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Introduccio

Durant 'any 2021 s’ha dut a terme I'estudi de percepcid, experiencia i satisfaccio dels usuaris del Servei Catala de la
Salut (SCS) amb l'atencié rebuda en el servei d’atencié especialitzada ambulatoria (AEA), el qual té I'objectiu d'analitzar

la qualitat percebuda, ja estudiada els anys 2008, 2011, 2014 i 2017.

L'experiéncia amb els serveis rebuts s’analitza en base la identificacié d’aspectes concrets del procés assistencial
(alguns comuns a les linies de servei i d’altres especifics per cada una d’elles) els quals resulten importants pel pacient,
a vegades comunes a totes les linies. L'accessibilitat als serveis, el tracte i interaccions amb professionals, la

participacio en la presa de decisions o la coordinacié i organitzacié dels professionals del centre en sén exemples.
Aquest estudi permet coneixer I'opinié dels usuaris amb els serveis dels centres del SISCAT, identificant aquelles arees

d’excel-léncia i arees de millora, facilitant informacié per poder prendre decisions i dur a terme actuacions tenint en

compte la visié del pacient.
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Obijectius

Objectiu general

Coneixer 'opinié sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar el grau de satisfaccio i de fidelitat dels usuaris

del SCS envers al servei d’atencié especialitzada ambulatoria.

Objectius especifics

+ Coneixer I'opinié sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar el grau de satisfaccié pel conjunt de Catalunya i

per cada unitat proveidora (UP).

« Comparar I'opinié sobre la qualitat dels serveis rebuts i el grau de satisfaccidé del les unitats proveidores

respecte la totalitat de Catalunya.
* Analitzar les diferencies, si hi son, per unitat proveidora (UP).

+ Comparar els resultats de I'estudi de 2021 amb els obtinguts I'any 2017.
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Fitxa tecnica

Ambit Catalunya

Univers Persones majors de 15 anys que hagin estat usuaries del servei en els Ultims 12 mesos.

Questionari Questionari d’atencié ambulatoria especialitzada

Meétode de recollida de la informacio Enquesta telefonica assistida per ordinador (C.A.T.1.)

Procediment de mostreig

Extraccié de dades del registre d’activitat del Registre Central d’'Usuaris del Servei Catala de la Salut

Treball de camp Realitzat pel SCS del 2 de febrer de 2022 al 24 de febrer de 2022..

. Nombre Nombre minim <
Nivell de . , Grandaria de la mostra . . . ,
d'unitats d'enquestes (casos) . Proporcio esperada (P) Nivell de confianca Marge d'error
resultats : obtinguda (casos)
mostrals per unitat mostral
*Catalunya
. h . + 0
Regio S_anltana 56 80 4167 P=08 95% 1+ 1,1 % al global
*Unitat de Catalunya
proveidora (UP)
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Unitats mostrals - 2021

Fitxa tecnica

» Durant les edicions dels anys 2008-2011-2014-2017, el disseny de I'estudi de percepcio, experiéncia i satisfaccio dels
usuaris amb el servei d’atencio especialitzada ambulatoria, incloia tant els hospitals proveidors d’aquest servei com els
aquells CAPs que, amb l'objectiu de donar resposta a la poblacioé de Catalunya, facilitaven aquest servei als pacients
arreu del territori.

+ Tanmateix, i degut a I'impacte de la pandémia provocada per la COVID 19 en el model de relacié dels serveis publics de
salut de Catalunya amb els ciutadans, aixi com de la necessitat d’adaptar les caracteristiques organitzatives de les
entitats del SISCAT per poder donar resposta als desafiaments plantejats per el context socioecondmic, I'activitat
d’aquests CAPs proveidors dels servei d’atencié ambulatoria especialitzada s’ha vist adaptada d’acord amb la resta dels
serveis publics de Salut.

« Es per aquest motiu que, tenint en compte les modificacions d’activitat arreu del territori, s’ha limitat la seleccié de casos

participants a 'enquesta a aquells usuaris que havien sigut atesos a centres hospitalaris, sempre mantenint la
representativitat a nivell d’'unitat mostral i a nivell de Catalunya ja present a les anteriors edicions.
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Validacio

Questionari

Numero de casos inclosos: 4.167
Preguntes incloses: P4, P6, P7, P8, P9, P12, P14, P15, P16, P18, P19

Respostes perdudes (missing): es considera valors perduts aquelles respostes fora de I'escala categorica
ordinal.

