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INTRODUCCIO

Introduccio

El Servei Catala de la Salut (CatSalut) ha endegat un nou estudi adregat a conéixer
'opinié que els assegurats manifesten de les seves experiéncies amb els diferents
proveidors del serveis de salut a Catalunya. Aquest estudi s'emmarca en el programa
d’actuacions que, des del 2003, pretén obtenir informacié dels usuaris del serveis de
salut i que permeten I'estimacio del grau de satisfaccio dels assegurats que han estat
atesos als centres i serveis de la xarxa d’utilitzacié publica i, en segon lloc, possibiliten
'obtencié d’'un conjunt d’indicadors que el CatSalut trasllada als responsables dels
centres i serveis per a monitoritzar el seu funcionament amb una intencio

d’acompanyar el procés de millora constant.

L'estudi tracta, en aquesta oportunitat, de la satisfaccié global dels assegurats que
han fet servir la linia de servei d’atenci6 primaria (AP). La satisfaccié del servei
rebut s'analitza seguint el mateix instrument que s’ha fet servir en anteriors estudis, és

a dir, en el 2003 i 2006, amb petites modificacions técniques.

Des del punt de vista dels ambits analitzats, es té en consideracio de I'existéncia d'un
conjunt seleccionat de dimensions, com sén l'accessibilitat al serveis, el tracte rebut
dels professionals, la informaci6, els elements de confort i els de naturalesa

organitzativa del centre on s’ha rebut I'atencié sanitaria.

La recollida de dades corresponents a les opinions dels enquestats, fa referencia a les
experiencies viscudes pels usuaris dels centres d’atencié primaria I'any 2009,
conservant, com s'avancava, la major part dels aspectes metodologics dels treballs
que s’han dut a terme els any 2003 i 2006". Més endavant, s'esmenten els canvis i

modificacions incorporats en la recerca actual en relacié amb la realitzada fa tres anys.

Aquest document consta de sis seccions, inclosa la present introduccié. En la segona
seccio es descriuen els elements justificatius de la recerca, aixi com els objectius de
I'estudi. En la seccio tres es presenta la descripcié completa del disseny i planificacié
de I'estudi que s’ha seguit per a obtenir les dades de I'enquesta. En la secci6 quatre es
presenten de forma resumida els resultats generals de I'enquesta de satisfaccié tant

pel que fa referéncia al resultats pel global de Catalunya com per a cada una de les set

! catSalut, 2003 “Pla d'’Enquestes de Satisfaccid6 d'Assegurats del CatSalut”. Disponible a:

http://www10.gencat.net/catsalut/cat/experiencies_enquesta.htm.
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INTRODUCCIO

regions sanitaries. En la seccié cinc es presenten el resultats d'un estudi
complementari relatiu a la mesura de la importancia d’alguns dels elements que
constitueixen el concepte agregat de la satisfaccié dels assegurats amb els serveis

rebuts. Finalment, la sisena i darrera seccio6 recull les principals conclusions de I'estudi.

En els annexos es troben algunes informacions Utils per a la millor comprensié dels
resultats del treball: els qlestionari emprats per la recollida de dades, aixi com els
resultats per a totes i cadascuna de les unitats proveidores, segons la regié sanitaria

de pertinenca.
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PRESENTACIO

2. Presentacio

2.1 Justificacio

El Servei Catala de la Salut, com a asseguradora publica sanitaria de la poblacié
catalana, ha dissenyat instruments de mesura per tal d’avaluar la percepcié dels
ciutadans com a subjectes receptors dels serveis proporcionats pels proveidors
contractats pel CatSalut. Aquesta estratégia metodologica esta al servei d’'un objectiu
basic pel CatSalut que no és altre que la voluntat d'aproximar de la millor forma
possible el coneixement del grau de satisfaccié dels seus assegurats. L'objectiu de
I'estudi respon a un dels objectius estratégics del CatSalut i, en particular, del que es
refereix a la “Millora de la qualitat percebuda dels ciutadans en I'ambit de la salut”.
Aquesta mesura de resultat, factor rellevant en tots els models de qualitat reconeguts
en I'ambit sanitari, constitueix un dels criteris que s'utilitzen en I'avaluacié de la compra
de serveis, una de les principals funcions del CatSalut, alhora que déna suport a la
informacié per a la presa de decisions en I'ambit de planificacié del Departament de

Salut i de les entitats proveidores publiques.

L’instrument de mesura ha estat validat en totes i cadascuna de les seves utilitzacions
per les diferents linies de servei i sempre que s'incorporen als estudis canvis
metodologicament importants. A més, es tracta de fer servir el mateix instrument de
mesura de la satisfaccié per a tots els proveidors de la linia de servei d’atencio
primaria, la qual cosa afavoreix la comparacié dels resultats actuals per a cada
proveidor amb els del conjunt de Catalunya i per Regi6 Sanitaria, a més de la

comparacio amb els resultats dels estudis duts a terme I'any 2006.

2.2 Objectius

El treball es planteja com una recerca de la satisfaccio dels assegurats del CatSalut

amb el servei rebut en els centres d’atencié primaria de la xarxa d'utilitzaci6 publica.

2.2.1. Objectius generals

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2009 4
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METODOLOGIA

e Mesurar el grau de satisfaccio dels assegurats del CatSalut.
¢ Realitzar una analisi comparativa del grau de satisfaccié per al conjunt de

Catalunya amb I'obtingut en I'estudi del 2006.

2.2.2. Objectius especifics

e Mesurar el grau de satisfaccié dels assegurats en la linia de servei d'atencio
primaria de salut (consulta médica i d’infermeria).

e Mesurar el grau de satisfaccid dels assegurats per al conjunt de Catalunya, les
regions sanitaries i el conjunt d'unitats d'estudi proposades de cada regid
sanitaria (ABS).

e Comparar el grau de satisfaccié dels assegurats de les diferents regions
sanitaries amb la totalitat de Catalunya.

¢ Realitzar una analisi comparativa del grau de satisfacci6é dels assegurats per al

conjunt de Catalunya amb I'obtingut el 2006, i per regions.

3. Metodologia

En aquest apartat es descriuen els trets basics de la metodologia emprada. Els criteris
d’inclusié o d'exclusié de les unitats de la mostra coincideixen amb els que s’han fet

servir en I'enquesta realitzada I'any 2006.

e La unitat mostral és I'’Area Basica de Salut (ABS). Per a cadascuna de les 359

unitats mostrals estudiades, s’ha seleccionat, de forma aleatoria, un total de
registres que permetin recollir informacié d’almenys 80 casos per cada unitat.
Considerant les premisses anteriors, el nombre minim de casos de la linia de
servei d'atencié primaria és de 28.720 casos. Aquesta informacidé permet
analitzar els resultats per al total de Catalunya, per regié sanitaria i també per
ABS.

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2009 5
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METODOLOGIA

La grandaria de la mostra es determina seguint els criteris estadistics habituals amb
I'objectiu de garantir una determinada precisio en I'estimacio dels parametres d'interes,
és a dir, la proporcio dels assegurats que responen favorablement a les preguntes del

guestionari i la puntuacié mitjana de la satisfaccio global i per unitat mostral.

Les exigéncies i condicions estadistiques establertes per la determinacié de la
grandaria de la mostra en cadascuna de les accions dutes a terme en les diferents

linies de servei es resumeixen de la forma seguent:

¢ Nivell de confianca: s'utilitza un nivell de confianca de 95%.

e Proporcié esperada: s'assumeix una proporcié poblacional de 0,88. Aquesta
dada es va obtenir a partir dels resultats de I'enquesta del 2003 i del 2006.

e Error: es tracta de I'error maxim en I'estimacio per a afrontar una comparacio
amb una proporcié fixada. S’ha pres com a referencia un error maxim de + 7

punts percentuals.

