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7.1 Resultats de la validacio del
questionari definitiu

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT 45
© 2003-2004



-~ RESULTATS GLOBALS CATALUNYA
.r Cat Salut ATENGIO HOSPITALARIA
Servei Catala
de la Salut

7.1.1 Validacio del quiestionari després de I'aplicacié de I'enquesta

Un cop realitzada I'aplicacié de I'enquesta definitiva s'han repetit les proves
descrites en l'apartat 6.4.4 de validaci6 de I'estudi pilot a fi de conéixer el grau
de validesa i fiabilitat del qliestionari definitiu i en condicions reals després de
I'aplicacié de I'enquesta, aixi com el nombre i agrupacio definitiva de factors.

Resultats de la validacié del questionari:

1) S’han eliminat 4 preguntes perque no tenien suficient poténcia alhora fer
I'analisi factorial, i no aportaven consistencia al conjunt de les preguntes. Son:

e P 15 Els diferents professionals (metges i infermeres) li han donat
informacioé contradictoria? (un li diu una cosa i I'altre, una cosa diferent)

¢ P 4 Va tenir problemes o inconvenients pel fet de compartir habitacié amb
un altre pacient?

e P 20 Els metges o les infermeres parlaven davant seu com si vosté no hi
fos?

e P 24 Com valora el temps que va estar a la llista d'espera fins al seu
ingrés? (56.5% “missing”)

2) Proves per les condicions d'aplicacié de I'analisi factorial (ACP):

e Prova d'esfericitat de Barlett: significacié de P<0.0001)
e Prova de KMO (Kaiser, Mayer i Olkin): puntuacié de 0,914

3) Analisi de Components Principals (ACP). Realitzada sense tractament de
“missing”, amb n = 3747 casos i amb prova Varimax (rotacio d’eixos).

e Agrupacio en 5 factors
e 55.8 % de variancia explicada
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FACTOR 1: ATENCIO DEL METGE

P 22 Si havia de prendre medicacio o fer algunes cures a casa, qué li semblen
les explicacions que li van donar?

P 231 com li van explicar les coses que havia de vigilar quan fos a casa?

P 19 Quina disposici6 tenien els professionals que l'atenien per escoltar-lo i
fer-se carrec del que a voste li preocupava de la seva salut?

P 12 En general, com s'entenien les explicacions que li donaven?

P 14 Qué li va semblar la predisposicié del metge per que vosté pogués donar
la seva opinio?

P 18 Tenint en compte les circumstancies que suposa estar ingressat a un
hospital, com valora el respecte a la seva intimitat? Per exemple: quan el
rentaven o curaven.

P 9 Com valora la informacio que li van donar sobre I'operacio?

P 10 Com valora la informacié que li van donar sobre la seva malaltia?

FACTOR 2: TRACTE | RELACIO AMB ELS PROFESSIONALS

P 7 Com valora el tracte personal que té el metge amb voste?
P 6 Com valora el tracte personal que tenen les infermeres amb voste?
P 8 Qué opina del temps que li dedicava el metge?

FACTOR 3: ORGANITZACIO i CONFORT

P 2 Valori en general la comoditat de I'habitacié. Per exemple: el llit, I'armari, la
butaca, I'espai per moure's, etc.

P 3 Que li va semblar la tranquil-litat que hi havia per descansar i dormir a la
nit (sorolls, llums, canvis de torn, que el despertessin per donar-li la medicacio,
etc.)?

P 5 De vegades els problemes de salut fan que no es pugui menjar de tot i cal
fer algun tipus de dieta, tenint en compte aixd, que li va semblar el menjar de
I'nospital?

P 1 Un cop a I'habitaci6, que li van semblar les explicacions sobre el
funcionament de I'hospital? Per exemple, com trucar a la infermera, els
horaris, etc.

FACTOR 4: INFORMACIO

P 13 Hagués volgut més informacié sobre la seva malaltia, 'operacié o les
proves?

P 11 Li van donar informacié sobre les proves? Per exemple, si li van explicar
per qué li feien, quan li farien, etc.

P 21 Els seus familiars o acompanyants van tenir la informacié necessaria?
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FACTOR 5: CONFIANCA

P 16 Quan tenia dolor, creu que el van ajudar a controlar o millorar el dolor?

P 17 Va tenir la sensaci6 d'estar en bones mans?

PREGUNTES DE SATISFACCIO GENERAL

P 101 Valori de 0 a 10 el seu grau de satisfacci6é global amb el seu CAP /
ambulatori.

P 102 Si pogués triar, continuaria venint a aquest CAP / ambulatori?

4) Capacitat discriminatoria

Provades diverses variables, té sentit amb la P 102 i la P101 categoritzades
Resultat: diferéncies estadisticament significatives en totes les preguntes

5) Consisténcia interna (prova Alfa de Cronbach)

e Factor 1: 0.83
e Factor 2: 0.72
e Factor 3: 0.62
e Factor 4: 0.59
e Factor 5: 0.55

e TOTAL : 0.86

Donada la informaci6é que aporten les preguntes eliminades a I'analisi factorial,
(P 4, P 15, P 20, P 24) es decideix finalment incorporar-les als resultats com a
preguntes d'interés afegides, entenent pero, que no formen part de l'instrument
validat.

Aixi doncs, el QUESTIONARI DEFINITIU consta de 30 preguntes

e 20 preguntes validades i agrupades en 5 factors
e 4 preguntes no validades (P 4, P 15, P 20, P 24)
e 2 preguntes identificadores de factors predictors

e 4 preguntes de variables independents (edat, sexe, estudis, salut
percebuda)
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/7.2 Resultats Globals Catalunya
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7.2.1 Introduccio

La base de dades per realitzar el treball de camp disposava de 63.124 registres
(casos d’'usuaris dels hospitals donats d'alta durant els mesos d'abril, maig i
juny de 2003).

Els contactes telefonics realitzats a partir de la base de dades no sempre han
aconseguit fer una enquesta valida. Els motius han estat diversos, pero es
poden classificar en 2 apartats

a) Casos (registres de la base de dades) en que no s'ha aconseguit el
contacte telefonic verbal

Contestador automatic 188
Modem/Fax 26

No contesta després de 5 trucades 1371
TOTAL 1585

b) Casos (registres de la base de dades) que després de contacte
verbal no s'ha pogut fer I'enquesta

Hospital incorrecte 192
Exitus 932
Problemes d'idioma 116
Refusa fer I'enquesta abans de la presentacioé (argumentari) 1101
Refusa fer I'enquesta després de la presentacio 299
(argumentari)

Titular il-localitzable 991
Superen el 30% de preguntes amb NS/NC 19
A criteri del teleoperador un cop comencada I'enquesta (per 1664
motius emocionals, cognitius o altres)

A criteri de I'enquestat un cop comencgada l'enquesta 1077
Teléfon erroni (no correspon al I'enquestat, telf. fora de 1215
servei, etc.)

Altres motius 524
TOTAL 8060

e Trucades necessaries per aconseguir un cas valid

Raé per aconseguir un cas valid: 6.27 trucades.
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7.2.2 Descripcié de la poblacié enquestada

S'han realitzat un total de 9622 enquestes valides als assegurats del CatSalut
qgue han rebut assisténcia als hospitals de Catalunya en el darrer any 2003.

Les enquestes s'han distribuit en funcié6 de les 60 unitats mostrals (Unitat
Proveidora, hospital) que integren les 8 regions sanitaries

e Nombre d'enquestes per Regié Sanitaria

Regio6 Nre. hospitals | Nre. enquestes | % Catalunya
61 Lleida 5 812 8,4%
62 Tarragona 5 810 8,4%
63 Terres de I'Ebre 2 324 3,4%
64 Girona 8 1293 13,4%
65 Costa de Ponent 10 1623 16,9%
66 BCN nord i Maresme 5 810 8,4%
67 Centre 12 1841 19,1%
68 Barcelona ciutat 13 2109 21,9%
Catalunya 60 9622 100,0%
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e Distribucio per sexes

Regi6 % homes % dones

61 Lleida* 50,2% 49,8%
62 Tarragona* 51,5% 48,5%
63 Terres de 'Ebre 48,8% 51,2%
64 Girona 48,4% 51,6%
65 Costa de Ponent 45,7% 54,3%
66 BCN nord i Maresme 48,8% 51,2%
67 Centre 45,8% 54,2%
68 Barcelona ciutat* 43,8% 56,2%

Catalunya 46,9% 53,1%

* Hi ha diferencies estadisticament significatives de la regi6é sanitaria en relacié
a la distribucié de Catalunya.

e Distribucié per edats

Regi6 15-44 anys 45-64 anys 65 anys o més

61 Lleida* 22,2% 19,7% 58,1%
62 Tarragona* 32,5% 23,5% 44.1%
63 Terres de I'Ebre 28,7% 20,7% 50,6%
64 Girona 28,0% 22,1% 49,9%
65 Costa de Ponent* 32,3% 23,5% 44,2%
66 BCN nord i Maresme* 24,3% 23,8% 51,9%
67 Centre 28,0% 21,2% 50,8%
68 Barcelona ciutat* 29,6% 24.2% 46,2%

Catalunya 28,7% 22,6% 48,7%

* Hi ha diferencies estadisticament significatives de la regi6é sanitaria en relacié
a la distribuci6é de Catalunya.