Validacio .

| « Comunalitat

|

|

; Analisi factorial | « Varianca explicada i

Resultats del - Proves | * Matriu rotada (varimax) |
treball de camp psicométriques _’:‘i Tt
2021 | Consisténciainterna =~ r———————————————————— !

delsfactors -7 ———————————————— !
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S/Validacio

Metodologia

El total de les comunalitats obtingudes mitjancant el procés d’extraccioé es situen majoritariament per sobre el 0,5, i la majoria

mostren valors superiors al 0,6. Aix0 indica que s6n una bona mesura del constructe estudiat.

Comunalitats Inicial Extraccio

P4 Temps_espera_sala_despera 1 0,58
P6_Quantitat_persones_sala_despera 1 0,69
P7_Neteja_del_centre 1 0,51
P8 Especialista_escolta_amb_atencio_i_interes 1 0,65
P9_Especialista_compren_que_li_passa 1 0,67
P12_Explicacions_sobre_la_seva_malalita_i_tractament 1 0,62
P14 Tracte_personal_infermeres 1 0,59
P15 Tracte_personal_del_metge 1 0,68
P16_Tracte_personal_dels_administratius 1 0,6
P18 Va_entendre_tot el _que_havia_de fer 1 0,51
P19 _Seguiment_i_control_del_seu_problema_de_salut 1 0,52
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S/Validacio

Metodologia

La variancia explicada es situa al 60,10%, indicant que I'agrupaci6 dels items en 3 factors expliquen prop de 6/10 parts del resultat

del questionari.

Variancia Total Explicada

valors propis Inicials Extraccio: Sumes de Rotacio: Sumes de
prop Carregues al Quadrat Carregues al Quadrat

Variancia | Acumulat Variancia | Acumulat Variancia | Acumulat
1 4,27 38,90% 38,90% 4,27 38,90% 38,90% 3,36 30,50% 30,50%
2 1,28 11,70% 50,50% 1,28 11,70% 50,50% 1,98 18,00% 48,50%
3 1,06 9,60% 60,10% 1,06 9,60% 60,10% 1,28 11,60% 60,10%
4 0,74 6,70% 66,90%
5 0,72 6,60% 73,50%
6 0,7 6,30% 79,80%
7 0,57 5,20% 85,00%
8 0,52 4,70% 89,70%
9 0,41 3,70% 93,40%
10 0,38 3,40% 96,80%
11 0,35 3,20%| 100,00%
Generalitat
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Validacioé

Metodologia

El resultat de la matriu rotada varimax permet identificar els 3 factors amb els quals s’han agrupat les preguntes. S'observa que
mentre el primer factor incorpora les preguntes relacionades amb el metge/essa especialista i la informacié que dona a l'usuari, el
segon factor inclou items relacionats amb la organitzacié i I'entorn del servei. El tercer factor fa referencia a I'entorn especific de la

sala d’espera.

Matriu Rotada de Components
i

P4 Temps_espera_sala_despera 0,15 0,15 0,73
P6 Quantitat persones sala despera -0,02 -0,05 -0,83
P7 Neteja_del centre 0,04 0,7 0,11
P8 Especialista_escolta_amb_atencio_i_interes 0,81 -0,03 0,05
P9 Especialista compren gque li passa 0,82 0,01 0,07
P12 Explicacions_sobre la_seva malalita_i_tractament 0,72 0,29 0,09
P14 Tracte_personal_infermeres 0,36 0,68 0,05
P15 Tracte personal del metge 0,73 0,38 0,07
P16 Tracte_personal_dels_administratius 0,18 0,75 0,08
P18 Va entendre tot el que havia de fer 0,61 0,37 0,06
P19 Seguiment i control del seu problema de salut 0,65 0,29 0,09
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S/Validacio

Metodologia

Finalment, I'’Alfa de Cronbach del primer factor es situa per sobre 0,85, indicant una bona consistencia interna de les preguntes
agrupades. El factor 2 i factor 3 mostren valors de 0,63 i 0,67 respectivament. Aixo indica un bon nivell de consisténcia interna,

superior a 0,6, el qual permet determinar que tot i no arribar al nivell del primer factor, I'agrupacioé presenta garanties.
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F1 P8, P9, P12, P15, P18, P19 6 0,85

F2 P7,P14, P16 3 0,63

F3 P4, P6 2 0,67
Total 11
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Caracteristiques

Questionari

= Estructura:

* Preguntes comunes a totes les linies de
servei/producte estudiades + preguntes especifiques
del servei d’atencié hospitalaria amb internament
d’'aguts+ preguntes no validades que s’han
considerat d'interés

= Escales de valoracio:

+ Categorica ordinal de 5 (Perfecte, Molt bé, BE,
Regular, Malament — Sempre, Gairebé sempre,
Sovint, Poques vegades, Mai / Gairebé mai)

* Una pregunta valorada amb escala d’interval de 0 a

* Una pregunta de fidelitat

Desglossament

Fiabilitat: tots els indicadors (Alfa Cronbach, IFC,
VME) estan dins dels valors acceptables.