Taula 1. Nombre d’enquestes

e Catalunya
¢ Regi6 sanitaria 359 80 29.720
e Unitat proveidora

Atencio
primaria

L'equip técnic de la Divisio d’Atenci6 al Ciutada del CatSalut ha generat les bases de
dades necessaries per a la posterior seleccié6 mostral de casos amb la informacio
exigible per poder fer les enquestes telefoniques. La seleccié s’ha de fet de forma
aleatoria per garantir la representativitat de la mostra finalment obtinguda.
L’existencia d’'un marc nominal, és a dir d'un conjunt de registres amb les dades
identificatives de la poblacié considerada en cada linia de servei, aconsella la

seleccid aleatoria de les unitats de la mostra. Aquesta opci6é és la recomanada

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2009 6
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per assolir de manera senzilla i immediata una mostra probabilistica que sigui

representativa de la poblacié.

S’ha pres com a referéncia el conjunt d’assegurats, de 15 anys o més d’edat, que
apareixen en el Registre Central d’Assegurats (RCA) en el mes de marg del 2009 com
a usuaris de les ABS, ( operatives mes d'1 any a l'inici de I'estudi) i que han estat
atesos els darrers 12 mesos com a minim una vegada, en la consulta médica i

d’'infermeria. L'enquesta es va realitzar des del 19 de maig al 31 de juliol de 2009.

A més, s’ha realitzat una enquesta complementaria a un grup de 520 assegurats per a
estimar la importancia relativa d'una seleccié d’'aspectes lligats amb la satisfaccio
global. La tria de la submostra s’ha fet de manera aleatoria entre el conjunt

d’assegurats que han contestat el questionari global.

El glestionari emprat és coincident amb [l'utilitzat el 2003 i el 2006. L'instrument de
mesura de la satisfaccio ja va ser validat amb les dades de I'enquesta del 2003.

També s’han proporcionat les dades d’identificacio dels centres i s’ha creat un equip
d'avaluadors, integrat per representants del CatSalut, amb la supervisié de I'equip de
recerca del CRES-UPF, que han fet el seguiment del bon desenvolupament de les

enquestes.

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2009 7
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3.1 Analisi dels resultats

Seguint el esquema de presentacio dels resultats de I'estudi del 2006, aquest informe
té diferents nivells de presentacié6 amb la finalitat de donar resposta als objectius
plantejats tant de manera agregada com per linia de servei i unitat proveidora. L'ordre

en el que es presenten els resultats és el seguent:

e Descripci6 de les caracteristiques sociodemografiques dels entrevistats
e Analisi dels resultats globals de I'enquesta pel conjunt de Catalunya
e Analisi dels resultats generals per regio sanitaria i per unitat proveidora

¢ Analisi comparativa de I'enquesta del 2009 amb la del 2006.

El primer nivell d'analisi de les dades és una analisi descriptiva de les
caracteristiques dels assegurats que han donat resposta als questionaris, és a dir,
de la mostra efectiva. S’ha calculat la proporcié de persones a la mostra, segons sexe
i edat, i s’han comparat amb la corresponent a la poblacié objecte de I'estudi. El
mateix s’ha fet amb la distribuci6é de la mostra resultant pel que fa al nivell d’estudis i
a l’estat de salut percebuda dels enquestats.

La mesura de la satisfaccié global dels assegurats i la intencié de tornar s’ha
creuat amb les dades disponibles de les caracteristiques dels enquestats, és a dir,
amb edat, sexe i nivell d’estudis i salut percebuda. En la presentacié apareixen tant

sols els resultats descriptius més importants.

Pel que fa referéncia a les respostes a la pregunta P101 (Satisfacci6 global), relativa
a la satisfaccié global, aquestes s’han agrupat en tres categories. Cal recordar que la
pregunta es formula de tal manera que permet respostes en una escala valorada de 0
a 10 punts. La categoritzacié de les respostes transforma aquestes en valors en tres
grups. El grup anomenat de satisfaccié “elevada” conté les respostes amb valors
iguals a 8, 9i 10, el grup que anomenem “regular” agrupa els enquestats que han
donat un valor igual a 5, 6 6 7, mentre que el grup de “baixa” satisfacci6 esta format

pels enquestats que han donat un valor iguala 0, 1,2, 3 6 4.

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2009 8
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Les respostes a la pregunta P102 (Intencié de tornar al centre) ja apareixen
directament agrupades en els tres tipus de resposta possible: Si, No i No n’estic

segur.

Les respostes a les preguntes P101 i P102 s’han creuat amb les diferents
categories de valors de les variables de classificacié socio-demografica dels
enquestats, és a dir amb edat, sexe i nivell d’estudis i també segons I'estat de salut

percebuda.

A continuacié s’ha realitzat una analisi descriptiva univariant que mostra la
distribucié de resultats generals per a Catalunya per cada item o pregunta a
partir de la seva formulacié original que, recordem, utilitza una escala categorica

ordinal.

D’altra banda, es presenten graficament les frequéncies de cada una de les
respostes a tots els items de I'enquesta. a més de la xifra total de respostes (i no
respostes) obtingudes .

Un altre forma de presentar els resultats consisteix en la identificacié del percentatge
de respostes positives (perfecte, molt bé, bé, en alguns casos, i sempre, gairebeé i
sovint, en d'altres) que es posa es compara amb els llindars del 75% i al 90% que,
sovint, es prenen com a referencia per a indicar, respectivament, els llindars de millora
manifesta i d’excel-lencia. Els llindars esmentats s’han treballat independent del
redactat de la pregunta, és a dir, amb independéencia de la composicié gramatical del

seu enunciat?.

Aixi mateix, el questionari inclou dues preguntes que tracten de resumir I'opinié dels
assegurats en relacié amb el servei rebut i que orienten cap a futures conductes, una
de forma implicita i I'altra de manera clara i explicita, envers el sistema de salut i els

seus proveidors.

2 Algunes preguntes en el questionari original es formulen de tal manera que el significat de la resposta a
un nivell de satisfaccio elevat esta en la part contraria de I'escala de valors de les possibles respostes.
Aquest és el cas, per exemple, de la pregunta 21 del questionari d’AP: “..li donaven informacio
contradictoria” que ha estat canviada per “... no li donaven informacié contradictoria”.

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2009 9
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Aquestes dues preguntes es refereixen, respectivament, a:

e Satisfacci6 general

e Intenci6 de tornar al centre

Aquests dos aspectes generals de satisfaccid s'estudien tant pel conjunt de
Catalunya com per a cada regié sanitaria i en comparaci6 amb els resultats de

I'enquesta del 2006.

A continuacio s’han calculat les estimacions corresponents als items del giestionari
gue es presenten en forma grafica i numérica i, també, comparativament amb els
resultats del 2006.

S’inclou, a més, un esment als resultats de I'explotacio de les dades de la submostra

relativa a la importancia dels aspectes considerats en el questionari.

4. Resultats

En aquesta seccié es presenten els resultats obtinguts de l'enquesta als usuaris
d’atencié primaria. Com s’anticipava en I'apartat metodologic, el primer apartat inclou
una descripcid de les caracteristiques sociodemografiques dels entrevistats. En el
segon i tercer apartats s’analitzen els resultats generals de I'enquesta agrupant la
informacié en els denominats indexs, entesos com a dimensions de la qualitat
percebuda. Finalment, en el quart apartat es realitza la comparacio dels indexs
generals de satisfaccio de I'enquesta 2009 amb els de I'enquesta 2006.

Els calculs s’han fet sempre amb totes les dades disponibles i amb la maxima precisié
aritmeética. Aixd no contradiu que en algunes presentacions les sumes de les
freqUéncies relatives no sempre sumin 100 com a consequéncia dels arrodoniments
en les xifres parcials. EI mateix succeeix en la presentacié d'algunes xifres de la
comparacio dels resultats de I'estudi del 2006 amb el del 2003 i el calcul i presentacio

de les diferéncies.