Categories a les quals s’atribueix la diferéncia
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e Distribucié segons nivell de salut percebuda

Regid Dolenta | Regular Bona | Molt bona | Excel-lent

61 Lleida* 4,9% 30,7% 49,6% 11,7% 3,1%
62 Tarragona* 4,4% 26,3% 48,6% 16,4% 4.2%
63 Terres de 'Ebre 4,0% 30,6% 49,7% 11,4% 4,3%
64 Girona 5,0% 26,4% 47,0% 15,5% 6,1%
65 Costa de Ponent 6,6% 29,6% 45,3% 13,0% 5,5%
66 BCN nord i Maresme | 7,7% 29,9% 43,1% 14,4% 4,9%
67 Centre 6,9% 29,7% 45,1% 13,5% 4,8%
68 Barcelona ciutat 6,9% 26,3% 45,9% 15,2% 5,6%

Catalunya 6,2% 28,4% | 46,2% | 14,2% 5,1%

* Hi ha diferencies estadisticament significatives de la regi6é sanitaria en relacié
a la distribucié de Catalunya.

e Distribucié segons nivell d'estudis

Categories a les quals s’atribueix la diferencia.

Regid eSs(:::?s Primaris Sec;lijsnda Superiors| Altres

61 Lleida* 21,7% 53,0% 17,8% 6,8% 0,7%
62 Tarragona* 18,0% 48,6% 25,0% 8,4% 0,0%
63 Terres de 'Ebre* 17,2% 57,2% 16,6% 8,4% 0,6%
64 Girona 20,4% 50,2% 21,1% 7,9% 0,5%
65 Costa de Ponent* 24,4% 46,2% 21,0% 8,0% 0,4%
66 BCN nord i Maresme* | 24,8% 48,8% 18,9% 6,7% 0,7%
67 Centre* 24,4% 46,8% 20,9% 7,3% 0,5%
68 Barcelona ciutat* 15,7% 43,9% 26,0% 13,6% 0,9%
Catalunya 21,0% 47,7% 21,8% 8,9% 0,6%

* Hi ha diferencies estadisticament significatives de la regi6é sanitaria en relacié
a la distribucié de Catalunya.

Categories a les quals s’atribueix la diferencia.
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7.2.3 Consideracions previes per a la interpretacio de resultats
a) Respostes amb valor “missing”

Es important destacar que els resultats que es presenten a continuacié s'han
calculat sobre la base de casos valids, és a dir no s'inclouen els casos
"missing", que no han obtingut resposta.

El percentatge de “missing” en la majoria de preguntes és l'esperat i no supera
el 5%. En algunes preguntes, el percentatge de no resposta es superior;
generalment es tracta de preguntes condicionades a la utilitzacié d'un
determinat tipus de servei per part dels usuaris. Com per exemple la realitzacio
de proves complementaries, medicacio o cures a l'alta. Aquestes sén:

P 4 Va tenir problemes o inconvenients pel fet de compartir habitacié amb un
altre pacient? (14,5% “missing”)

P 11 Li van donar informacié sobre les proves? Per exemple, si li van explicar
per qué li feien, quan li farien, etc. (29.2% “missing”)

P 16 Quan tenia dolor, creu que el van ajudar a controlar o millorar el dolor?
(20,4% “missing”)

P 22 Si havia de prendre medicacié o fer algunes cures a casa, qué li semblen
les explicacions que li van donar? (10,6% “missing”)

P 24 Com valora el temps que va estar a la llista d'espera fins al seu ingrés?
(56,7% “missing”)

En els resultats d'aquestes preguntes s'indica el numero de casos (n).

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT 54
© 2003-2004



-~ RESULTATS GLOBALS CATALUNYA
Cat Salut ATENCIO HOSPITALARIA
Servei Catala
de la Salut

b) Existéncia de diferéncies estadisticament significatives.

En els casos que es realitzen comparacions estadistiques es seguira un codi
de colors per facilitar la identificaci6 de les diferéncies. Quan existeixen
diferéncies estadisticament significatives en favor de la unitat d'analisi (hospital)
en comparacié a Catalunya, es marquen els resultats en verd. En el cas
contrari, diferencies estadisticament significatives en contra de la unitat, es
marquen en vermell.

Les analisi estadistiques es realitzen comparant la unitat d'analisi (hospital)
amb la resta d'hospitals de Catalunya sense incloure aquest. Ja que aquestes
analisi estadistiques s'han fet amb el suposit de dades independents. Cal tenir
en compte que es compara la unitat (n=162 casos) amb la resta de Catalunya
(n=9558 casos).

Es important remarcar que quan es detecten diferencies estadisticament
significatives, si bé indiquen l'existéncia de diferéncies cal valorar també la
maghnitud de la diferéncia.

En les preguntes amb un percentatge de “missing” superior al 5% (veure
pagina anterior) la preséncia de diferéncies estadisticament significatives s'han
de tenir en compte, doncs tot i poder ser una mostra petita les diferéncies sén
prou importants com per ser detectades.
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7.2.4 Resultats per item (pregunta) agrupats per factors

Factor 1: Atencio del metge

Pregunta Categories Resultat Indlcgc_:lor
positiu
P 22 Si havia de prendre medicacio o fer Perfectes 21,9%
algunes cures a casa, qué li semblen les Molt bé 27,3%
explicacions que li van donar? Bé 45,1%| 94,3%
Regular 3,8%
n= 8602 Malament 1,9%
Perfectament 21,4%
P 23 | com li van explicar les coses que havia :;/'2“ be 42128:;0 95.0%
- A 9% ,
de vigilar quan fos a casa? Regular 3.8%
Malament 1,2%
P 19 Quina disposicio tenien els professionals Perfecta 17’5:/°
que l'atenien per escoltar-lo i fer-se carrec Molt bona 26,8% o
del que a vosté li preocupava de la seva Bona 48,6%  92,8%
salut? Regular 6,2%
Malament/Dolenta 1,0%
Perfectament 16,3%
P 12 En general, com s'entenien les :\3/'2” be gig:f 93.1%
- ; o 3% ,
explicacions que li donaven* Regular 5.6%
Malament 1,3%
Perfecta 16,0%
P 14 Qué li va semblar la predisposicio del Molt bé 24,8%
metge per qué vosté pogués donar la seva Bé 50,5% 91,3%
opinio? Regular 6,6%
Malament 2,1%
P 18 Tenint en compte les circumstancies que Perfecfe 17’5:/°
suposa estar ingressat a un hospital, com M?” be 26’3°/° o
valora el respecte a la seva intimitat? Per Be 50’00/ o 93,7%
exemple: quan el rentaven o curaven. Regular 5,0%
Malament 1,3%
Perfecta 15,5%
P 9 Com valora la informacié que li van Molt be 27,2% o
donar sobre I'operacio? Be 47,9% 90,5%
Regular 7,5%)
Malament 2,0%
Perfecta 14,7%
P 10 Com valora la informacié que li van Molt be 26,3% o
donar sobre la seva malaltia? Be 48,9% 90,0%
Regular 7,6%)
Malament 2,5%
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Factor 2: Tracte i relacié amb els professionals

. Indicador
Pregunta Categories Resultat positiu
Perfecte 29,5%
- O,
P 7 Com valora el tracte personal que té el :\3/'2” be ‘21;?1‘;0 96.5%
) ,4 /0 y9 /0
metge amb voste* — 2.7%
Malament 0,8%
Perfecte 25,3%
P 6 Com valora el tracte personal que tenen Molt be ggg:f 96.29
les infermeres amb vosté? Be = a7
Regular 3,3%
Malament 0,6%
Perfecte 11,2%
- o,
P 8 Qué opina del temps que li dedicava el Molt be 22’0°/° o
metge? Bé 54,8% 88,0%
Regular 10,1%
Malament 1,9%
| Factor 3: Organitzacio i confort
. Indicador
Pregunta Categories Resultat positiu
Perfecta 11,3%
P 2 Valori en general la comoditat de Molt bé 24,5%
I'nabitacié. Per exemple: el llit, I'armari, la Bé 49,8%| 85,6%
butaca, I'espai per moure's, etc. Regular 11,0%
Malament 3,4%
o,
P 3 Qué li va semblar la tranquil-litat que hi ;irlze;;a ;2;?
havia per descansar i dormir a la nit (sorolls, Be 46,6°/° 84.4%
llums, canvis de torn, que el despertessin per Re | 11’0°/° e
donar-li la medicacié, etc.)? egurar =
Malament/dolenta 4,6%
o,
P 5 De vegades els problemes de salut fan ;irlies;e 128on
que no es pugui menjar de tot i cal fer algun B 50’90/ 76.7°%
tipus de dieta, tenint en compte aixd, qué li va Re | 16,4°/° e
semblar el menjar de I'hospital? eguar il
Malament 6,9%
o,
P 1 Un cop a I'habitacié, que li van semblar :Aerlie;fes ;?gof
les explicacions sobre el funcionament de oL Be S06%  94.8%
I'hospital? Per exemple, com trucar a la Be 4’2°/° e
infermera, els horaris, etc. Regular 2 /9
Malament 1,0%
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| Factor 4: Informacio6

