 

PL
A 

D
’E

N
Q

U
ES

TE
S 

D
E 

PE
R

C
EP

C
IÓ

 E
XP

ER
IÈ

N
C

IA
 I 

SA
TI

SF
AC

C
IÓ

 D
EL

 C
AT

SA
LU

T 

AT
EN

C
IÓ

 H
O

SP
IT

AL
ÀR

IA
 A

M
B

 IN
TE

R
N

AM
EN

T 
D

’A
G

U
TS

 



3 

FITXA TÈCNICA – ATENCIÓ HOSPITALÀRIA AMB INTERNAMENT D’AGUTS 

 Àmbit: Catalunya i les regions sanitàries i els tres àmbits de la regió de Barcelona. 

 Univers: persones amb 16 anys i més i que hagin estat usuàries del servei en els últims 12 
mesos. 

 Mètode de recollida de la informació: Enquesta telefònica assistida per ordinador (mètode 
C.A.T.I). 

 Procediment de mostreig: S’han seleccionat proporcionalment registres d’activitat del Conjunt 
Mínim de Base de Dades d’Hospitalització (CMBDH) de forma aleatoria dels anys 2017 i 2018 per 
cada centre. Es van seleccionar un total de 18.997 registres. 

 Treball de camp: Realitzat per 061 CatSalut Respon del 24 d’octubre al 20 de novembre de 
2018. 

 
Qüestionari 

Qüestionari 
d’atenció 
hospitalària:  
Hospitalització 
d’aguts  

Nivell de 
resultats 

• Catalunya 
• Regió Sanitària  
• UP 

Nombre 
d’unitats 
mostrals 

55 amb 80 o més 
enquestes. 

2 amb menys de 
80 enquestes. 

Nombre mínim 
d’enquestes per 
unitat mostral 

80 

Nombre 
d’enquestes 
realitzades 

4.517 

Nivell de confiança: 95%   
Grandària de la mostra: 4.517 individus.    
Marge d’error:  error màxim de ±1% per al global Catalunya  
Proporció esperada:  0,89  PL
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OBJECTIUS 

Conèixer l’opinió i experiència sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar 
el grau de satisfacció dels assegurats del CatSalut envers la línea d’ATENCIÓ 
HOSPITALÀRIA AMB INTERNAMENT D’AGUTS 

 Conèixer l’opinió sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar el grau 
de satisfacció per al conjunt de Catalunya i per cada hospital (UP). 
 
  Comparar l’opinió sobre la qualitat dels serveis rebuts i el grau de 
satisfacció dels hospitals respecte la totalitat de Catalunya. 
 
  Analitzar les diferències, si hi són, per hospitals (UP). 
 
  Comparar els resultats de l’estudi de 2018 amb els obtinguts l’any 2015. 
 

GENERAL 

ESPECÍFICS 
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20 preguntes validades* 
 
   2 preguntes filtres 
 

2 Preguntes de fidelitat i satisfacció 
  
   4   variables sociodemogràfiques 
 edat 
             gènere 
 nivells d’estudis 
 salut percebuda 
 

28 preguntes 

*Qüestionari validat l’any 2018 
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CARACTERÍSTIQUES DEL QÜESTIONARI (1 de 2) 
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CARECTARÍSTIQUES DEL QÜESTIONARI (2 de 2) 
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 Estructura: 
 Preguntes comunes a totes les línies de servei/producte 

estudiades + preguntes específiques de la línia de AP + 
pregunta no validada que s’ha considerat d'interès   

 
 Escales de valoració:   

• Categòrica ordinal de 5 (Perfecte, Molt bé, Bé, Regular, 
Malament – Sempre, Gairebé sempre, Sovint, Poques 
vegades, Mai / Gairebé mai)  

• Una pregunta valorada amb escala d’interval de 0 a 10 
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VALIDACIÓ DEL QÜESTIONARI (1 de 2) 
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Anàlisi factorial: anàlisi realitzada a partir de 500 casos 

Variància explicada: 62,245% 

Factor Descripció Variables incloses Alfa de Cronbach

F1 Tracte i Comunicació P10, P9, P14, P8, P15, P20, P2, P7, P18 0,882

F2 Atenció i professionalitat P17, P16, P19 0,733

F3 Entorn P3, P4 0,603

F4 Consentiment informat P11 1

F5 Alimentació P6 1
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VALIDACIÓ DEL QÜESTIONARI (2 de 2) 
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Catalunya 2015 

Catalunya 2018 

4.691 

4.517 

Nombre 
d’enquestes 

RESULTATS:  
DESCRIPCIÓ DE LA POBLACIÓ ENQUESTADA 

PL
AE

N
SA

 –
 2

01
8 

PL
A 

D
’E

N
Q

U
ES

TE
S 

D
E 

PE
R

C
EP

C
IÓ

 E
XP

ER
IÈ

N
C

IA
 I 

SA
TI

SF
AC

C
IÓ

 D
EL

 C
AT

SA
LU

T 

AT
EN

C
IÓ

 H
O

SP
IT

AL
ÀR

IA
 A

M
B

 IN
TE

R
N

AM
EN

T 
D

’A
G

U
TS

 