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2009 10
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RESULTATS ATENCIO PRIMARIA

4.1 Liniade servei d’atencio primaria

4.1.1.Descripci6 de la mostra

La mostra representativa dels assegurats en la linia de servei d’atencié primaria esta
formada per 29.720 individus agrupats en 359 centres.

S’observa que la composicié d’aquesta mostra és d’'un 60,1% de dones i un 39,9%
d’homes. Cal assenyalar, que en la mostra obtinguda I'any 2006, les dones i homes
van representar el 60,7% i 39,3%, respectivament. Es a dir, el 2009 el percentatge és

gairebé idéntic entre ambdues mostres.

Figura 1. Distribucié segons sexe
(n=29.720)

70%
60% -
50% -
40% A
30% -
20% -
10% A
0% -

60,1%

39,9%

Dona Home

Segons 'edat, la mostra esta composta per un 41,5% de persones entre 15i 44 anys
(38,1 al 2006); 34,8% entre 45 i 64 anys (33,3 al 2006); i 23,7% per majors de 65
anys (28,5 al 2006).
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Figura 2. Distribuci6 segons grup d’edat
(n=29.720)

50%

41,5%

40%

34,8%

30% -

23,7%

20%

10% -

0% -
15-44 45- 64 65+

La distribuci6 d'edats és molt semblant entre els homes i les dones de la mostra

d’usuaris en I'enquesta del 2009.

Figura 3. Composicié de la mostra segons sexe i edat
en % sobre el total de persones del mateix sexe en la mostra

Homes Dones

0
33,9% 35,5%

De 15 a 44 anys [ De 45 a 64 anys I Més de 65 anys

Si comparem els resultats amb els de I'enquesta del 2006 trobem que es mantenen les
distribucions dels enquestats pel que fa al seu sexe, mentre que la mostra del 2009
tenen major preséncia el grup dels més joves i menys els de 65 i més anys d’edat.
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Figura 4. Distribuci6é segons sexe
(n=29.720)
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Figura 5. Distribucid segons grup d’edat
(n=29.720)
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Pel que fa al nivell d’estudis, s’observa que el 43,2% dels enquestats no té estudis o té
tan sols estudis primaris; el 31,7% té estudis de secundaria i el 23,2% té estudis

superiors.

Figura 6. Composicié de la mostra segons nivell d’estudis
en % sobre el total de respostes de la mostra

[
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Figura 7. Composici6 de la mostra segons nivell d’estudis en % sobre el total de
respostes de la mostra
(n=29.720)
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En referéncia a la salut percebuda, s’observa que el 77,1% manifesta tenir bona salut,
molt bona o excel-lent; el 16,9% manifesta tenir una salut regular i el 5,6%, dolenta. En
relaci6 a les dades de la mostra del 2006 trobem petites diferéncies que s’han

d’analitzar en funcié de la major taxa de no respotes en I'enquesta del 2006.

Figura 8. Composicié de la mostra en relacié a la salut percebuda
en % sobre el total de respostes de la mostra
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Figura 9. Composici6 de la mostra en relacié a la salut percebuda en % sobre el total de
respostes de la mostra
(n=29.720)
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4.1.2.Analisi dels resultats globals de Catalunya

Satisfacci6 i caracteristiques sociodemografiques

Dues preguntes del questionari recullen la satisfaccié dels usuaris. La pregunta P101
es refereix a una valoracié global de la satisfacci6é (Satisfaccié global), mentre que la
pregunta P102 demana als enquestats una opinié al voltant de la intencié de tornar al

mateix centre (Intenci6 de tornar al centre).

Els resultats, pel conjunt de Catalunya, mostren com la puntuacio global a la pregunta

relativa a la satisfacci6é global és igual a 7,64, en una escala de 0 &4 10 punts.

Figura 10. Grau de satisfaccié global
(n=29.607)
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El 87,5% dels enquestats manifesten que, donat el cas, tornarien a visitar-se en el

mateix centre.

Figura 11. Tornaria a utilitzar aquest servei
(n=29.607)

87,5

50 60 70 80 9C

Tot seguit es presenten els resultats del creuament de la distribucié de les respostes a
la pregunta P101 (Satisfacci6é global) amb l'edat, sexe, nivell d’estudis i salut
percebuda dels enquestats i després es fa el mateix amb la distribucié de les

respostes a la pregunta P102 (Intencié de tornar al centre).

La distribuci6é de les respostes sobre la satisfacci6 global mostra que el 59,0%
dels enquestats puntua la seva percepcié global amb el servei rebut en I'atencié
primaria en la banda més alta de l'escala (8, 9 i 10). Només el 3,3% dona
puntuacions per sota del punt central de I'escala, és a dir puntua la satisfaccié global

amb una nota de 0 a 4.

S’observen molt poques diferéncies entre la satisfaccié en funcio dels diferents

grups d’edat.
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Taula 1. Distribucio de la satisfaccié segons edat dels enquestats en la linia d’'atencié
primaria

(Nombre de respostes en cada tram d’edat)

Satisfaccié / Edat 15-44 | 45-64 | 65i+ Total
Elevada 7300 6102 4130 17532
Regular 4615 3896 2689 11200
Baixa 415 355 218 988

Total 12330 10353 7037 29720

Taula 2. Distribucio6 de la satisfaccié segons edat dels enquestats en la linia

(Percentatge de respostes en cada tram d’edat i totals per columna)

d’atencié primaria

Satisfaccié / Edat 15-44 | 45-64 | 65i+ Total
Elevada 59,2% 58,9% 58,7% 59,0%
Regular 37,4% 37,6% 38,2% 37, 7%
Baixa 3,4% 3,4% 3,1% 3,3%

Total 100% 100% 100% 100%

primaria

(Percentatge de respostes en cada tram d’edat i totals per fila)

Satisfaccié / Edat 15-44 | 45-64 | 65i+ Total
Elevada 41,6% 34,8% 23,6% 100%
Regular 41,2% 34,8% 24,0% 100%
Baixa 42,0% 35,9% 22,1% 100%

Total 41,5% 34,8% 23,7% 100%

Taula 3. Distribucio de la satisfaccié segons edat dels enquestats en la linia d’'atencié
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En analitzar la distribuci6 de la valoracié sobre la satisfaccié global segons sexe,
trobem que homes i dones tenen nivells semblants de satisfaccié.

Taula 4. Distribuci6 de la satisfaccié segons sexe dels enquestats en la linia d’atencié
primaria

(Nombre de respostes per categoria)

Satisfacci6 / Sexe Dona Home Total
Elevada 6959 10573 17532
Regular 4504 6696 11200
Baixa 404 584 988

Total 11867 17853 29720

Taula 5. Distribuci6 de la satisfaccié segons sexe dels enquestats en la linia
d'atencié primaria

(Percentatge de respostes per categoria i totals per columna)

Satisfaccio / Sexe Dona Home Total
Elevada 58,6% 59,2% 59,0%
Regular 38,0% 37,5% 37,7%
Baixa 3,4% 3,3% 3,3%

Total 100% 100% 100%

Taula 6. Distribucid de la satisfaccié segons sexe dels enquestats en la linia

(Percentatge de respostes en categoria i totals per fila)

d’atencié primaria

Satisfaccio/ Sexe Dona Home Total
Elevada 39,7% 60,3% 100%
Regular 40,2% 59,8% 100%
Baixa 40,9% 59,1% 100%

Total 39,9% 60,1% 100%
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La distribucié per nivell d’estudis mostra que els enquestats amb nivells d’estudis
primaris i els que manifesten que no tenen estudis sén els grups meés satisfets

amb I'atenci6 rebuda en els centres d’atencié primaria.