Pregunta Categories Resultat Indlcgc_:lor
positiu
B Lo . Si, sempre 11,5%
P 13 Hagués volgut més informacio sobre la  |5; 5 vegades 10,1%  78.49
seva malaltia, 'operacio o les proves? No, tinc tota la que 28.49 e /o
necessito 4%
)
P 11 Li van donar informacié sobre les Sempre 73’2°/°
. . Gairebé sempre 7,9%)
proves? Per exemple, si li van explicar per Soui 48% 85.8%
qué li feien, quan li farien, etc. ovint =20 7R
Poques vegades 5,8%
n= 6817 Mai/ gairebé mai 8,4%
Sempre 82,9%
. , o,
P 21 Els seus familiars o acompanyants van ~ [2arebe sempre ;’iof 93.5%
tenir la informaci6 necessaria? Sovint 1> 79 70
Poques vegades 3,8%
Mai/ gairebé mai 2,7%
| Factor 5: Confianca
. Indicador
Pregunta Categories Resultat positiu
Sempre 83,3%
P 16 Quan tenia dolor, creu que el van ajudar  |Gairebé sempre 8,9%
a controlar o millorar el dolor? Sovint 3,6% 95,8%
Poques vegades 2,6%
n= 7663 Mai/ gairebé mai 1,6%
Sempre 87,7%
. , o,
P 17 Va tenir la sensaci6 d'estar en bones Gairebé sempre 6.9% o
mans? Sovint 2,8% 97,4%
Poques vegades 1,8%
Mai/gairebé mai 0,9%
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| Preguntes lliures

. Indicador
Pregunta Categories Resultat positiu
Sempre 2,5%
. , o,
P 4 Va tenir problemes o inconvenients pel fet Sa'r,ebe SEMpre ;’gof 6.9%
de compartir habitacié amb un altre pacient? P2V e
Poques vegades 7,8%
n= 8229 Mai/ gairebé mai 85,3%
o,
P 15 Els diferents professionals (metges, ze’.“pt:?‘ é’éof
infermeres) li donaven informacio AITEDE Sempre 75l 319
contradictoria? (un li deia una cosa i I'altre Sovint = e
una cosa diferent). Poques vegades 9,5%
Mai/ gairebé mai 91,3%
Sempre 3,8%
. , o,
P 20 Els metges o les infermeres parlaven Gairebé sempre ;’gof 9.9%
davant seu com si vosté no hi fos? Sovint D% e
Poques vegades 11,3%
Mai/ gairebé mai 79,4%
Molt curt 8,7%
P 24 Com valora el temps que va estar a la Curt 23,7%
llista d'espera fins al seu ingrés? Normal 38,7% 71,1%
Llarg 16,3%
n= 4166 Molt llarg 12,6%
| Preguntes de satisfaccio general
. Indicador
Pregunta Categories Resultat positiu
P 101 Valoride 0 a 10 el seu grau de Mitjana i Ds. 8,6 £1,6 8.6
satisfaccié global amb I'hospital. Mediana 9 ’
. . . . Si 91,8%
P 102 Si pogués triar, tornaria a venir a — s o
hospital? No n’estic segur 4,3% 91,8%
aquest hospita » 3 9%
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Representacioé grafica radial dels resultats de les preguntes a nivell global

P 102 Tornaria a aquest hospital?
P 22 explicacions per medicaci6 a casa? 100% P 24 temps a la llista d'espera?

P 23 explicarcions per quan fos a casa? P 20 parlaven davant com si no hi fos?

P 19 disposici6 per escoltar-lo? / P 15 donaven informacié contradictoria?

S
P 12 s'entenien les explicacions? ‘/ “Q . P 4 problemes per compartir habitacié?
P 14 poder donar la seva opini6¢? '/'“% ' | P 17 sensacié d'estar en bones mans?
e L R
P 18 respecte a la seva intimitat? -l ~l.'}>

P 6 tracte personal de les infermeres? P 1 explicacions funcionament hospital?

P 8 temps que li dedicava el metge?
P 2 la comoditat de I'nabitacié? P 3 tranquil-litat per descansar a la nit?

Total Catalunya Bl Estandard

En les anteriors grafiques s'ha invertit els resultats de les preguntes P 4, P 15
i P 20, formulades en negatiu en el questionari per representar tots els
resultats de manera uniforme.

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT 60
© 2003-2004



RESULTATS GLOBALS CATALUNYA
.F cat salut ATENCIO HOSPITALARIA
Servei Catala
de la Salut

7.2.5 Resultats positius de les preguntes segons les variables sociodemografiques
agrupats per factors

a) Sexe
b) Edat

Factor 1: Atencié del metge

Sexe Edat

Pregunta 650
Homes|Dones | | 15-44 | 45-64 A

P 22 Si havia de prendre medicacio o fer algunes
cures a casa, que li semblen les explicacions que li |95,1% | 93,5% | | 90,1% | 94,3% | 96,8%
van donar?

P 23 | com li van explicar les coses que havia de

vigilar quan fos a casa? 95,9% | 94,1% | | 90,8% | 94,9% | 97,5%

P 19 Quina disposicio tenien els professionals que
I'atenien per escoltar-lo i fer-se carrec del que a 94,0% [ 91,7% | | 89,5% | 92,2% | 95,1%
voste li preocupava de la seva salut?

P 12 En general, com s'entenien les explicacions

. 98,3%|92,9% | | 92,1% | 92,8% | 93,9%
que li donaven?

P 14 Qué li va semblar la predisposicié del metge per

qué voste pogués donar la seva opinié? 92,2% | 90,5% | | 85,6% | 91,4% | 94,6%

P 18 Tenint en compte les circumstancies que suposa
estar ingressat a un hospital, com valora el respecte a
la seva intimitat? Per exemple: quan el rentaven o
curaven.

94,7% | 92,8% | | 90,4% | 92,4% | 96,4%

P 9 Com valora la informacioé que li van donar sobre

l'operaci6? 90,2% | 90,7% | | 83,8% | 89,8% | 94,8%

P 10 Com valora la informacio que li van donar

sobre la seva malaltia? 90,3% | 89,7% | | 83,8% | 88,4% | 94,4%

Factor 2: Tracte i relacio amb els professionals

Sexe Edat

Pregunta
9 Homes|Dones | | 15-44 | 45-64 ?nség

P 7 Com valora el tracte personal que té el metge

amb voste? 97,0% | 96,0% | | 93,5% | 96,2% | 98,4%

P 6 Com valora el tracte personal que tenen les

infermeres amb voste? 97,1% | 95,4% | | 94,3% | 96,2% | 97,3%

P 8 Qué opina del temps que li dedicava el metge? |88,6% | 87,5% | | 79,6% | 87,3% | 93,2%
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Factor 3: Organitzacié i confort

Sexe Edat

Pregunta
2 Homes|Dones | | 15-44 | 45-64 ?nsé:

P 2 Valori en general la comoditat de I'habitaci6. Per
exemple: el llit, I'armari, la butaca, I'espai per moure's,| 87,2% | 84,3% | | 79,1% | 82,6% | 90,9%
etc.

P 3 Que li va semblar la tranquil-litat que hi havia
per descansar i dormir a la nit (sorolls, llums, canvis
de torn, que el despertessin per donar-li la medicacio,
etc.)?

85,6% | 83,3% | | 80,8% |82,2% | 87,6%

P 5 De vegades els problemes de salut fan que no es
pugui menjar de tot i cal fer algun tipus de dieta,
tenint en compte aixo, qué li va semblar el menjar de
I'hospital?

76,4% | 77,0% | | 74,4% | 74,0% | 79,4%

P 1 Un cop a I'habitacié, quée li van semblar les
explicacions sobre el funcionament de I'hospital?
Per exemple, com trucar a la infermera, els horaris,
etc.

95,2% | 94,4% | | 91,8% | 94,2% | 96,7%

Factor 4: Informacio

Sexe Edat

Pregunta
2 Homes|Dones | | 15-44 | 45-64 ?nsé:

P 13 Hagués volgut més informacié sobre la seva

() O, O, O, O,
malaltia, 'operacio o les proves? 79,5% | 77,3% | | 66,8% | 76,4% | 86,2%

P 11 Li van donar informaci6 sobre les proves? Per
exemple, si li van explicar per qué li feien, quan li 86,3% | 85,2% | | 85,9% | 85,5% | 85,9%
farien, etc.