10 

P 101  I ara per acabar:  valori de 0 a 10 el seu grau de satisfacció global amb el servei rebut: 

RESULTATS: SATISFACCIÓ I FIDELITAT 

P102. Si pogués triar, tornaria a anar a aquest mateix hospital?  
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Catalunya 2015 

Catalunya 2018 
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Àrees de 
classificació Descripció de cada àrea de classificació de preguntes 

Excel·lència 

Estàndard 

Millora 

Preguntes que obtenen entre un 75 i un 90% de valoracions positives  

Preguntes que obtenen menys d’un 75% de valoracions positives  

RESULTATS GLOBALS CATALUNYA (I) 
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Preguntes que obtenen més d’un 90% de valoracions positives per part 
dels enquestats  
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Preguntes que obtenen menys d’un 75% de valoracions positives  
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RESULTATS GLOBALS CATALUNYA (II) 

P20 Explicacions quan va marxar de l'hospital 96,2% 96,4% 

Pregunta resumida  2015 2018 

P13 Consentiment informat abans operació - 86,6% 

P11 Consentiment informat abans operació o proves  75,5% 71,2% 
P6 El menjar de l'hospital 67,8% 64,3% 

P19 Ajudar a controlar o millorar el dolor 96,2% 96,0% 
P7 Tracte personal de les infermeres 95,6% 95,8% 
P8 Tracte personal del metge 96,1% 95,3% 
P12 Informació sobre l'operació 92,7% 94,2% 
P16 Sentir-se en bones mans 95,3% 93,8% 
P2 Explicacions funcionament hospital 95,2% 93,6% 
P18 Respecte a la seva intimitat 92,1% 93,3% 
P17 Informació coherent 93,9% 93,2% 
P15 Donar la seva opinió 91,4% 91,5% 
P14 Disposició per escoltar-lo i fer-se càrrec 90,8% 91,2% 
P10 Informació sobre les proves 93,5% 90,8% 
P5 No va tenir problemes per compartir habitació 92,2% 89,9% 
P9 Informació sobre la seva malaltia 92,5% 88,7% 

P3 La comoditat de l'habitació 86,9% 82,8% 
P4 Tranquil·litat per descansar a la nit 84,5% 81,5% 
P1 Temps a la llista d'espera 75,8% 78,6% 
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RESULTATS GLOBALS CATALUNYA (III) 

Catalunya 2018 
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RESULTATS GLOBALS CATALUNYA (IV) 

Catalunya 2015 vs. 2018 
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RESULTATS GLOBALS CATALUNYA (V) 

P1 Temps a la llista d'espera 75,8% 78,6%
P2 Explicacions funcionament hospital 95,2% 93,6%
P3 La comoditat de l'habitació 86,9% 82,8%
P4 Tranquiŀlitat per descansar a la nit 84,5% 81,5%
P5 No va tenir problemes per compartir habitació 92,2% 89,9%
P6 El menjar de l'hospital 67,8% 64,3%
P7 Tracte personal de les infermeres 95,6% 95,8%
P8 Tracte personal del metge 96,1% 95,3%
P9 Informació sobre la seva malaltia 92,5% 88,7%
P10 Informació sobre les proves 93,5% 90,8%
P11 Consentiment informat abans operació o proves 75,5% 71,2%
P12 Informació sobre l'operació 92,7% 94,2%
P13 Consentiment informat abans operació - 86,6%
P14 Disposició per escoltar-lo i fer-se càrrec 90,8% 91,2%
P15 Donar la seva opinió 91,4% 91,5%
P16 Sentir-se en bones mans 95,3% 93,8%
P17 Informació coherent 93,9% 93,2%
P18 Respecte a la seva intimitat 92,1% 93,3%
P19 Ajudar a controlar o millorar el dolor 96,2% 96,0%
P20 Explicacions quan va marxar de l'hospital 96,2% 96,4%
P101 Grau de satisfacció global 8,43 8,53
P102 Continuaria venint? 89,9% 88,5%

Pregunta resumida Catalunya 
2018

Catalunya 
2015

En verd s’indiquen les diferències estatísticament significatives de signe positiu (augment) Catalunya 2018 en relació amb Catalunya 2015 
 

En vermell s’indiquen les diferències estatísticament significatives de signe negatiu (disminució) Catalunya 2018 en relació amb Catalunya 2015 
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CONCLUSIONS  

 La satisfacció dels usuaris del CatSalut amb L’Atenció Hospitalària amb 
Internament d’Aguts és de 8,53 l’any 2018, mentre que l’any 2015 era del 8,43. 
D’altre banda, la fidelitat ha esdevingut del 88,5%, mentre que a l’edició del 2015 va 
ser del 89,9%. 
 

 Dels 20 ítems analitzats, 12 es valoren per sobre el llindar de l’excel·lència (més del 
90% respostes positives), 6 es situen a l’estàndard  (entre 75% i 90%) i 2 en zona de 
millora ( menys del 75%). L’ítem més ben valorat és la “comprensió de les 
explicacions al marxar de l’hospital” 96,4%, mentre que la “el menjar de l’hospital” 
és el menys valorat, amb un 64,3%.  
 

 En relació a l’enquesta de 2015, s’observa una disminució estadísticament 
significativa en 9 dels 20 ítems. 
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