Taula 7. Distribucio6 de la satisfaccié segons nivell d’estudis dels enquestats en la
linia d’atencio primaria
(Nombre de respostes per categoria)

Sense

Satisfacci6 /

Estudis estudis Primaris Secundaris | Superiors Altres NS/NC Total
Elevada 1622 7084 5086 3437 161 142 17532
Regular 477 3346 3988 3156 167 66 11200
Baixa 47 265 339 301 20 16 988

Total 2146 10695 9413 6894 348 224 29720

Taula 8. Distribucio de la satisfaccio segons nivell d’estudis dels enquestats en la
linia d’atencio primaria

(Percentatge de respostes per categoria i totals per columna)

Satisfaccio /

Sense

Estudis estudis Primaris Secundaris | Superiors Altres
Elevada 75,6% 66,2% 54,0% 49,9% 46,3% 63,4% | 59,0%
Regular 22,2% 31,3% 42,4% 45,8% 48,0% 29,5% | 37,7%
Baixa 2,2% 2,5% 3,6% 4,4% 5,7% 7,1% 3,3%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Taula 9. Distribucio6 de la satisfaccié segons nivell d’estudis dels enquestats en la

linia d’atencio primaria

(Percentatge de respostes en categoria i totals per fila)

Salt:_isfac_cié / ‘ Sensg ‘ Primaris = Secundaris  Superiors Altres NS /NC

studis estudis

Elevada 9,3% 40,4% 29,0% 19,6% ,9% 0,8% 100%

Regular 4,3% 29,9% 35,6% 28,2% 1,5% 0,6% 100%

Baixa 4,8% 26,8% 34,3% 30,5% 2,0% 1,6% 100%
Total 7.2% 36,0% 31,7% 23,2% 1,2% 0,8% 100%
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No hi ha diferéncies entre I’estat de salut i la satisfaccié amb el servei rebut en els

centres d’atencio primaria.

Taula 10. Distribucio de la satisfaccié segons estat de salut dels enquestats en la
linia d’atencio primaria

(Nombre de respostes per categoria)

Satisfacci6 /

Salut percebuda Dolenta Regular Bona Molt bona Excel-lent NS /NC Total
Elevada 776 4070 8619 2974 984 76 17499
Regular 458 2663 5518 1878 616 37 11170
Baixa 38 241 476 166 59 5 985
Total 1272 6974 14613 5018 1659 118 29654

Taula 11. Distribucio de la satisfaccié segons estat de salut dels enquestats en la

linia d’atencio primaria

(Percentatge de respostes en categoria i totals per columna)

Satisfacci6 /

Salut percebuda Dolenta Regular Bona Molt bona Excelllent NS/NC Total
Elevada 61,0% 58,4% 59,0% 59,3% 59,3% 64,4% 59,0%
Regular 36,0% 38,2% 37,8% 37,4% 37,1% 31,4% 37, 7%
Baixa 3,0% 3,5% 3,3% 3,3% 3,6% 4,2% 3,3%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Taula 12. Distribuci6 de la satisfaccié segons estat de salut dels enquestats en la

Satisfacci6 /

linia d’atencio primaria

(Percentatge de respostes en categoria i totals per fila)

Salut percebuda Dolenta Regular Molt bona Excel-lent NS/NC Total
Elevada 4,4% 23,3% 49,3% 17,0% 5,6% 0,4% 100%
Regular 4,1% 23,8% 49,4% 16,8% 5,5% 0,3% 100%
Baixa 3,9% 24.5% 48,3% 16,9% 6,0% 0,5% 100%

Total 4,3% 23,5% 49,3% 16,9% 5,6% 0,4% 100%
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Tampoc no hi ha diferéncies entre I'edat i la voluntat de tornar en el mateix
centre. El 88,1% dels enquestats de 65 i més anys d’edat manifesten afirmativament
que pensen tornar al mateix centre d’atencié primaria. Vuit décimes per sota (87,3%) hi
trobem la voluntat de tornar al centre entre les persones de 15 a 44 anys i els de 45 a
64 anys.

Taula 13. Distribucio de laintencié de tornar segons edat dels enquestats en la
linia d’atencié primaria

(Nombre de respostes per categoria)

Tornaria / Edat

No 650 527 326 1503
No n'estic segur 915 788 511 2214
Sf 10726 9009 6170 25905

Total 12291 10324 7007 29622

Taula 14. Distribucio de laintencié de tornar segons edat dels enquestats en la
linia d’atencié primaria

(Percentatge de respostes en cada tram d’edat i totals per columna)

Tornaria / Edat

No 5,3% 5,1% 4,7% 5,1%
No n'estic segur 7,4% 7,6% 7,3% 7,5%
Si 87,3% 87,3% 88,1% 87,5%

Total 100% 100% 100% 100%

Taula 15. Distribuci6 de la intenci6 de tornar segons edat dels enquestats en la

linia d’atencio primaria

(Percentatge de respostes en cada tram d’edat i totals per fila)

Tornaria / Edat 15-44 45 -64 65i + Total

No 43,2% 35,1% 21,7% 100%
No n'estic segur 41,3% 35,6% 23,1% 100%
Si 41,4% 34,8% 23,8% 100%
Total 41,5% 34,9% 23,7% 100%
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Homes i dones tenen la mateixa voluntat de tornar al centre (87,4 i 87,5%
respectivament), mentre que la distribucié segons nivell d’estudis mostra que també
els assegurats amb menys estudis son els que manifesten major propensié a tornar al

mateix centre d’atenci6 primaria.

Taula 16. Distribucio6 de laintencié de tornar segons sexe dels enquestats en la
linia d’atencio primaria

(Nombre de respostes per categoria)

Tornaria / Sexe

No 632 871 1503
No n'estic segur 852 1362 2214
Si 10340 15565 25905

Total 11824 17798 29622

Taula 17. Distribucio6 de laintencié de tornar segons sexe dels enquestats en la
linia d’atencio primaria

(Percentatge de respostes en cada tram d’edat i totals per columna)

Tornaria / Sexe

No 5,3% 4,9% 5,1%
No n'estic segur 7,2% 7,7% 7,5%
Si 87,4% 87,5% 87,5%

Total 100% 100% 100%

Taula 18. Distribucio de la intenci6 de tornar segons sexe dels enquestats en la
linia d’atencio primaria

(Percentatge de respostes en cada tram d’edat i totals per fila)

Tornaria / Sexe Home Dona Total

No 42,0% 58,0% 100%
No n'estic segur 38,5% 61,5% 100%
Si 39,9% 60,1% 100%
Total 39,9% 60,1% 100%
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Taula 19. Distribucio de la intencié de tornar segons nivell d’estudis dels

Tornaria /

Sense

enquestats en la linia d'atencié primaria

(Nombre de respostes per categoria)

Estudis estudis Primaris Secundaris = Superiors Altres NS/NC  Total

No 75 467 518 403 23 17 1503
No n'estic segur 117 631 800 619 32 15 2214
Si 1948 9568 8068 5846 289 186 25905
Total 2140 10666 9386 6868 344 218 29622

Taula 20. Distribucio6 de laintenci6 de tornar segons nivell d’estudis dels

enquestats en la linia d’atencié primaria

(Percentatge de respostes en cada tram d’edat i totals per columna)

Eeudis  ostudie NS/NC  Tota

No 3,5% 4,4% 5,5% 5,9% 6,7% 7,8% 5,1%
No n'estic segur 5,5% 5,9% 8,5% 9,0% 9,3% 6,9% 7,5%
Si 91,0% 89,7% 86,0% 85,1% 84,0% 85,3% 87,5%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Taula 21. Distribucio de la intencié de tornar segons nivell d’estudis dels

enquestats en la linia d'atenci6 primaria

(Percentatge de respostes en cada tram d’edat i totals per fila)

ng?félii / e‘z‘fﬂ;?s Primaris Secundaris Superiors Altres NS/NC Total
No 5,0% 31,1% 34,5% 26,8% 1,5% 1,1% 100%
No n'estic segur 5,3% 28,5% 36,1% 28,0% 1,4% 0,7% 100%
Si 7,5% 36,9% 31,1% 22,6% 1,1% 0,7% 100%
Total 7,2% 36,0% 31,7% 23,2% 1,2% 0,7% 100%
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Finalment, les persones que declaren pitjor estat de salut estan lleugerament més
disposades a tornar al mateix centre: el 88,2% dels que diuen que la seva salut és
dolenta manifesten que tornarien al mateix centre, mentre que aquesta proporcié és
del 86,0% entre el que tenen salut excel-lent.