P 21 Els seus familiars o0 acompanyants van tenir la

informacié necessaria? 95,0% | 92,2% | | 89,7% | 93,4% | 95,8%

Factor 5: Confianca

Sexe Edat

Pregunta
9 Homes|Dones | | 15-44 | 45-64 ?nség

P 16 Quan tenia dolor, creu que el van ajudar a

controlar o millorar el dolor? 96,5% | 95,2% | | 93,3% | 96,8% | 97,1%

P 17 Va tenir la sensaci6 d'estar en bones mans? 97,8% [ 97,0% | | 95,3% | 97,6% | 98,5%
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Sexe Edat
Pregunta
L Homes|Dones | | 15-44 | 45-64 65,0
més
P 4 Va tenir problemes o inconvenients pel fet de o o o o o
compartir habitacié amb un altre pacient? 5.9% | 7,9% || 10,9% | 7,3% | 4,7%
P 15 Els diferents professionals (metges, infermeres)
li donaven informacio contradictoria? (un li deia 2,4% | 3,7% 56% | 2,7% | 1,8%
una cosa i l'altre una cosa diferent).
P 20 Els metges o les infermeres parlaven davant o o o o o
seu com si vosté no hi fos? 10,1% 8,5% || 9,1% | 9,7% | 9,1%
P 24 Com valora el temps que va estar a la llista o o o o o
d'espera fins al seu ingrés? 70,9% | 71,4% | | 77,1% | 68,3% | 70,2%
Preguntes de satisfaccié general
Sexe Edat
Pregunta
L Homes|Dones | | 15-44 | 45-64 65,0
més

P 101 Valori la seva satisfaccié global amb I'hospital [8,6+1,5(86+1,6||7,9+16(85+1,6(9,0+1,4
P 10_2 Si pogués triar, tornaria a venir a aquest 92.2% | 91,3% | | 86.6% | 91.5% | 94,9%
hospital?
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c) Sexe per edat

Factor 1: Atencio6 del metge

Sexe per edat

Pregunta H650 | D650
H15-44| D 15-44 |H 45-64| D 45-64 | ° . més

P 22 Si havia de prendre medicacio o fer
algunes cures a casa, que li semblen les 90,1% | 90,1% | 95,5% | 92,8% | 96,8% | 96,9%
explicacions que li van donar?

P 23 1 com li van explicar les coses que

havia de vigilar quan fos a casa? 91,6% | 90,4% | 96,0% | 93,6% | 97,4% | 97,6%

P 19 Quina disposicio tenien els
professionals que I'atenien per escoltar-lo i
fer-se carrec del que a voste li preocupava
de la seva salut?

90,2% | 89,1% | 94,6% | 89,1% | 95,0% | 95,1%

P 12 En general, com s'entenien les

explicacions que li donaven? 91,3% | 92,5% | 92,6% | 92,9% | 94,3% | 93,4%

P 14 Qué li va semblar la predisposicio del
metge per qué vosté pogués donar la seva | 87,2% | 84,9% | 91,1% | 91,9% | 94,5% | 94,6%
opinio?

P 18 Tenint en compte les circumstancies
que suposa estar ingressat a un hospital,
com valora el respecte a la seva intimitat?
Per exemple: quan el rentaven o curaven.

90,7% | 90,2% | 93,5% | 91,1% | 96,7% | 96,0%

P 9 Com valora la informacié que li van

donar sobre l'operaci6? 81,6% | 85,1% | 89,2% | 90,4% | 94,8% | 94,9%

P 10 Com valora la informacio que li van

donar sobre la seva malaltia? 81,5% | 84,6% | 87,6% | 89,8% | 93,8% | 95,2%

Factor 2: Tracte i relacio amb els professionals

Sexe per edat

Pregunta H650 | D650
H15-44 | D 15-44 |H45-64 |D45-64| = 00 | = 0

P 7 Com valora el tracte personal que té el

metge amb voste? 94,1% | 93,3% | 96,6% | 95,6% | 98,3% | 98,6%

P 6 Com valora el tracte personal que

tenen les infermeres amb vosté? 96,0% | 93,5% | 96,7% | 95,5% | 97,7% | 96,3%

P 8 Qué opina del temps que li dedicava el

77,5% | 80,6% | 87,1% | 87,6% | 93,2% | 93,2%
metge?
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Factor 3: Organitzacié i confort

Sexe per edat

Pregunta H650 | D650

H 15-44 | D 15-44 | H 45-64 | D 45-64 S VA

P 2 Valori en general la comoditat de
I'nabitacié. Per exemple: el llit, I'armari, la 80,9% | 78,3% | 83,9% | 80,8% | 91,0% | 90,9%
butaca, I'espai per moure's, etc.

P 3 Que li va semblar la tranquil-litat que hi
havia per descansar i dormir a la nit (sorolls,
llums, canvis de torn, que el despertessin
per donar-li la medicacio, etc.)?

82,8% | 79,9% | 82,4% | 81,9% | 88,2% | 86,9%

P 5 De vegades els problemes de salut fan
que no es pugui menjar de tot i cal fer algun
tipus de dieta, tenint en compte aixo, qué li
va semblar el menjar de I'hospital?

70,6% | 76,1% | 74,2% | 73,7% | 79,7% | 79,1%

P 1 Un cop a I'habitacié, que li van semblar
les explicacions sobre el funcionament de
I'hospital? Per exemple, com trucar a la
infermera, els horaris, etc.

92,0% | 91,7% | 94,5% | 93,8% | 96,7% | 96,8%

Factor 4: Informacio

Sexe per edat

Pregunta H650 | D650

H 15-44 | D 15-44 | H 45-64 | D 45-64 S VA

P 13 Hagués volgut més informacié sobre

o, O, O, O, O, 0,
la seva malaltia, 'operacié o les proves? 65,6% | 67.4% | 77,3% | 75,3% | 85,7% | 86,7%

P 11 Li van donar informacié sobre les
proves? Per exemple, si li van explicar per | 85,1% | 86,3% | 85,0% | 86,1% | 87,4% | 84,2%
que li feien, quan li farien, etc.

P 21 Els seus familiars o acompanyants van

tenir la informacié necessaria? 91,9% | 88,8% | 94,6% | 91,9% | 96,4% | 95,3%

Factor 5: Confianca

Sexe per edat

Pregunta H650 | D650
H 15-44 | D 15-44 |H 45-64 | D 45-64 A o

P 16 Quan tenia dolor, creu que el van

ajudar a controlar o millorar el dolor? 96,1% | 92,1% | 96,4% | 97,3% | 96,8% | 97,4%

P 17 Va tenir la sensacié d'estar en bones

mans? 96,3% | 94,8% | 97,8% | 97,4% | 98,3% | 98,6%
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Preguntes lliures

Sexe per edat

Pregunta
. H15-44 | D 15-44 |H 45-64| D 45-64| NS0 | D830
P 4 Va tenir problemes o inconvenients pel
fet de compartir habitacié amb un altre 8,6% | 122% | 7,3% | 7,.3% | 42% | 52%
pacient?
P 15 Els diferents professionals (metges,
infermeres) li donaven informacié o o o o o o
contradictoria? (un li deia una cosa i l'altre 41% | 63% | 29% | 24% | 1,6% | 2,1%
una cosa diferent).
P 20 Els metges o les infermeres parlaven o o o o o o
davant seu com si vostée no hi fos? 8,4% | 9,4% | 11.0% | 8,1% |10,2% | 8,0%
P 24 Gom valora el temps que vaestarala | 75 5o, | g0 59, | 67,9% | 68,6% | 72,2% | 68,3%
llista d'espera fins al seu ingrés?
Preguntes de satisfaccié general
Sexe per edat
Pregunta
g H15-44 | D 15-44 |H 45-64| D 45-64| NS0 | D830

P 101 Valori la seva satisfacci6 global amb

' . 79+15/79+16(84+15/(8,5+£1,79,0+1,4
I'hospital

9114

P 102 Si pogués triar, tornaria a venir a

aquest hospital? 85,3% | 87,1% | 92,1% | 90,7% | 94,8%

95,2%
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Factor 1: Atencio del metge

RESULTATS GLOBALS CATALUNYA
ATENCIO HOSPITALARIA

Nivell de salut

Pregunta Molt
Dolenta | Regular| Bona Bona Excel-lent
P 22 Si havia de prendre medicacio o fer algunes
cures a casa, que li semblen les explicacions que li | 90,7% | 94,7% | 94,1% | 94,6% | 96,6%
van donar?
P 23 | com li van explicar les coses que havia de o o o o o
vigilar quan fos a casa? 92,4% | 94,7% | 95,2% | 95,1% | 96,7%
P 19 Quina disposicio tenien els professionals que
I'atenien per escoltar-lo i fer-se carrec del que a 87,8% | 91,1% | 93,9% | 93,4% | 95,6%
voste li preocupava de la seva salut?
P 12.En general, com s'entenien les explicacions 85.5% | 91.1% | 94.4% | 95.3% | 95.4%
que li donaven?
P 14 Qué li va semblar la predisposicio del metge o o o o o
per qué vosté pogués donar la seva opinio? 85,8% | 90,5% | 91,9% | 92,0% | 94,0%
P 18 Tenint en compte les circumstancies que
suposa estar ingressat a un hospital, com valora el o o o o o
respecte a la seva intimitat? Per exemple: quan el 90,2% | 93,1% | 94,1% | 94,4% | 95.2%
rentaven o curaven.
If’ 9 Com_ yalora la informacié que li van donar sobre 86.4% | 89.0% | 91.3% | 91,0% | 92.9%
'operacio?
P 10 Com valora Ia_lnformacm que li van donar 84.4% | 90.1% | 90.4% | 90,2% | 94.2%
sobre la seva malaltia?
Factor 2: Tracte i relacio amb els professionals
Nivell de salut
Pregunta

9 Dolenta | Regular | Bona gloc::; Excel-lent
P7 Com valora el tracte personal que t¢ el 94.6% | 96.7% | 96.6% | 95.9% | 97.9%
metge amb vosté?
_P 6 Com valora el tra‘lcte personal que tenen les 92.4% | 95.4% | 96.6% | 97.3% | 97.9%
infermeres amb voste?
rl;gtg)eu?e opina del temps que li dedicava el 83.2% | 88,5% | 87.8% | 87.9% | 92.1%
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Factor 3: Organitzacié i confort

