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Durant 'any 2024 s’ha dut a terme I'estudi de percepcio, experiencia i satisfaccio de les persones usuaries
del Servei Catala de la Salut (CatSalut) amb I'atencié rebuda en el servei d’atencié sanitaria telefonica “061
Salut Respon”, amb l'objectiu d’analitzar la qualitat percebuda, ja estudiada els anys 2017 i 2021.

'experiéncia dels serveis rebuts s’analitza a partir de la identificacio d’aspectes concrets del procés
assistencial (alguns comuns a les linies de servei i d’'altres especifics per a cada una d’elles), els quals
resulten importants per al pacient. Per exemple, I'accessibilitat als serveis, el tracte i les interaccions amb
els professionals, la participacid en la presa de decisions i la coordinacio i organitzacio dels professionals
del centre.

Aquest estudi s’ha realitzat mitjancant la mateixa metodologia que la resta d'estudis duts a terme l'any
2024, administrant els guestionaris via formulari web, de manera que la persona usuaria era convidada a
participar mitjancant SMS garantint que nomeés les persones que I’havien rebut podien accedir a 'enquesta.




Objectius

Objectiu general

Conéixer I'opinié sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar el grau de satisfaccio i de fidelitat de les
persones usuaries del CatSalut pel que fa al servei d’atencié sanitaria telefonica 061 Salut Respon.

Objectius especifics

» Coneixer I'opinio sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar el grau de satisfaccio per al conjunt de Catalunya.

« Comparar els resultats de I'estudi del 2024 amb els obtinguts I'any 2021.
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Ambit

Univers

Questionari

Metode de recollida de la informacio6

Procediment de mostreig

Ponderacio

Treball de camp

Nombre Nombre minim
Nivell de resultats d’unitats d’enquestes (casos)
mostrals per unitat mostral

Catalunya

Persones de 16 anys o0 més que hagin estat usuaries del servei entre el gener i mar¢ de 2024.

Questionari d’atencié sanitaria telefonica 061 Salut Respon.
Enquesta formulari web mitjancant una invitacié via SMS (Xpes).

Extraccié de dades del registre d’activitat del 061 Salut Respon durant 'any 2024.

S’ha assolit una participacié de 1.790 persones. Els resultats han estat ponderats en funcié de la representacio de
cada grup quota (edat i sexe) i finalment s’ha obtingut una mostra de 1.800 casos.

Dut a terme pel CatSalut del 29 al 30 d’abril de 2024.

Mida de la mostra obtinguda
(casos)

Proporci6 esperada (P) Nivell de confianga Marge d’error
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Visio sociodemografica

Periode Nombre d’enquestes

CATALUNYA 2021 2.004

CATALUNYA 2024 1.800
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Satisfaccio i fidelitat

Periode Nombre d’enquestes

CATALUNYA 2021 2.004

CATALUNYA 2024 1.800

I Generalitat
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8,27

Catalunya 2021

_ 8,19 - Catalunya 2024
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Catalunya 2021

_ 86‘3% - Catalunya 2024
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Tractament dels resultats

Els resultats que es presenten en aquest estudi han estat ponderats d’acord amb I'activitat de cada unitat proveidora amb I'objectiu
gue esdevinguin representatius de la poblacié de referencia.

Categoria de resposta

Indicador positiu

Resposta més positiva Indicador positiu
Només es calcula si les opcions de resposta sén R IO IO [eleERIer e
categoriques ordinals. Resposta neutra Indicador positiu

Resposta negativa =

Resposta més negativa -

Area d’excel-léncia Un indicador es troba en I'area d’excel-léncia quan l'indicador positiu és superior al 90%.
Area estandard Un indicador es troba en I'area estandard quan l'indicador positiu se situa entre el 75% i el 90%.
Area de millora Un indicador es troba en I'area de millora quan l'indicador positiu se situa per sota del 75%.
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Indicador positiu

Diferencia significativa

Numero en vermell -> Diferéncia en negatiu (marcada amb *)
Numero en verd -> Diferéncia en positiu (marcada amb ')

Diferéncies
2021 vs.
2024

Catalunya NeEIEII)Y!
2021 2024

Pregunta resumida

P3 Amabilitat de la persona que va despenjar el telefon 94,1%

P4 Temps d'espera durant la derivacié de la trucada 79,6% 89,2% 9,5%'
P5 Li va semblar que es feien carrec de la seva situacio 86,6% 86,6% 0,0%
P7 El temps dedicat va ser l'adequat

P8 Explicacions clares i entendedores

Diferéncies
: : Catalunya MezIEII|
P9 Respecte amb que li van parlar Pregunta resumida 2021 2024 2021 vs.
P10 Coordinacié entre les diverses persones amb qui va interactuar 2024
P11 Com valora la resolucié de la seva consulta 87,1% 86,0% -1,0% P101 Grau de satisfaccié 8,2 -0,09
L _7 GoL*
P12 Confianca gue li va transmetre la gestié del seu cas 8,1 8,2 +0,02 P102 Fidelitat 93,9% 86,3% 7,6%
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Indicador positiu

Ordenacio d’items

Diferéncies
2021 vs.
2024

Catalunya NeLIEI)Z!
2021 2024

Pregunta resumida

Els items es
presenten en l'ordre

P9 Respecte amb el que li van parlar 95,1%

P3 Amabilitat de la persona que va despenjar el teléfon 94,1%

del percentatg_e_ de P8 Explicacions clares i entenedores 92,9%

respostes positives P10 Coordinacio entre les diverses persones amb qui va interactuar 92,7%

gue han assolit. P4 Temps d'espera durant la derivacio de la trucada 79,6% 89,2% 9,5%'
P5 Li va semblar que es feien carrec de la seva situacio 86,6% 86,6% 0,0%
P11 Com valora la resolucié de la seva consulta 87,1% 86,0% -1,0%
P7 El temps dedicat va ser 'adequat 89,7% 85,5% -4,2%*
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Evolucio
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Satisfaccio 8,38 8,27 8,19
Fidelitat 94,8 % 93,9 % 86,3 %
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En comparacio a I'edicié duta a terme I'any 2021, tant els valors de satisfaccio (de 0 a 10) com de fidelitat
(en tant per cent) han disminuit i han passat de 8,27 a 8,19 i del 93,9% al 86,3%, respectivament.

Els items “P9. Respecte amb que li van parlar’ (95,1%) i la “P3. Amabilitat de la persona que va despenjar
el telefon” (94,1%) son els més ben valorats per les persones usuaries del servei.

Els items “P7. El temps dedicat va ser I'adequat» (85,5%) i “P11. Com valora la resolucio de la seva
consulta” (85,5%) obtenen la valoracié més baixa del global de preguntes dels gliestionaris
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