Taula 22. Distribucio6 de laintenci6 de tornar segons estat de salut dels

enquestats en la linia d’atencié primaria

(Nombre de respostes per categoria)

HGTIENEL ) S ‘ Dolenta ‘ Regular Bona LAElE Excel-lent NS /NC
percebuda __bona
No 59 361 732 245 97 4 1498
No n'estic segur 91 511 1073 388 135 10 2208
Si 1118 6078 12769 4361 1420 104 25850
Total 1268 6950 14574 4994 1652 118 29556

Taula 23. Distribucio6 de laintenci6 de tornar segons estat de salut dels

(Percentatge de respostes en cada tram d’edat i totals per columna)

Tornaria / Salut

enquestats en la linia d’atencié primaria

Dolenta Regular Bona Molt bona | Excel-lent | NS/NC
percebuda
No 4,7% 5,2% 5,0% 4,9% 5,9% 3,4% 5,1%
No n'estic segur 7,2% 7,4% 7,4% 7,8% 8,2% 8,5% 7,5%
Si 88,2% 87,5% 87,6% 87,3% 86,0% 88,1% 87,5%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Taula 24. Distribucio6 de laintenci6 de tornar segons estat de salut dels

enquestats en la linia d’atencié primaria

(Percentatge de respostes en cada tram d’edat i totals per fila)

Tornaria / Salut

percebuda Dolenta = Regular Bona Molt bona | Excel-lent NS/NC Total

No 3,9% 24,1% 48,9% 16,4% 6,5% 0,3% 100%
No n'estic segur 4,1% 23,1% 48,6% 17,6% 6,1% 0,5% 100%
Si 4,3% 23,5% 49,4% 16,9% 5,5% 0,4% 100%
Total 4,3% 23,5% 49,3% 16,9% 5,6% 0,4% 100%
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4.1.3. Analisi de les respostes al items del questionari.

Resultats globals per categories de respostes

El questionari conté 24 preguntes relatives a les diferents dimensions de la satisfaccio.
L’estructura i redactat de les preguntes coincideix amb el questionari emprat en les
edicions de les enquestes del 2003 i del 2006. A més, hi ha les dues preguntes
relatives a la satisfaccid global i les corresponents a les caracteristiques socio-

demografiques i d’estat de salut dels enquestats.

Algunes preguntes sbn de tipus filtre. No tots els enquestats responen a totes les
preguntes del qlestionari. Es conserva el registre d’'un individu sempre que el nombre
de respostes no valides sigui inferior al 5% del total de respostes possibles. Per
aquesta rad, el nombre de respostes al conjunt de preguntes de I'enquesta no és

sempre exactament el mateix.

La taula que es presenta a continuacio conté els resultats de I'explotacio del fitxer de
dades. La primera columna conté una forma abreujada de I'enunciat de I'item, aixi com
el nombre total de respostes i un esment al nombre de respostes del tipus “No sé” i
“No contesta”. Tot seguit apareix el rétol de les possibles respostes i la freqiencia
relativa de respostes corresponents a cada resposta. Finalment, a la dreta de la taula,
trobem una figura en la que es representen les frequiéncies de cada resposta, la qual
cosa permet I'avaluacio de la forma de la distribucié de les respostes d’'una manera

senzillai clara.
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Taula 25. Satisfacci6 dels usuaris del servei d'atenci6 primaria a Catalunya

Enunciat Categories Resultat | Distribuci6 de les respostes ®

Perfecte 7.3
P1 Temps quan truca per teléfon? Molt bé 11,0 * I

Bé 44,9 0
N=22042 Regular 24,8 Perfecte  Moltbé  Bé Regular  Malament
NS/NC=7661 Malament 12,0

Perfecta 9,4
P2 Facilitat pel dia de visita? Molt bé 14,4 0

7 mom N -
N=29561 Regular 22,3 Perfecta  Moltbé Bé Regular  Malament
NS/NC=142 Malament 11,1

Perfecta 51
P3 Puntualitat per entrar a consulta? Molt bé 9,0 0

Bé 39,0 o — I . .
N=29620 Regular 31,5 Perfecta Moltbé ~ Bé  Regulr Malament
NS/NC=83 Malament 15,3

Gens 15,5
P4 El soroll habitual? Poc 23,0 .

Normal 48,8 SZ | om  HE —
N=29633 Forca 9,2 Gens Poc  Normal  Forga  Molt
NS/NC=70 Molt 3,6

Perfecta 17,4
P5 Neteja del CAP? Molt bé 27,9 10

50

Bé 50,5 ol mm M . -
N=29624 Regular 3,7 Perfecta Moltbé ~ Bé  Regular Malament
NS/NC=79 Malament 0,4
P6 Els tramits son facils? Sempre 48.3 100

Gairebé sempre 16,5 %

Sovint 14,2 0
N=26349 Pogues vegades 13,5 semere fsir;ept?:; ot ngess v
NS/NC=3354 Mai 7,5

Perfecte 23,2
P7 Temps que li dedica el metge? Molt bé 24,6 0 I

Bé 40,4 0
N=29618 Regular 9,2 Perfecte  Moltbé  Bé Regular  Malament
NS/NC=85 Malament 2,6
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Sempre 70,8
P8 El metge dona informaci6? Gairebé sempre 11,6 122 h

Sovint 8,7 0 e -
N=29521 Poques vegades 7,0 Sempre fg‘nfpﬁj Sovint v":;f; Mai
NS/NC=182 Mai 1,9

Perfectament 32,2
P9 S'entenen les explicacions? Molt bé 23,1 0

Bé 38,5 o
N=29588 Regular 51 Perfectament Molt bé Bé Regular Malament
NS/NC=115 Malament 1,1
P10 Té tota la informaci6 que )
necessita? =l SR 70,1 100
N=29508 Si, de vegades 137 0 G sempre e vegades .
N=195 19 16,2

Sempre 63,8 100
P11 Informaci6 d'altres metges? Gairebé sempre 12,6 50

Sovint 7,6 0 L E— — —
N=24428 Pogues vegades 9,0 Semere Garebe UM oty M
N=5275 Mai 7,1

Perfecte 25,6
P12 El metge l'escolta i es fa carrec? | Molt bé 24,6 %

B¢ o | , W B .
N=29546 Regular 8,2 Perfecte  Molt bé Bé Regular  Malament
NS/NC=157 Malament 1,6

Perfecta 22,4
P13 Pot donar la seva opini6? Molt bé 22,2 ig

Bé 44,9 20 . - I
N=29418 Regular 8,7 ° Perfecta Moltbé ~ Bé  Regular Malament
NS/NC=285 Malament 1,8

Sempre 62,5
P14 Esta en bones nans? Gairebé sempre 17,6 122 .