Validesa de contingut: per a la construccié del
guestionari s’ha seguit un estricte i exhaustiu procés de
revisio bibliografica, grups d’experts i grups focals amb
pacients.

Validesa de constructe:

* Validesa convergent: tots els items posseeixen una
carrega superior a 0,4.

* Validesa discriminant: no hi ha cap factor que
mesuri el mateix fenomen que l'altre.
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S/Caracteristiques
Questionari

Composicio del questionari - 2021

15,38%
Tipologia de preguntes Numero de preguntes

Preguntes classificatories 4
Preguntes sobre el servei 20
Global de servei 2

Total 26
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Visié Sociodemografica

Resultats

Catalunya 2017

Nombre
d'enquestes

5298

Catalunya 2021 4167
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Satisfaccio i fidelitat

Resultats

Nombre d'enquestes e

Catalunya 2018 4517
Catalunya 2021 4383

28

Generalitat
de Catalunya

()
Y

—
. .,

Grau de satisfaccio

Catalunya 2017
u Catalunya 2021

_ 8,14
0 2 4 6 8 10

Fidelitat

Grau de fidelitat

86,5%
Catalunya 2017
_ 86,9% . catalunya 2021
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%




Indicador positiu

Resultats

Tractament dels resultats

Els resultats presentats en aquest estudi han sigut ponderats en funcio de l'activitat de cada area basica de
salut amb l'objectiu que siguin representatius de la poblacié de referéncia de cada unitat mostral.

Categoria de resposta

Resposta més positiva

Indicador Positiu

Només es calcula si les opcions de resposta s6n  Resposta positiva '”;(';;?t?fr
categoriques ordinals.
Resposta neutra
. . Resposta negativa
Arees de millora

Resposta més negativa

Area d'excel-léncia . Indicador positiu és superior al 90%

Area estandard Indicador positiu es situa entre el 75 i el 90%

Area de millora ‘ Indicador positiu es troba per sota el 75%
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S/Accessibilitat

Resultats

P1 Era el primer cop que anava a aquest
especialista?

N 4158 NS/NC 9

P3 Com valora el temps que va haver
d'esperar des del moment que li van dir que
havia de visitar-se amb l'especialista fins al
dia de la visita?

UP 2021 N 4033 NS/NC 134

80,0%
60,0%

00 Catalunya ata

- 2017 0
Si 43,3% 41,3%
No 56,7% 58,7%

40,0%
0,0% +

Si No

CAT 2017

Molt curt 6,2% 6,2%
Curt 16,0% 19,0%
Normal 42,1% 43,6%
Llarg 22,1% 20,5%
Molt llarg 13,5% 10,7%
'F[‘:;‘ﬁ?or 64,4% 68,8%

H 1
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S/Accessibilitat

Resultats

P4 Com valora el temps que va haver

que va entrar a la consulta?

UP 2021 N 4137 NS/NC

d'esperar a la sala d'espera del centre fins

30

a0 Catalunya ata o
- 2017 0
Molt curt 8,2% 10,9%
Curt 25, 7% 30,8% Chlotne
Normal 47,4% 44 5% .
0, 0,

Llarg 13,8% 11,2% CAT 2021
Molt llarg 4,9% 2, 7% -
Indicador

- 81,3% 86,1%
Positiu
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S/Informacio
Resultats

P12 Com s'entenien les explicacions que li
van donar sobre la seva malaltia i el seu
tractament?

UP 2021 N 4107 NS/NC 23
37

No em van donar informacié

FILTRE Li van haver de fer alguna prova
complementaria?

N 4167 NS/NC

m Generalitat
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Distribucié de respostes

CAT 2017

G Catalunya ata a
2017 0
Perfectament 35,4% 40,3%
Molt bé 22,2% 22,9%
Bé 32,6% 27,8%
Regular 7,2% 6,6%
Malament 2,6% 2,3%
:Dngé‘i:t?jor 90,2% 91,1%

No

41,1%

40,9%

CAT 2021

60,0%

40,0%
zo’m/o -
0.0% * .