RESULTATS GLOBALS CATALUNYA
ATENCIO HOSPITALARIA

Nivell de salut

Pregunta Molt
Dolenta | Regular | Bona Bona Excel-lent
P 2 Valori en general la comoditat de I'habitacio.
Per exemple: el llit, I'armari, la butaca, I'espai per | 80,5% | 85,0% | 86,3% | 86,4% | 87,0%
moure's, etc.
P 3 Qué li va semblar la tranquil-litat que hi havia
per descansar i dormir a la nit (sorolls, llums, o o o o o
canvis de torn, que el despertessin per donar-li la 78,0% | 83,0% | 85,1% | 87,2% | 85,7%
medicacié, etc.)?
P 5 De vegades els problemes de salut fan que no
es pugui menjar de tot i cal fer algun tipus de o o o o o
dieta, tenint en compte aixd, qué li va semblar el 68,2% | 74,5% | 78,0% | 80,2% | 79,0%
menjar de I'hospital?
P 1 Un cop a I'habitacié, quée li van semblar les
explicacions sobre el funcionament de o o o o °
I'hospital? Per exemple, com trucar a la 91,2% | 93,9% | 95,6% | 95.3% | 95,9%
infermera, els horaris, etc.
Factor 4: Informacié
Nivell de salut
Pregunta Molt
Dolenta | Regular | Bona Bona Excel-lent
P13 Hagugs v?lgut mes informaci6 sobre la 70.7% | 76.9% | 79.8% | 78,3% | 81,9%
seva malaltia, I'operacio o les proves?
P 11 Li van donar informacio sobre les proves?
Per exemple, si li van explicar per qué li feien, 79,7% | 83,8% | 87,1% | 87,3% | 90,4%
quan li farien, etc.
P ?1 Els seus famllla‘rfs 0 acompanyants van tenir 89.6% | 93.0% | 93.8% | 94,5% | 95,9%
la informacié necessaria?
Factor 5: Confianca
Nivell de salut
Pregunta Molt
Dolenta | Regular | Bona Bona Excel-lent
P 16 Quan tenia dolor, creu que el van ajudar a 93.4% | 96.2% | 95.9% | 95.8% | 95.2%
controlar o millorar el dolor?
P 17 Va tenir la sensacié d'estar en bones mans?| 94,5% | 97,3% | 97,7% | 97,5% | 96,9%
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Nivell de salut

Pregunta
g Dolenta | Regular | Bona 3"0‘:1'; Excel-lent
P 4 Va tenir problemes o inconvenients pel fet de o o o o o
compartir habitacié amb un altre pacient? 80% | 6,1% | 6,9% | 83% | 65%
P 15 Els diferents professionals (metges,
infermeres) li donaven informacié o o o o o
contradictoria? (un li deia una cosa i l'altre una 40% | 27% | 3,2% | 3,3% | 3,1%
cosa diferent).
P 20 Els metges o les infermeres parlaven o o o o o
davant seu com si vosté no hi fos? 9.3% | 10,1% | 85% | 10,1% | 8,7%
P 24 Com valora el temps que va estar a la llista o o o o o
d'espera fins al seu ingrés? 67,7% | 68,5% | 70,9% | 77,8% | 74,4%
Preguntes de satisfaccié general
Nivell de salut
Pregunta
9 Dolenta | Regular | Bona gloc::; Excel-lent
I'3 101.Valor| la seva satisfaccié global amb 83+20/86+1.6|86+1.6|86+14|89+1.4
I'nospital
Eoggﬁjgpogues triar, tornaria a venir a aquest 86.2% | 91.2% | 92.2% | 92.6% | 94.8%
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e) Estudis

Factor 1: Atencio6 del metge

RESULTATS GLOBALS CATALUNYA

ATENCIO HOSPITALARIA

Nivell d'estudis

Pregunta ess‘:::?s Primaris | Secund. | Superior
P 22 Si havia de prendre medicacio o fer algunes
cures a casa, que li semblen les explicacions que livan| 96,5% | 95,6% | 91,2% | 90,7%
donar?
P 23 | com li van explicar les coses que havia de o o o o
vigilar quan fos a casa? 97,2% | 96,0% | 92.2% | 90.8%
P 19 Quina disposicio tenien els professionals que
I'atenien per escoltar-lo i fer-se carrec del que a vosté| 93,7% | 93,5% | 90,3% | 93,0%
li preocupava de la seva salut?
:?Jozngce%%neral, com s'entenien les explicacions que 93.1% | 92.7% | 93.6% | 94.1%
P 14 Que li va semblar la predisposici6 del metge per o o o o
queé vosté pogués donar la seva opinié? 93,7% | 92,7% | 88,1% | 86,1%
P 18 Tenint en compte les circumstancies que suposa
estar ingressat a un hospital, com valora el respecte a o o o o
la seva intimitat? Per exemple: quan el rentaven o 95.8% | 94,1% | 91,7% | 92,3%
curaven.
Il?oiggr(:gglora la informacié que li van donar sobre 95.6% | 91.4% | 86,0% | 85.7%
P10 Com va!ora la informacié que li van donar sobre 92.6% | 91.8% | 84.4% | 87.9%
la seva malaltia?
Factor 2: Tracte i relacio amb els professionals

Nivell d'estudis
Pregun
egunta es::csi?s Primaris | Secund. | superior

\Ij’oztggm valora el tracte personal que té el metge amb 98.2% | 97.2% | 94.3% | 94.0%
_P 6 Com valora el tra‘lcte personal que tenen les 96,4% | 96,5% | 95.2% | 96.2%
infermeres amb voste?
P 8 Qué opina del temps que li dedicava el metge? 92,1% | 90,1% | 81,8% | 81,8%
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Factor 3: Organitzacié i confort

RESULTATS GLOBALS CATALUNYA

ATENCIO HOSPITALARIA

Pregunta

Nivell d'estudis

Sense

estudis Primaris | Secund. | superior
P 2 Valori en general la comoditat de I'habitacio. Per
exemple: el llit, I'armari, la butaca, I'espai per moure's, 90,8% | 86,2% | 81,1% | 81,9%
etc.
P 3 Que li va semblar la tranquil-litat que hi havia per
descansar i dormir a la nit (sorolls, llums, canvis de o o o o
torn, que el despertessin per donar-li la medicacio, 87.2% | 84.9% | 81.8% | 80.6%
etc.)?
P 5 De vegades els problemes de salut fan que no es
pugui menjar de tot i cal fer algun tipus de dieta, tenint o o o o
en compte aixd, qué li va semblar el menjar de 80,0% | 763% | 743% | 76,9%
I'hospital?
P 1 Un cop a I'habitacié, quée li van semblar les
explicacions sobre el funcionament de I'hospital? Per| 95,8% | 95,6% | 93,0% | 92,5%
exemple, com trucar a la infermera, els horaris, etc.
Factor 4: Informacié
Nivell d'estudis
Pregunta
reg es'jﬁ?s Primaris | Secund. | superior
P 13 Hagués volgut més informacié sobre la seva 845% | 80.6% | 716% | 68.7%
malaltia, 'operacié o les proves? ’ ’ ’ ’
P 11 Li van donar informaci6 sobre les proves? Per
exemple, si li van explicar per que li feien, quan li farien,| 85,2% 86,3% 85,0% 87,8%
etc.
P 21 Els seus familiars o0 acompanyants van tenir la 94.7% | 941% | 912% | 933%
informacié necessaria? ’ ’ ’ ’
Factor 5: Confianca
Nivell d'estudis
Pregunta
9 es::csi?s Primaris | Secund. | superior
P 16 Quan tenia dolor, creu que el van ajudar a 97.4% | 959% | 945% | 950%
controlar o millorar el dolor? ’ ’ ’ ’
P 17 Va tenir la sensacié d'estar en bones mans? 98,2% | 97,8% | 957% | 97,4%
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Preguntes lliures

RESULTATS GLOBALS CATALUNYA

ATENCIO HOSPITALARIA

Nivell d'estudis

Pregunta
9 eSs‘:::?s Primaris | Secund. | superior
P 4 Va tenir problemes o inconvenients pel fet de o o o o
compartir habitacié amb un altre pacient? 4.5% 6.1% 9.8% 10,8%
P 15 Els diferents professionals (metges, infermeres) li
donaven informacié contradictoria? (un li deia una 2,5% 2,8% 3,7% 4,5%
cosa i l'altre una cosa diferent).
P 20 Els metges o les infermeres parlaven davant seu 10.5% 9.4% 8,5% 7.7%
com si vosté no hi fos?
P 24 Com valora el temps que va estar a la llista o o o o
d'espera fins al seu ingrés? 67.8% | 70.1% | 740% | 79.2%
Preguntes de satisfaccié general
Nivell d'estudis
Pregunta
9 eS;t::(s‘?s Primaris | Secund. | superior
P 101 Valori la seva satisfaccié global amb I'hospital 9,0+1,6 | 87+1,5|8,1+1,6 | 80+14
P 102 Si pogués triar, tornaria a venir a aquest 951% | 92.6% | 88,6% | 87.4%

hospital?
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7.2.7 Aspectes predictors de satisfaccio

Els resultats de la de regressio multiple amb escalament optim identifiquen
si existeixen determinats aspectes de l'atencié que contribueixin de manera
més important que d'altres en la formacié d'una opinié general de satisfaccio6.
(veure apartat 6.7.3).

e A nivell global del qliestionari (preguntes més importants)

En aquesta taula es presenta la importancia que cadascuna de les preguntes
validades del glestionari (variables independents o predictores) té sobre la
satisfaccié global dels usuaris —pregunta P101— (variable dependent).