Sovint 11,5 0 —
N=29451 Pogues vegades 6,4 semere f:inrfpbr: ot 55;?2 .
NS/NC=252 Mai 2,1

Sempre 55,9
P15 El metge I'ajuda amb el dolor? Gairebé sempre 21,5 1:2

Sovint 12,9 0 . e -
N=23865 Poques vegades 7,2 semere f:inr«epbri ot vp:gi‘:ieess "
NS/NC=5838 Mai 2,5
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Perfecta 14,4
P16 Atenci6 d'un problema urgent? Molt bé 18,0 %0
Bé 41,2 0 [ | [ | I . -
N:21494 Regu|ar 18,8 Perfecta  Molt bé Bé Regular  Malament
NS/NC=8209 Malament 7,6
Perfecte 9,9
P17 L’horari del CAP per urgéncies? Molt bé 11,8 100
Bé 48,9 0 <—_,_-_,_._,_-_,_—ﬁ
N:23472 Regular 19,0 Perfecte Molt bé Bé Regular  Malament
NS/NC=6231 Malament 10,4
Perfecte 22,8
50
P18 Tracte personal infermera? Molt bé 28,3 I
Bé 42,0 0 . . - _
N:27205 Regu|ar 5,9 Perfecte Molt bé Bé Regular  Malament
NS/NC=2498 Malament 1,0
Perfecte 29,7
40
P19 Tracte personal metge? Molt bé 30,2
20
Bé 34,6 0
N=29584 Regu|ar 4’3 Perfecte  Molt bé Bé Regular  Malament
NS/NC=119 Malament 1,1
Sempre 49,0
P20 Tracte personal administratius? Gairebé sempre 21,7 ig
20
Sovint 16,8 0 1_%
Sempre  Gairebé Sovint Poques M ai
N=28990 Poques vegades 10,1 sempre vegades
NS/NC=713 Mai 2,4
Mai 80.1
P21 No donen informacid ' 100
contradictoria? Pogues vegades 13,8 50 :.
Sovint 3,4 0
- — Mai Poques Sovint Gairebé Sempre
N=28972 Gairebé sempre 1,3 vegades sempre
NS/NC=731 Sempre 1,5
] Perfecta 16,4
P22 Puntualitat per entrar a c. 60
infermeria? Molt be 20,2 40
Bé 44,0 20
_ 0
N=13212 Regmar 14’9 Perfecta Moltbé Bé Regular Malament
NS/NC=535 Malament 4.4
o Perfecta 14,5
P23 Freqliencia per anar a c. 100
. . Molt bé 16,0
infermeria? <0
Bé 60,8 I
0
N=12139 Regular 715 Perfecta Moltbé Bé Regular Malament
NS/NC=1608 Malament 1,1
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Perfecta 23,8
P24 La infermera I'escolta i es fa 60
. Molt bé 27,4
carrec? 40
Bé 42,3 20
0
N=12955 Regular 55 Perfecta Molt bé Bé Regular Malament
NS/NC=792 Malament 1,1
P101 Grau de satisfaccio global 6,0 6,5 7,0 7,5 8,0
7,64 ' ' ' ‘
N=29720 |
DS=1,62
100
P102 Continuaria venint? Si 87,5 0 H
0 — —
N=29607 No n'estic segur 7,5 s No n'estic segur No
NS/NC=96 No 51

S’ha calculat també una construcci6é que agrupa les valoracions positives de cada
item (perfecte, molt bé i bé, en alguns casos i sempre, gairebé i sovint, en d’altres).
Aquesta entitat I'anomenem indicador positiu, recollint una forma de presentar els
resultats en I'enquesta del 2006 que s’ha mantingut en I'explotacié actual amb finalitat
de facilitar-ne la seva comparacio.

Els items més ben valorats sén els que corresponen a les preguntes P5 (Neteja al
CAP) amb el 95,8% de respostes de les categories considerades positives, P19
(Tracte del personal metge) amb el 94,6% de respostes positives, P21 (No donen
informacié contradictoria) amb el 93,9%, P9 (S’entenen les explicacions) amb el
93,8%, P24 (La infermera I'escolta i es fa carrec) amb el 93,5% i P18 (Tracte del

personal d’infermeria) amb el 93,2%,

Per la banda baixa, els items amb pitjors valoracions sén els de les preguntes P3
(Puntualitat per entrar a la consulta) amb tant sols el 53,2% de respostes positives,
P1 (Temps quan truca per teléfon) amb el 63,2%, la P2 (Facilitat pel dia de la
visita) amb dues de cada tres, és a dir el 66,6%, de respostes positives i, amb una
valoracié6 una mica millor perd per sota del 75%, les preguntes P10 (Té tota la

informacié que necessita) amb el 70,1%, P17 (L'horari del CAP d’'urgéncies) amb
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el 70,6% i, finalment, la P16 (Atenci6 d'un problema urgent) amb 73,6% de

respostes positives.

La posicio relativa del percentatge de respostes positives apareix resumida en la
seguent figura en la que es mostren els valors dels indicadors positius de totes les
preguntes. Agquesta forma de presentacié dels resultats permet la identificacié de les
preguntes que presenten valors dins d’'un rang de variacié entre el 75% i 90% de
respostes positives, que ens permetra determinar les arees de millora (per sota de
75%) i les arees d’excel-léncia (per sobre de 90%), de manera uniforme i
independent del redactat de la pregunta que, com ja s’ha dit abans, en algunes
ocasions presenta enunciats que condueixen a situar en la part contraria les respostes

que signifiquen un nivell de satisfaccié elevat en relacié amb la prestacié dels serveis.
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414 Analisi comparativa de les enquestes 2009 i 2006

Analisi dels items

A continuacié es presenten de nou els resultats de I'enquesta del 2009 perd ara en
comparaciéo amb els resultats del 2006. En primer lloc apareixen els resultats de la
mitjana de la valoracié de la satisfaccio global seguit de la proporcié d’entrevistats que
manifesten que tornarien al mateix centre d’atenci6 primaria. La puntuacié mitjana a la
pregunta P101 relativa a la valoracié6 de la satisfaccié global amb el servei rebut
presenta un lleuger augment en relacié a la mitjana calculada en el 2006, passant de
7,58 a 7,64 punts en I'escala de 0 a 10 punts.

Figura 12. Grau de satisfaccio global
(n=29.607)

7,58

7,64

5,0 5,5 6,0 6,5 7,0 7,5 8,0

B Catalunya 2006 M Catalunya 2009

Pel que fa referéncia a la intencié de tornar al mateix centre, el 87,5% dels enquestats
en el 2009 responen afirmativament. Aquesta proporcid resulta lleugerament menor
que la obtinguda en el 2006 (88,9%), malgrat que no és pot dir que aquesta disminucio

sigui estadisticament significativa.
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Figura 13. Tornaria a utilitzar aquest servei
(n=29.607)

38,9
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Resultats globals per categories de respostes

A continuacio es presenten els resultats de les puntuacions que els enquestats
han donat a totes les preguntes del qiiestionari®, categories tant pel que es refereix
a l'enquesta del 2009 com pels resultats de lI'enquesta del 2006. Els resultats
s’expressen en termes dels percentatges de respostes en cada categoria, sobre el
total de respostes valides.

Per a facilitar la comparacié es presenten les figures amb la distribucié relativa de
casos segons tipus de resposta amb la superposicié, en forma d”un quadrat de color,

del resultat de I'estimacié obtinguda en I'enquesta del 2006.