S/Informacio

Resultats

P13 Li van donar informaci6é sobre les
proves que li havien de fer, de manera que
vosté pogués entendre-ho?

UP 2021 N 2398 NS/NC 17
No em van donar informacio 48

P18 Va entendre tot el que I'especialista li va
dir que havia de fer?

UP 2021 N 4120 NS/NC 14
No em van donar informacié 33

s Catalunya ata

2017 0
Perfectament 43,3% 47,2%
Molt bé 18,8% 18,7%
Bé 30,7% 27,3%
Regular 5,7% 5,1%
Malament 1,5% 1,6%
g‘gg;’;‘for 92,8% 93,3%

Perfectament 51,2% 54,4%
Molt bé 17,7% 18,0%
Bé 26,5% 22,2%
Regular 3,6% 4,2%
Malament 1,1% 1,1%
::ggt"i"for 95,4% 94,7%

CAT 2017

CAT 2021

CAT 2017

CAT 2021

Distribucio de respostes
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S/Tracte

Resultats

P8 L'especialista I'escolta amb prou atencio i
interés?

NS/NC 164

UP 2021 N 4003

P9 Creu que l'especialista és capag de
posar-se en el seu lloc i comprendre queé li
passa?

UP 2021 N 3947 NS/NC 220
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- Catalunya ata

2017 0
Sempre 77,8% 79,2%
Gairebé sempre 9,4% 9,2%
Sovint 6,3% 5,9%
Poques vegades 4,5% 4,0%
Mai/gairebé mai 2,1% 1,6%
:;‘ggt?for 93,5% 94,4%

Sempre 58,1% 60,4%
Gairebé sempre 17,8% 16,9%
Sovint 10,8% 10,7%
Poques vegades 8,7% 8,3%
Mai/gairebé mai 4,6% 3,7%
'F',‘g;‘i’t"i"for 86,7% 88,0%

CAT 2017

CAT 2021

CAT 2017

CAT 2021




S/Tracte

Resultats

P10 Com creu que es va respectar la seva
intimitat?

UP 2021 N 4151 NS/NC 16

P11 Com valora el temps que li va dedicar
'especialista?

UP 2021 N 4120 NS/NC a7

CAT 2017

~teqoric Catalunya ata

2017 0
Perfectament 43,3% 49,1%
Molt bé 20,6% 20,9%
Bé 32,1% 27,1%
Regular 3,1% 2,4%
Malament 0,9% 0,5%
:;‘ggt?for 96,0% 97,1%

CAT 2021

‘ CAT 2017

CAT 2021

Molt llarg 4,9% 1,6%
Llarg 14,1% 9,4%
Normal 72,1% 71,0%
Curt 7,7% 14,1%
Molt curt 1,1% 3,9%
Indicador 91,1% 82.0%

Positiu
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S/Tracte

Resultats

tenien amb voste les infermeres?

No hi vaig tenir contacte

amb vosté el metge?

No hi vaig tenir contacte

m Generalitat
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P14 Com valora el tracte personal que

UP 2021 N 3918 NS/NC 249

0

P15 Com valora el tracte personal que tenia

UP 2021 N 4141 NS/NC 26

0

- Catalunya ata

2017 0
Perfecte 36,0% 45,3%
Molt bé 28,3% 27,5%
Bé 31,9% 23,8%
Regular 3,2% 2, 7%
Malament 0,7% 0,6%
:;‘ggt?for 96,2% 96,7%

Perfecte

38,9%

47,2%

CAT 2017

CAT 2021

Positiu

Molt bé 26,0% 25,1%
Bé 28,1% 21,8%
Regular 5,0% 4,6%
Malament 2,0% 1,4%
Indicador 93,0% 94.1%




S/Tracte

Resultats

P16 Com valora el tracte personal que
tenien amb vosteé els administratius?

UP 2021 N 3758 NS/NC 45
No hi vaig tenir contacte 364

m Generalitat
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Atedorie Catalunya ata

2017 0
Perfecte 21,3% 28,5%
Molt bé 23,9% 24,0%
Bé 45,1% 37,8%
Regular 8,5% 8,4%
Malament 1,2% 1,3%
rg;‘i:t?jor 90,3% 90,3%

CAT 2017

CAT 2021
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S/Entorn

Resultats

P5 Com valora la comoditat de la sala
d'espera?

UP 2021 N 4118 NS/NC 49

P6 Considera que la quantitat de persones
que hi havia a la sala d'espera era
excessiva?