L Correlacio
Pregunta Importancia

zero-- order
PA17 Bones mans 14.7% 0,46
PA14_Donar la seva opinié 10.8% 0,45
PA2 Comoditat 9.3% 0,33
PA1_funcionament del hospital 9.2% 0,38
PA8_Temps que dedicava el metge 8.3% 0,42
PA19 Escoltar-lo i fer-se carrec 7.6% 0,42
PA23_Vigilar quan fos a casa 6.6% 0,40
PA13 Més informacio 6.5% 0,36
PR21_Informacid necessaria familiars 5.6% 0,31
PA18_respecte intimitat 4.9% 0,29

Aspecte més important

Amb aquestes preguntes s'explica el 83.5 % de la relacié amb la pregunta de
Satisfaccio Global P101
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A nivell de factors

RESULTATS GLOBALS CATALUNYA
ATENCIO HOSPITALARIA

¢ Importancia de cada item en el Factor 1: Atencioé del metge

.. Correlacio
Pregunta Importancia

zero-- order
PA14_Donar la seva opiniod 20.4% 0,46
pa9 10 Informacié malaltia/operacioé 19.6% 0,42
PA19 Escoltar-lo i fer-se carrec 18.2% 0,43
PA18 respecte intimitat 13.0% 0,32
PA23_Vigilar quan fos a casa 11.9% 0,41
PA22_Explicacions medicacio 10.7% 0,39
PA12_Com s'entenien les explicacions 6.2% 0,29

Aspecte més important

e Importancia de cada item en el Factor 2: Tracte i relaci6 amb els

professionals

. Correlacio
Pregunta Importancia
zero-- order
PA8 Temps que dedicava el metge 43.6% 0,46
PA6_ Tracte infermeres 28.7% 0,37
PA7_Tracte metge 27.7% 0,43

Aspecte més important

e Importancia de cada item en el Factor 3: Organitzacio i Confort

. Correlacio
Pregunta Importancia
zero-- order
PA1_funcionament del hospital 44% 0,41
PA2 Comoditat 32.7% 0,38
PA3_Tranquilitat 11.7% 0,28
PA5_Menjar 11.6% 0,25

Aspecte més important

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT 74
© 2003-2004




t CatSalut

Servei Catala
de la Salut

RESULTATS GLOBALS CATALUNYA

ATENCIO HOSPITALARIA

¢ Importancia de cada item en el Factor 4: Informacio

.. Correlacio
Pregunta Importancia
zero-- order
PA13 Més informacio 47.9% 0,40
PR21_Informacid necessaria familiars 43.9% 0,39
PR11_Informacio6 proves 8.2% 0,26

Aspecte més important

e Importancia de cada item en el Factor 5: Confianca

L. Correlacié
Pregunta Importancia
zero-- order
PA17 Bones mans 85.9% 0,53
PR16_Dolor 14.1% 0,29

Aspecte més important
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7.2.8 Resultat de I'objectiu complementari. Doble plantejament ("patient
report” / "patient assessment")

En el questionari pilot per la linia de servei d’atencié hospitalaria es planteja la
doble formulaci6 en 14 preguntes (patient report (PR) enfront patient
assessment (PA)).

Les preguntes sén:

PA 4 Que li va semblar la tranquil-litat que hi havia per descansar i dormir a la nit (sorolls,
llums, canvis de torn, que el despertessin per donar-li la medicacié, etc.)?

PR 4 Es podia descansar a la nit? (sorolls, llums, canvis de torn, el despertaven per donar-li la
medicacio, etc.).

PA 8 Les infermeres com valora el tracte personal (amabilitat) que tenien amb vosté?
PR 8 Les infermeres I'hospital van tenir un tracte personal amable amb vosté?

PA 9 El metge om valora el tracte personal (amabilitat) que tenien amb voste?
PR 9 El metge de I'hospital va tenir un tracte personal amable amb voste?

PA 10 Qué opina del temps que li dedicava el metge?
PR 10 Creu que el metge li dedicava el temps que li feia falta?

PA 11 Com valora la informacié que li van donar sobre l'operacio?
PR 11 Les explicacions que li van donar sobre la seva operacié van ser suficients per aclarir

els seus dubtes?

PA 12 | com valora la informacié que rebia?
PR 12 Li donaven informacio sobre la seva malaltia?

PR 13 Li van donar informacié sobre les proves? Per exemple, si li van explicar per qué li
feien, quan li farien, etc.
PA 13 Com valora la informacioé que li van donar?

PA 14 En general, com s'entenien les explicacions que li donaven?
PR 14 Quan l'informaven o li explicaven les coses, ho feien de manera que voste pogués
entendre-ho?

PA 17 Que li va semblar la predisposicid del metge per que voste pogués donar la seva
opinié?
PR 17 Va poder donar la seva opinio en relacié amb la manera de portar el seu cas?

PA 19 Com valora la manera en que el van ajudar a controlar-lo o millorar-lo (el dolor)?
PR 19 Creu que el van ajudar a controlar o millorar el dolor?

PA 20 Com valora I'ajuda que li donaven?
PR 20 Quan necessitava ajuda per menjar, moure el llit o anar al lavabo, I'ajudaven?

PA 21 Tenint en compte les circumstancies que suposa estar ingressat a un hospital, com
valora el respecte a la seva intimitat? Per exemple: quan el rentaven o curaven.

PR 21 Tenint en compte les circumstancies que suposa estar ingressat a un hospital, es va
respectar la seva intimitat? Per exemple: quan el rentaven o curaven.
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PA 25 Si havia de prendre medicacidé o fer algunes cures a casa, que li semblen les

explicacions que li van donar?
PR 25 Li ho van explicar de manera que vosté pogués entendre-ho?

PA 26 Aixi doncs, valori com li van explicar les coses que havia de vigilar quan fos a casa.
PR 26 Li van explicar quines coses de la seva malaltia havia de vigilar quan fos a casa?

A partir de la metodologia establerta s’estudien els dobles plantejaments (veure
apartat 6.4.3).

Els resultats sén els seglents:

1) De la pregunta P 20 que fa referéncia a I'ajuda, no s’ha seleccionat cap de
les dues opcions per qué s’elimina del glestionari.

2) Per aquest questionari de d’atencié hospitalaria en el 85% de les ocasions

(11 preguntes de 13) els resultats de les proves tendeixen a indicar com a
millor opci6 una formulacié patient assessment.

Aixi doncs en el glestionari definitiu* les opcions seleccionades son:

PA 4 (PA 3) Que li va semblar la tranquil-litat que hi havia per descansar i dormir a la nit (sorolls,
llums, canvis de torn, que el despertessin per donar-li la medicacié, etc.)?

PA 8 (PA 6) Com valora el tracte personal (amabilitat) que tenien amb voste les infermeres?

PA 9 (PA 7) Com valora el tracte personal (amabilitat) que tenia amb voste el metge ?

PA 10 (PA 8) Qué opina del temps que li dedicava el metge?

PA 11 (PA 9) Com valora la informacié que li van donar sobre l'operacio?

PA 12 (PA 10) com valora la informacié que li van donar sobre la seva malaltia?

PR 13 (PR 11) Li van donar informacié sobre les proves? Per exemple, si li van explicar per qué
li feien, quan li farien, etc.

PA 14 (PA 12) En general, com s'entenien les explicacions que li donaven?

PA 17 (PA 14) Qué li va semblar la predisposicié del metge per qué vosté pogués donar la seva
opinié?

PR 19 (PR 16) Quan tenia dolor, creu que el van ajudar a controlar o millorar el dolor?

P 21 (PA 18) Tenint en compte les circumstancies que suposa estar ingressat a un hospital, com
valora el respecte a la seva intimitat? Per exemple: quan el rentaven o curaven.

P 25 (PA 22) Si havia de prendre medicacio o fer algunes cures a casa, qué li semblen les
explicacions que li van donar?

P 26 (PA 23) | com li van explicar les coses que havia de vigilar quan fos a casa?

* entre paréntesi s’indica la numeracié del questionari definitiu
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8. Conclusions
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8. Conclusions

En aquest darrer apartat passem a fer una valoracié dels resultats exposats en
el capitol anterior. El questionari s'ha construit a partir de preguntes que
aborden tots els aspectes que els propis usuaris de I'Atencié Hospitalaria a
Catalunya han considerat importants, perd també, i des del punt de vista
conceptual, inclou aspectes de totes les dimensions de satisfaccid que ens
haviem proposat explorar després de I'etapa de recerca bibliografica.