$Es important assenyalar que, per a presentar tots els resultats de manera uniforme, s'ha invertit el sentit
de la frase en algunes preguntes que estaven formulades en negatiu en el questionari (preguntes 21 i 10).
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Taula 26. Resultats globals 2006 Vs 2009
en % sobre el total de casos valids de la mostra
Bl Catalunya 2006 ¢ Catalunya 2009
Enunciat Categories Resultat | Distribucié de les respostes ®
Perfecte 7,3
P1 Temps quan truca per telefon? Molt bé 11,0 60
40
Bé 44,9 20 |
N=22042 Regular 24,8 0~ ] ]
Perfecte Molt bé Bé Regular M alament
NS/NC=7661 Malament 12,0
Perfecta 9,4
P2 Facilitat pel dia de visita? Molt bé 14,4 60
40
Bé 42,7 20 .
N=29561 Regular 22,3 0
Perfecta Moltbhé Bé Regular Malament
NS/NC=142 Malament 11,1
Perfecta 51
P3 Puntualitat per entrar a consulta? Molt bé 9,0 60
40
Bé 39,0 20 . . .
N=29620 Regular 31,5 0 ) ]
Perfecta Molthé Bé Regular Malament
NS/NC=83 Malament 15,3
Gens 15,5
P4 El soroll habitual? Poc 23,0 60
40
Normal 48,8 0 .' I
N=29633 Forca 9,2 0
Gens Poc Normal Forca Molt
NS/NC=70 Molt 3,6
Perfecta 17,4
P5 Neteja del CAP? Molt bé 27,9 60
40
Z [ |
> S rtl:
N=29624 Regular 3,7 0
Perfecta Moltbé Bé Regular Malament
NS/NC=79 Malament 0,4
) ) Sempre 48,3
P6 Els tramits sén facils?
Gairebé sempre 16,5 ig
Sovint 14,2 20 j m = == .
0
N=26349 Poques Vegades 13,5 Sempre  Gairebé  Sovint  Poques Mai
sempre vegades
NS/NC=3354 Mai 75
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Perfecte 23,2
. . = 60
P7 Temps que li dedica el metge~ Molt bé 246 w .
[ |
Be 104 2° ]:l:li
0
N=29618 Regular 9,2 Perfecte Molt bé Bé Regular Malament
NS/NC=85 Malament 2,6
Sempre 70,8
80
, A5
P8 El metge dona informacio® Gairebé sempre 116 23
Sovint 8,7 20 -
0
N=29521 Poques \/egades 7,0 Sempre  Gairebé  Sovint Poqzes Mai
sempre vegades
NS/NC=182 Mai 1,9
Perfectament 32,2
. S, 60
P9 S'entenen les explicacions? Molt bé 231 w0
[ ]
= AN B B -
N:29588 RegUIar 5,1 ° Perfectament Molt bé Bé Regular Malament
NS/NC=115 Malament 1,1
P10 Té tota la informacio
0 Teé tota la informacio que Si, sempre 701 .0
necessita?
N=29508 Si, de vegades 13,7 >0 :.
0 r mnliam t
N=195 No 16,2
Sempre 63,8
., 80
0 2
P11 Informaci6 d'altres metges? Gairebé sempre 126 ig
Sovint 7.6 28 [
N=24428 Poques Vegades 9,0 Sempre  Gairebé Sovint Poques M ai
sempre vegades
N=5275 Mai 7,1
Perfecte 25,6
D i > 2 60
P12 El metge l'escolta i es fa carrec? Molt bé 246 o
[ ]
Be SN N .
0
N=29546 Regular 8,2 Perfecte Moltbé Bé Regular Malament
NS/NC=157 Malament 1,6
Perfecta 22,4
P13 Pot donar la seva opini6? Molt bé 222 jg
[ ]
Bé 449 zg . [ ] I a
N=29418 Regu|ar 8,7 Perfecta Moltbé Bé Regular Malament
NS/NC=285 Malament 1,8
Sempre 62,5
P14 Esta en bones nans? Gairebé sempre 17,6 100
Sovint 11,5 >0 . .
0
N=29451 Poques Vegades 6,4 Sempre  Gairebé  Sovint PoqL(;es Mai
sempre vegades
NS/NC=252 Mai 2,1
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Sempre 55,9
P15 El metge I'ajuda amb el dolor? Gairebé sempre 21,5 o I
Sovint 12,9 20
0
N=23865 Poques Vegades 7,2 Sempre  Gairebé Sovint Poql;es M ai
sempre vegades
NS/NC=5838 Mai 25
Perfecta 14,4
., 50
P16 Atenci6 d'un problema urgent? Molt bé 18,0 '
Bé 41,2 0
N=21494 Regu|ar 18,8 Perfecta  Molt bé Bé Regular Malament
NS/NC=8209 Malament 7,6
Perfecte 9,9
P17 L’horari del CAP per urgencies? Molt bé 11,8 60
40
Be 48,9 20 - L I -
N:23472 ReQUIar 19'0 o Perfecte Molt bé Bé Reaular Malament
NS/NC=6231 Malament 10,4
Perfecte 22,8
P18 Tracte personal infermera? Molt bé 28,3 60
_ 40 -
Bé 42,0 20 . . I
N=27205 Regular 59 0 . . | |
Perfecte Moltbé Bé Reaular Malament
NS/NC=2498 Malament 1,0
Perfecte 29,7
P19 Tracte personal metge? Molt bé 302 40 L]
Bé 34,6 20 I I I
0
N=29584 ReQUIar 413 Perfecte Moltbé Bé Regular Malament
NS/NC=119 Malament 1,1
Sempre 49,0
L . 60
P20 Tracte personal administratius? Gairebé sempre 21,7 0 .
20 :l:- ]
Sovint 16,8 o
Sempre  Gairebé Sovint Poques Mai
N=28990 Poques vegades 10,1 sempre vegades
NS/NC=713 Mai 2,4
) ) Sempre 80,1 100
P21 No donen informacié
contradictoria? CRlirElie SEmE 138 >0 I
Sovint 3,4 0 —a——a &
Mai Poques Sovint Gairebé Sempre
N=28972 Poques vegades 1,3 vegades sempre
NS/NC=731 Mai 15
] Perfecta 16,4
P22 Puntualitat per entrar a c. 60
infermeria? Lk e 20,2 40 .
Bé 44,0 20
_ 0
N=13212 Regmar 14’9 Perfecta Moltbé Bé Regular Malament
NS/NC=535 Malament 4.4
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) Perfecta 14,5
P23 Freqiiencia per anar a c. 100
. . Molt bé 16,0
infermeria? 50
Bé 60,8 n I
_ 0
N=12139 REgUIar 7‘5 Perfecta Molthé Bé Regular Malament
NS/NC=1608 Malament 1,1
) ) Perfecta 23,8
P24 La infermera I'escolta i es fa 60
. Molt bé 27,4
carrec? 40 -
Bé 42,3 20
0
N=12955 Regular 515 Perfecta Moltbé Bé Regular Malament
NS/NC=792 Malament 11
P101 Grau de satisfaccio global 6.0 65 7.0 25 8
N=29720 764 . s ‘ ‘
' |
DS=1,62 |
P102 Continuaria venint? Si 87,5 100
N=29607 No n'estic segur 7.5 5o
No 51 0
NS/NC=96 Si No n'estic segur No

L'Gnic item que presenta una millora és el que correspon a la pregunta P21 (No donen
informacié contradictoria). Resulta especialment remarcable 'augment de respostes
positives en aquesta pregunta que passa del 80,9% en I'enquesta del 2006 al 93,9%
en I'enquesta del 2009.

Les davallades més importants es produeixen en les preguntes P17 (L’horari del CAP
per urgencies) i P16 (Atencié d’un problema urgent) que perden gairebé 10 punts
percentuals en passar, respectivament, del 80,1% i 80,3% de respostes positives en
el 2006 al 70,6% en I'enquesta del 2009.

La pregunta P3 (Puntualitat per entrar a consulta) perd poc més de 6 punts
percentuals en passar del 59,8% al 53,1% de respostes positives, mentre que la
pregunta P22 (Puntualitat per entrar a la consulta d’'infermeria) passa del 86,0% la
80,6% de respostes positives, la pregunta P6 (Els tramits sén facils) passa del 83,4

al 79,0% i, finalment, la P11 (Informacié d’altres metges) queda amb el 84,0% de
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respostes positives i en I'enquesta del 2006 aquest tipus de resposta suposava el

88,7% del total de respostes.

Si observem la distribucié de les respostes trobem que, en general, hi ha petites
variacions en relacio a I'estimada en I'enquesta del 2006. En efecte, podem senyalar
que, per exemple, la pregunta P2 (Facilitat pel dia de la visita) i la P3 (Puntualitat
per entrar a la consulta) intercanvien una part de les respostes del tipus Molt bé i Bé
amb les de la categoria immediatament inferior que, en aquest cas, és la resposta del

tipus Regular.

La pregunta P4 (El soroll habitual) guanya moltes respostes en la categoria central,
que en aguest cas és la resposta del tipus Normal, que aplega ara el 48,8% de les
respostes en front del 40,9% del 2006, i les perd especialment en la categoria Poc que
passa del 30,1 al 23% de respostes. En aquest mateix sentit, malgrat que en menor
mesura, trobem el desplagament de respostes cap a la categoria Sovint prové de la
categoria Gairebé sempre.