UP 2021 N 3515 NS/NC 652

qorie Catalunya ata 2 Distribucié de resposte
- 2017 0
0, 0,
Perfecta 7,6% 12,4% CAT 2017
Molt bona 8,5% 9,7%
Bona 58,0% 57,6% .
0, 0,
Regular 22,8% 17,8% CAT 2021
Malament 3,1% 2,5% -
Indicador 74,1% 79,7%
Positiu

Mai/gairebé mai

17,3%

30,7% CAT 2017

39,6%
15,50% ‘-

0,
7.1% CAT 2021
9,0%

Poques vegades 36,4%
Sovint 18,9%
Gairebé sempre 11,7%
Sempre 15,7%
'F',‘::i;t?:or 53,7% 70,4%
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S/Entorn

Resultats
a ategorie Ca;a(')li;]ya ". c D D O de resposte
P7 Com valora la neteja del centre? Perfecta 16,5% 22,6%
) - - CAT 2017
Molt bona 25,2% 25, 7%
Bona 52.6% v R N
Regular 5,1% 4,1%
CAT 2021
Malament 0,6% 0,4% I|
UP2021 N 4141  NS/NC 26 :Dnggi:t?jor 94,3% 95,5%
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S/Coordinacio

Resultats

P17 Creu que hi ha coordinaci6 entre el
metge de primaria i 'especialista?

UP 2021 N 3608 NS/NC 467
No m'ha enviat el metge de primaria 92

‘ CAT 2017

Ateaoric Catalunya ata

2017 0
Sempre 38,3% 36,9%
Gairebé sempre 20,0% 19,5%
Sovint 17,5% 16,3%
Poques vegades 16,6% 18,0%
Mai/gairebé mai 7,6% 9,2%
'F?f;?t?f” 75,8% 72,7%
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Y de Catalunya

/Salut



S/Altres

Resultats

P19 Com valora el seguiment i control que
es realitza del seu problema de salut?

UP 2021 N 4083 NS/NC 84

CAT 2017

ens Catalunya ata

2017 0
Perfectament 24,8% 28,5%
Molt bé 22,6% 23,5%
Bé 33,7% 27,3%
Regular 12,1% 12,9%
Malament 6,7% 7,8%
:Dr‘g:i:t?jor 81,1% 79,3%
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S/Satisfacciod i fidelitat

Resultats

amb l'assisténcia rebuda

Desv. 2
UP 2021 N 4167 NS/NC 0

P102 Si pogués triar, tornaria a anar a
aquest mateix especialista?

UP 2021 N 4136 NS/NC 31

m Generalitat
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P101 Valori el seu grau de satisfaccié global

Satisfaccio

Catalunya
2017

7,93

8,14

CAT 2017

R Il

CAT 2017

Si 86,5% 86,9%
No 3,0% 5,8%
No n'estic segur 10,5% 7,3%
Indicador positiu 86,5% 86,9%




S/Indicador positiu

Resultats

()
Y

Generalitat
de Catalunya

Preg are da Catalunya 2017 ata a
P3 Temps d’espera entre sol-licitud i dia de visita 64,4% @ @
P4 Temps d’espera a la sala d’espera 81,3%
P5 Comoditat sala d’espera 74,1% @
P6 Quantitat de persones sala d'espera 53,7% @ @
P7 Neteja del centre 94,3% @ 95,5% @
P8 L’especialista 'escolta amb atencio i interés 93,5% @ 94,4% @
P9 L’especialista compren qué li passa 86,7% 88,0%
P10 Respecte a la seva intimitat 96,0% @ 97,1% @
P11 Temps que li va dedicar I'especialista 81,0% 82,0%
P12 Explicacions sobre la seva malaltia i tractament 90,2% @ 91,1% @
P13 Informacié sobre les proves que li havien de fer 92,8% @ 93,3% @
P14 Tracte personal de les infermeres 96,2% @ 96,7% @
P15 Tracte personal del metge 93,0% @ 941% @
P16 Tracte personal dels administratius 90,3% @ 90,3% @
P17 Coordinacié metge de primaria i l'especialista 75,8% 72,7% @
P18 Va entendre tot el que havia de fer 95,4% @ 94,7% @
P19 Seguiment i control del seu problema de salut 81,1% 79,3%
P101 Grau de satisfaccio global 7,93
P102 Continuaria venint? 86,5% 86,9%
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Indicador positiu

Resultats

Ordenacio d’items

Els items referents a
I'experiéncia del pacient son
presentats en ordre
decreixent segons el
namero de respostes
positives que han assolit.