8.1 Valoracio general dels resultats globals a nivell de Catalunya

8.1.1 Valoracio general a nivell de les preguntes

L'enquesta de satisfaccio realitzada inclou 26 items o preguntes, les respostes
a les quals expressen la satisfaccié dels assegurats amb el servei d'Atencio
Hospitalaria

El primer aspecte que cal destacar és un molt bon resultat general, tant a
nivell de Catalunya com de la majoria d'hospitals. A nivell individual hi ha les
logiques diferéncies, amb hospitals que estan per sobre de la mitjana de
Catalunya i d'altres que estan per sota. Tot i que en aquesta linia de servei el
referent de regié sanitaria no té el mateix valor que en d'altres linies, si que
podem dir que les regions que acumulen un major nombre de hospitals
amb valors per sota de Catalunya s6n Costa de Ponent i Centre.

La majoria d'indicadors de cada pregunta mostren bons resultats i en general
s'assoleix Il'estandard pretées del 75% (apartat 6.7.2 pagina 40) de
valoracions positives, tret d'aspectes molt concrets que fan referéncia al menjar
i a la llista d'espera.

També, i amb caracter general, si ens fixem en la distribucié de les respostes a
cada pregunta, acostumen a tenir una distribucié asimétrica amb inflexié de la
corba a la banda de les puntuacions positives. S6n poques les preguntes que
no segueixen aquesta tendéncia, i coincideixen amb els aspectes menys
valorats que s'han citat anteriorment (menjar i llista d'espera), en que es
presenta una corba normal. Aix0 vol dir que, tret d'aquestes preguntes, els
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resultats de satisfacci6 es mouen majoritariament en la banda dels valors
positius.

Tanmateix resulta forca interessant comprovar la distribucié de respostes entre
les valoracions positives (perfecte, molt bé, bé o sempre, gairebé sempre,
sovint). En aquest sentit, és important comprovar que les preguntes que
aborden temes rellevants per l'usuari, com la informacio, tenen una
distribucié clarament decantada a I'extrem positiu (perfecte o sempre). Al
mateix passa amb les preguntes que es refereixen a donar informacié
contradictoria o parlar davant del malalt sense tenir-lo en compte, que estan
totalment decantades a I'extrem positiu. A la resta de preguntes la posicié en
I'extrem positiu és escassa, la qual cosa pot donar a entendre que els usuaris
diferencien clarament entre les diferents categories de resposta.

Els aspectes individuals més ben valorats, es considera que sén els que
presenten un percentatge d’assegurats satisfets superior al 90%. En aquest cas
i tenint en compte l'interval de confianca podem dir que sén la majoria de items
o preguntes, destacant per sobre de tot els temes referents a:

a) Confianca: Sensaci6 d'estar en bones mans (P 17) i control del dolor (P
16)
b) Tracte personal medic i d'infermeria: P 7 i P 6 respectivament

També és important coneixer els aspectes menys valorats; és a dir, que no
arriben al 75%, tot i tenir en compte l'interval de confianca de l'indicador. En
aquest cas, es corroboren els bons resultats de I'enquesta a nivell de Catalunya
doncs a diferéencia d'altres linies d'atenci6é estudiades només una pregunta esta
en aquesta situacié i és la valoracié que fa l'usuari del temps que ha estat en
llista d'espera. Tanmateix cal tenir en compte que aquesta és una de les
preguntes que té un elevat nombre de "missing" (56%), ja que més de la meitat
d'assegurats no han ingressat a través de la llista d'espera i per tant no poden
expressar una opinié en aquest sentit.

A partir d'aquests bons resultats, una analisi tenint en compte les dimensions
de satisfaccid incorporades al nostre questionari (pagina 47 i 48), ens permet
comprovar que la dimensié d’'informacio, té valoracions per sobre del 90% en
relacié a la informacié a I'alta. En aquests bons resultats cal tenir en compte la
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participacié d'infermeria en el procés. D'altra banda la informacié donada
durant el procés assistencial, sobre a la propia malaltia o 'operacié té també
bons resultats i només les explicacions sobre les proves diagnostiques
disminueixen fins a un 85%, que tot i que no és pot considerar un mal resultat,
indica que potser els professionals donen menys valor a aquests tipus
d'informacié o no la consideren prioritaria. En tot cas el grau de comprensié de
les explicacions rebudes en general €s molt ben valorat amb un 93%.

Seguint amb la informacié poc més del 20% d'enquestats diuen que voldrien
més informacié sobre el seu procés. Tot i que és millorable, és un resultat
sensiblement millor que en d'altres linies d'atencié estudiades.

Pel que fa a les preguntes referents al confort, que en el nostre qlestionari es
valoren a través de la comoditat de I'habitacio, la tranquil-litat per descansar i el
menjar, mostren resultats en torn de 85% de satisfaccid, tret del menjar que tot
just supera el 76%. Tampoc sembla ser un problema el fet de compartir
habitacio, doncs el 93% dels que han estat en aquesta situacié diuen no haver
tingut cap inconvenient.

També estan raonablement coberts en opinié dels usuaris, els aspectes de
suport emocional i personal donat pels professionals.

A nivell de relacié personal, el tracte dels professionals a l'igual que en les
altres linies déna bons resultats, propers al 97%. Mencié a part mereix la
pregunta sobre la predisposici6 que mostra el metge perquée l'usuari pugui
donar I'opinio - tot i valorar-se positivament en el 91% de casos- tal i com es
va comprovar en els estudis previs de pretest i pilot, era una pregunta que
sobtava, i que segons la informacié dels enquestadors calia amb freqiéncia
reformular i completar amb les explicacions préviament acordades. Tot i els
possibles biaixos que aixd podria suposar, creiem que té un elevat interés que
ha de reflectir el canvi cultural amb qué es vol plantejar la relacié metge/pacient
en els nous models d'atencio.

Altres items que afecten a la relaci6 que s'estableix entre l'usuari i els
professionals son el respecte a la intimitat o parlar davant del malalt com si
no hi fos. En ambdo6s casos pot assumir-se que no suposa un problema pels
nostres enquestats.
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L'accessibilitat al sistema a través de la valoracié de la llista d'espera, es
mostra com el punt més feble, amb un 29% dels que responen que el
consideren llarg o molt llarg.

La informacié sobre els aspectes organitzatius i de funcionament del
hospital queden ben coberts amb un 95% de satisfaccié.

Queden els aspectes de confianca amb la competéncia dels professionals
que pel que fa a la gestié del dolor o sentir-se en bones mans tenen resultats
que quasi poden qualificar-se d'immillorables, ja que estan entre el 96 i 97%.
En canvi tot i també ser un bon resultat la percepcié del temps que dedica el
metge disminueix fins al 88%.

Finalment cal analitzar els resultats de les preguntes generals que donen una
nota a I'atencié general rebuda al centre (P 101) i al grau de fidelitzacié de
l'usuari, expressat a través de la intencié de tornar o no al hospital (P 102). Tot i
que la pregunta es formula amb la premissa "si pogués triar", cal tenir en
compte que amb freqiiéncia o és el primer ingrés o es tracta de I'hospital de
referéncia i per tant I'usuari no disposa de cap altre experiencia. En aquest cas
sén més valuoses les posicions negatives, perd també aqui es mantenen els
bons resultats i només un 4% diuen que no tornarien, mentre que un altre 4%
no n'esta segur. En qualsevol circumstancia és un bon resultat, ja que el 91%
tornarien.

La nota mitjana és d'un 8,6 amb una desviacié estandard d’1,6 que pot
interpretar-se com un grau de dispersié acceptable, pero a tenir en compte. En
aquest cas, el valor de la mediana és de 9, i ens diu que la meitat de les notes
estan per sobre de 9 i l'altra meitat, per sota. Altra vegada cal mencionar que és
un del millors resultats entre totes les linies d'atencié estudiades.

8.1.2 Influéncia de les variables sociodemografiques

En aquest apartat tenim en compte les possibles influeéncies de determinades
caracteristiques dels usuaris en els resultats de satisfaccié. En l'etapa de
disseny del glestionari es van incloure les variables de sexe, edat, percepcié
de la salut i nivell d'estudis com a trets distintius entre els usuaris.
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Com és sabut, el model teoric ens adverteix que I'edat és un factor directament
relacionat amb el grau de satisfaccié, augmentant a mesura que augmenta
l'edat. Altres factors sociodemografics com el nivell d'estudis i percepcié de
l'estat de salut sén predictors menors els quals, tot i mostrar habitualment
diferéncies, no es consideren determinants. Aix0 és aixi, especialment, en el
cas del sexe'?.

En el nostre estudi es reprodueix perfectament el model tedric pel que fa a
I'edat, mostrant una influéncia positiva a mesura que augmenten els anys de
I'enquestat, amb valoracions més positives sempre en el grup de més de 65
anys. La regressié lineal mostra un augment de 0,025 punts per cada any més
de I'enquestat en la satisfaccié general, seguint la mateixa tendencia que altres
linies d'atenci6 estudiades.

El sexe, no sembla influir en els resultats de I'enquesta, no posant-se de
manifests diferéncies estadisticament significatives d'opinié d'un sexe respecte
de l'altre i podriem dir que les valoracions sén forca homogénies. Només
podem verificar tendencies en un sentit o un altre, com pot ser els aspectes
d'intimitat o suport emocional que tenen puntuacions lleugerament inferiors en
les dones (sense significacid). Per tant el sexe no sembla determinar el resultat,
tant a nivell de preguntes com de satisfaccié general o de factors.

El nivell d'estudis també té una influéncia positiva, en el mateix sentit que
altres estudis de satisfaccid, ja que aquesta disminueix a mesura que
augmenta el grau de formacié de I'enquestat amb diferéncies de fins a 0,44
punts en la prova de regressio entre els que no tenen estudis i el grup d'estudis
superiors.

Finalment la percepcié de la salut que té l'usuari també condiciona la
satisfaccié amb diferencies de fins a 1,1 punt entre els grups extrems.

En conclusio, doncs, veiem que el nostre estudi reprodueix el model
teoric esmentat.

" Crow R (et al.) The measurement of satisfaction with helathcare: implications for practice from
a systematic review of the literature. Health Technology Assessment 2002; 6 (32): 1-244.
? Saturno (et al.) Tratado de calidad asistencial en atencién primaria. Du Pont Pharma; 1997
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8.1.3 Valoracio dels resultats factorials

L'analisi factorial ens permet una valoraci6 més sintetica, ja que agrupa en 5
conceptes o factors, els diferents components del questionari validat. Les
agrupacions tradueixen els conceptes de: 1: atencié del metge, 2: tracte i
relaci6 amb els professionals, 3: organitzacio i confort, 4: informacié i finalment
5: confianca en el servei.

La valoracio dels factors es fa a través de 2 estadistics, que informen en un
cas, de la proporcid d'usuaris homogeniament satisfets amb tots els
components del factor i que per tant donen respostes positives a totes les
preguntes. | en I'altre cas ens informa de la mitjana de factor obtinguda a partir
de les puntuacions de l'escala 1 a 5 utilitizada en l'analisi de components
principals (ACP).

La doble valoracié ens permet tenir una mesura de tendencia central com és la
mitjana que cada assegurat atribueix al factor, i un altra que només té en
compte els usuaris que valoren positivament totes les preguntes del factor, la
qual cosa posara de manifest situacions en que, tot i que el factor obté una
bona mitjana, dificilment totes les preguntes arriben a tenir valoracions
positives.

Aquesta és la situacio que reflecteix el factor 4 (informacio): amb una mitjana
de 4,5 que pot considerar-se un bon resultat, perd que s'ha de complementar
amb la dada de només un 64% d'usuaris altament satisfets, ja que una
pregunta d'aquest grup, referent al desig de rebre més informacié tot i no
baixar-ne la mitjana, no se situa sistematicament en el nivell positiu, i per tant
disminueixen aquesta proporcio.

D'altra banda el factor 1 (atencié del metge), mostra una situacié intermitja
amb una mitjana de 3,6, i un percentatge del 75% d'usuaris que valoren
positivament totes les preguntes del factor. Cal tenir en compte el valor
d'aquesta darrera dada doncs, €és el factor amb el major nombre de preguntes
(9), i és per tant més dificil aconseguir aquesta uniformitat.
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Pel que fa al factor 2 (tracte i relaci6 amb els professionals), és el factor
amb més bons resultats generals, mostra una puntuacié mitjana de factor
acceptable (3,72) i un percentatge del 85% d'usuaris que valoren positivament
tots els aspectes continguts en aquest factor.

L’organitzacio i confort (factor 3) mostra els resultats més baixos, tal com ja
s'advertia en lanalisi individual, amb una diferéncia en el resultat, que
I'identifica com I'area de millora més clara en aquesta linia d'atencié. La mitjana
del factor déna un valor de 3,3, i la proporcié d'usuaris amb una satisfaccio
homogéniament elevada en totes les preguntes del factor és de 58%.

Finalment la confianca (factor 5), és clarament un valor d'excel-léncia, ja que
la mitjana és de 4,7, mentre que el 93,5% fan valoracions unanimement
positives. Tal com s'ha dit en relacié al factor 1, en aquest cas el fet que es
tracti d'un factor integrat per només 2 preguntes afavoreix la manca de
dispersio, perd en qualsevol cas les preguntes son rellevants per la satisfaccié.

La relacié entre els factors i les preguntes de satisfaccié general (P101 i P102)
indica una correlacio d’entre 0,43 i 0,45 entre la satisfaccid global (P101) i els
diferents factors. Aixo es confirma amb una prova discriminant positiva per la
pregunta P 102 sobre fidelitzacié i els factors. Aquesta ens mostra diferéncies
d’entre 0,63 a 1 punt més en les mitjanes dels factors entre els fidelitzats que
en els no fidelitzats.

8.1.4 Condicionants de la satisfaccio: factors predictors

Per identificar els aspectes més importants i poder actuar com a guia o
predictors de satisfaccié, s'ha utilitzat la técnica de regressié mdultiple amb
escalament optim. Es pretén d'aquesta manera explicar la satisfaccié global a
través de la importancia, expressada en percentatges, de cadascuna de les
variables individuals. L'analisi es fa tant a nivell de totes les preguntes
validades del quiestionari, com de manera individual a nivell de cada factor, per
saber la importancia que té cada pregunta dins del seu factor. Aixo pot facilitar
la tasca d'identificacié d'aspectes concrets a treballar com a area de millora
davant d'una baixa puntuacié en un factor determinat, ja que pot determinar
quina o quines son les preguntes que més importancia tenen en aquell factor.
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Els resultats coincideixen en identificar la sensacié d'estar en bones mans
com l'aspecte més important que condiciona la satisfaccié de l'usuari, ja que
aporta per si sola quasi el 15% de la importancia global de totes les preguntes.
Cal recordar que aquesta és una de les preguntes comuns a els quiestionaris
de totes les linies d’atencio i en tots ells apareix com I'aspecte més important. A
més, representa el 60% dins del seu factor (factor 2 d'informacio i confianga),
amb una correlacio (0,52) amb la variable dependent de satisfaccié global.

Amb només 8 preguntes s’explica el 83,5% de la relacié amb la satisfaccio
global. Es remarcable que tots els factors aporten una o més preguntes a
aquest 83,5%.

Les 8 preguntes amb més importancia individual del qliestionari sén:
P 17: Sensacié d'estar en bones mans
P 14: Possibilitat de donar I'opinié
P 2: Explicacions sobre el funcionament de I'hospital
P 8: Temps que li dedicava el metge
P 19: Escoltar-lo i fer-se carrec
P 23: Aspectes a vigilar quan fos a casa
P 13: Voler més informacio
P 21: Donar la informaci6é necessaria als familiars
P 18: Respecte a la intimitat

Per tant, es podria dir que si es vol augmentar la satisfaccié global i hi ha mals
resultats en aquests items, les arees sobre les quals cal incidir per tal de
millorar la satisfaccié general recauen, en bona part, en I’atencié del metge i
aspectes organitzatius, doncs la seva “rendibilitat” a I'nora d’augmentar la
satisfaccié és alta.

L'analisi factor a factor ens déna les seguients conclusions:

e A nivell d'Atencié del metge (factor 1), les 2 preguntes més importants sén
sens dubte, la possibilitat de donar I'opini6 i la informacié rebuda sobre la
malaltia o I'operacio, juntament amb una tercera, que és la percepcio que té
el pacient de la capacitat d’escoltar-lo i fer-se carrec de la seva situacio, i
que tradueix la importancia de la relacié interpersonal establerta durant el
procés assistencial. Aquestes 3 preguntes representen prop del 60% de la
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importancia total del factor. Es destacable que la pregunta P 12, sobre com
s'entenen les explicacions que déna el metge, ocupi el darrer lloc en
importancia en aquest factor.

o Eltracte i relacio amb els professionals (factor 2), consta de 3 preguntes,
perd només una d’elles aporta el 43,6% de la importancia i és la que es
refereix a la percepcié del temps que li dedica el metge. Les altres dues
preguntes que interroguen sobre el tracte personal per part de metges i
infermeres es posicionen quasi per igual amb importancies en torn del 28% .

e L’organitzacio i confort (factor 3), que esta integrat per 4 preguntes,
presenta questions amb una importancia destacada i que a més ocupen el
tercer i quart lloc quan es té en compte la totalitat del qlestionari validat, i
sbn les explicacions sobre el funcionament del hospital i la comoditat de
I'habitacié. Queda aixi palesa la rellevancia que tenen aquest aspectes pels
usuaris i que en el resultat del nostre estudi ofereixen, sobre tot en el primer
cas, molt bon resultat amb un 95% de valoracions positives. Per contra la
satisfaccié amb el menjar queda en darrer lloc d’'importancia, tot i tenir un
dels resultats més baixos en I'enquesta (76,7%). En aquest cas doncs,
caldria interpretar que tot i la valoracié ajustada que es fa del menjar,
certament no influeix de manera decisiva en la satisfaccié global que té una
mitjana de 8,8, que és com s’ha dit al principi un molt bon resultat.

e La informacié (factor 4), que inclou 3 preguntes relacionades amb la
informaci6 al pacient o als familiars, destaca per sobre de tot el desig de
rebre més informacié per part de l'usuari, perd seguit molt de prop per la
informaci6 adrecada als familiars, que entre les dues es reparteixen més del
90% de la importancia del factor, quedant en darrer lloc la informacio
relativa a les proves diagnostiques realitzades durant el procés assistencial.

e Finalment el factor 5 (confianga), que consta de dues preguntes té una
distribucié d'importancia totalment desequilibrada cap a la sensaci6é d’estar
en bones mans amb un 86%, que coincideix en que és la més important
també quan es considera la totalitat del qliestionari.
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