m Generalitat
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Pregunta re da Catalunya 2017 ata a 20
P10 Respecte a la seva intimitat 96,0% @ 97,1% @
P14 Tracte personal de les infermeres 96,2% @ 9,7% @
P7 Neteja del centre 94,3% @ 95,5% @
P18 Va entendre tot el que havia de fer 954% @ 924,7% @
P8 L'especialista 'escolta amb atencié i interés 93,5% @ 94,4% @
P15 Tracte personal del metge 93,0% @ 94,1% @
P13 Informaci6 sobre les proves que li havien de fer 92,8% @ 93,3% @
P12 Explicacions sobre la seva malaltia i tractament 90,2% @ 91,1% @
P16 Tracte personal dels administratius 90,3% @ 90,3% @
P9 L’especialista compren que li passa 86,7% 88,0%
P4 Temps d’espera a la sala d’espera 81,3% 86,1%
P11 Temps que li va dedicar I'especialista 81,0% 82,0%
P5 Comoditat sala d’espera 741% @ 79,7%
P19 Seguiment i control del seu problema de salut 81,1% 79,3%
P17 Coordinacié metge de primaria i l'especialista 75,8% 72,7% @
P6 Quantitat de persones sala d'espera 53, 7% @ 704% @
P3 Temps d’espera entre sol-licitud i dia de visita 64,4% @ 68,8%
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S/Evolutiu de Satisfaccio i fidelitat

Resultats

Indicadors globals 2008 2011 2014 2017 2021

Fidelitat 83,20% 83,70% 82,90% 86,50% 86,90%
Satisfaccio 7,6 7,8 7,8 7,9 8,14
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S/Evolutiu d’items

Resultats
Indicadors globals 2008 2011 2014 2017 2021
Temps d'espera 62,90% 64,60%  65,50% 64,40%  68,80%
Informacié comprensible 89,70% 91,20%  89,70% 90,20%  91,10%
L'especialista I'escolta amb atencié i interés 91,30% 91,90% 93,20% 93,50%  94,40%
Tracte (infermeria) 93,50% 94,50% 94,90%  96,20% 96,70%
Coordinacio AP-especialista 68,70% 72,80% 75,40%  75,80% 72,70%
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Conclusions

» L’opini6 dels usuaris del servei d’atencié ambulatoria especialitzada té variacions en relacié I’ opinié obtinguda durant I'any
2017. Aquestes diferencies mostren diferents intensitats en funcio dels aspectes i ambits territorials.

» La satisfaccié dels usuaris del SCS amb el servei d’atencié ambulatoria especialitzada és de 8,1 sobre 10 'any 2021,
mentre que I'any 2017 va ser de 7,9 sobre 10. D’altra banda, la fidelitat ha esdevingut del 86,9%, mentre que a 'edicié del
2017 va ser del 86,5%.

* Anivell de Catalunya, els aspectes que mostren diferéncies positives de caracter significatiu en relacio 'any 2017 sén
aquells relacionats amb accessibilitat i entorn, com ara “P3. Temps d’espera entre sol-licitud i dia de visita”, la “P4. Temps
a la sala d’espera” i la “P5. Comoditat sala d’espera”, “P6. Quantitat de persones sala d’espera” i la Satisfaccié global amb
el servei. En canvi, I'item amb diferéncies negatives de caracter significatiu es troba relacionat amb la percepcié de com
es relaciona el servei dintre del sistema, concretament el de “P17. Coordinacié metge de primaria i 'especialista”.
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Conclusions

» Dels 17 items analitzats relacionats amb I'experiéncia del pacient, 9 es valoren per sobre el llindar de I'excel-leéncia (més
del 90% respostes positives), 5 es situen en I'area estandard (entre 75% i 90%) i 3 en zona de millora ( menys del 75%).
L’item més ben valorat és la “P10. Respecte a la seva intimitat” (97,1%), mentre que la “P3. Temps d’espera entre
sol-licitud i dia de visita” és el menys valorat, amb un 68,8%.

+ Elrespecte a la seva intimitat (97,1%), el tracte personal de les infermeres (96,7%) i la neteja del centra (95,5%) son els
items més ben valorats, situant-se en la zona d’excel-léncia.

» Eltemps d’espera entre la sol-licitud i dia de visita (68,8%), la quantitat de persones a la sala d’espera (70,4%) i la

coordinacio del metge de primaria i I'especialista (72,7%) son els items que mostren menor numero de respostes
positives, situant-se en I'area de millora.
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