Les preguntes P9 (S’entenen les explicacions) i P12 (El metge I'escolta i es fa
carrec) també mostren certs desplacaments de respostes des de las categoria Mot bé
cap a la respostes del tipus Bé. La pregunta P14 (Esta en bones mans) presenta, en
relacié a I'enquesta del 2006, menys respostes en la categoria Sempre i Gairebé
sempre i les guanyen les respostes del tipus Sovint i Poques vegades. La pregunta
P21 (No donen informacié contradictoria) també presenta disminucions en les

respostes del tipus Mai en benefici de la categoria de tipus Poques vegades.

La pregunta P16 (Atencié d'un problema urgent) que, recordem era de les que
presenta valors de l'indicador positiu més baixos en relacié a I'enquesta del 2006, té
un desplacament de les respostes del tipus Molt bé i Bé cap a la del tipus Regular. De
manera semblant, les respostes a la pregunta P17 (L’horari del CAP per urgéncies)
mostra una forta davallada en la categoria de respostes del tipus Molt bé, que passa
del 20,%1 al 11,8%, una disminucié menor en les respostes del tipus Perfecte, que

passa del 12,8% al 9,9%, i un augment en la categoria Regular que passa del 12,1% al
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19,0% de respostes. En canvi, les respostes de la categoria intermédia, és a dir les del

tipus Bé, es mantenen aproximadament en les mateixos valors.

La pregunta P7 (Temps que li dedica el metge), P8 (El metge déna informacid) i
P11 (Informacié d’altres metges) presenten, en canvi, augments importants en les
respostes en les categories superiors, Perfecte i Sempre, i en perden en les dues
categories de resposta que venen a continuacio, és dir les del tipus Molt bé i Bé o

Gairebé sempre i Sovint.

La pregunta P13 (Pot donar la seva opinid) presenta una situacié curiosa en el sentit
que les respostes de la categoria Molt bé perden gairebé 9 punts percentuals en
relacié als resultats del 2006 que deriven tant cap a la categoria superior, és a dir la
resposta del tipus Perfecta i, sobre tot, la del tipus Bé, que guanya més de 5 punts
percentuals. Una situacié semblant és la que apareix en la distribuci6 de les respostes
de la pregunta P19 (Tracte personal del metge), P20 (Tracte personal
administratius) i P23 (Frequéncia per anar a la consulta d’infermeria).
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Figura 14. Indicador positiu de I'any 2009
en % sobre el total de casos valids de la mostra

(P1) Temps quan truca per teléfon
(P102) Continuaria venint (P2) Facilitat pel dia de visita

. (P3) Puntualitat per entrar a consulta
’ (P4) B soroll habitual

(P24) Lainfermera I'escoltai es fa carrec
(P23) Frequiéncia per anar a c. Infermeria ‘/' 4\
(P22) Puntualitat per entrar a c. Infermeria ||

\

P21) No donen informaci6 contradictoria

(P18) Tracte personal infermera (P9) S'entenen les explicacions
(P17) L’horari del CAP per urgéncies (P10) Té tota la informacié que necessita
(P16) Atenci6 d'un problema urgent (P11) Informacié d'altres metges
(P15) El metge I'ajuda amb el dolor (P12) El metge I'escoltai es facarrec
(P14) Esta en bones mans (P13) Pot donar la seva opini6
[ CAT 09 O Estandard 90% O Estandard 75%

Indicador positiu

Un dels elements de continuitat metodologica entre les enquestes del 2006 i del 2009
és facilitar la comparacié dels resultats. A continuacio, es mostren els resultats dels
indicadors positius corresponents al 2009, comparats amb els resultats obtinguts el 2006

i, en relacié també, amb els valors estandards escollits que, com en anteriors edicions,
son el 751 90%.
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Figura 15. Indicador positiu
en % sobre el total de casos valids de la mostra

(P1) Temps quan truca per telefon
(P102) Continuaria venint (P2) Facilitat pel dia de visita

(P16) Atenci6 d'un problema urgent (P11) Informacio d'altres metges

(P15) El metge I'aguda amb el dolor (P12) El metge I'escoltai esfacarrec
(P14) Esta en bones mans (P13) Pot donar la seva opini6
DEstandard 90% BEstandard 75% BICAT 06 [ICAT 09

De la figura anterior es desprén que, per a totes les preguntes de I'enquesta de
I'any 2009, amb I'excepci6 de les preguntes P1, P2, P3, P16 i P17, els resultats es
troben per sobre de I'estandard del 75% (el que suposa el 79,2% del total de
preguntes considerades). Cal assenyalar que els percentatges corresponents a les
preguntes (1, 2, 3) també es van situar per sota del 75% en I'enquesta del 2006. Les

preguntes 16 i 17 no ho han fet, mentre que en el 2006 si que ho havien aconseguit.

Aixi mateix, en 11 de les 25 preguntes s’obtenen resultats superiors o iguals a la
referéncia del 90% (és a dir, el 44% de les preguntes contemplades).

Pel que fa a la comparacié dels resultats de I'enquesta de I'any 2009 amb els de
'enquesta del 2006, s'observa que, per a totes les preguntes, el respectiu

indicador mostra pitjors resultats el 2009, a excepcio6 de la pregunta 21.

En quant a la valoracié de la satisfaccié global, aquesta és lleugerament superior
(7,64 al 2009 enfront del 7,58 al 2006).

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2009 41



REO 590

RESULTATS
Taula 27. Diferéncies en l'indicador positiu
en % sobre el total de casos valids de la mostra
Pregunta Catzagggya Catzaolggya Diferéncia

P1 Temps quan truca per teléfon? 66,3 63,2 -3,1
P2 Facilitat pel dia de visita? 71,9 66,6 -5,3
P3 Puntualitat per entrar a consulta? 59,7 53,2 -6,5
P4 El soroll habitual? 88,7 87,3 -1,5
P5 Neteja del CAP? 97,1 95,8 -1,3
P6 Els tramits son facils? 83,4 79,0 -4,4
P7 Temps que li dedica el metge? 88,7 88,1 -0,6
P8 El metge ddna informacio? 93,3 91,1 -2,3
P9 S'entenen les explicacions? 94,6 93,8 -0,8
P10 Té tota la informacio que necessita 70,8 70,1 -0,7
P11 Informacié d'altres metges? 88,7 83,9 -4,8
P12 El metge l'escolta i es fa carrec? 93,0 90,3 -2,7
P13 Pot donar la seva opini6? 92,3 89,5 -2,9
P14 Esta en bones mans? 94,1 91,6 -2,5
P15 El metge I'ajuda amb el dolor? 92,6 90,3 -2,4
P16 Atencié d'un problema urgent? 80,2 73,6 -6,6
P17 L’horari del CAP per urgéencies? 80,0 70,6 -9,4
P18 Tracte personal infermera? 94,9 93,2 -1,8
P19 Tracte personal metge? 94,9 94,6 -0,3
P20 Tracte personal administratius? 90,0 87,5 -2,5
P21 No donen informacié contradictoria? 80,9 93,9 +13,0
P22 Puntualitat per entrar a c. infermeria? 86,0 80,7 -5,4
P23 Fregiiéncia per anar a c. infermeria? 94,4 91,3 -3,0
P24 La infermera 'escolta i es fa carrec? 95,5 93,5 -2,1
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Un aspecte interessant és el que resulta de la comparacié de I'ordre de millor a pitjor
puntuacié dels items analitzats. La taula segient mostra les millors i pitjors
avaluacions o, dit d'un altre forma, els aspectes d’excel-léncia destacada i les arees de

millora.

Com es pot observar I'ordre dels items millors valorats presenta lleugeres
variacions mentre que l'ordre dels items que tenen que veure amb les arees de

millora és exactament el mateix ara que en I'enquesta del 2006.

Taula 28. Rang de les preguntes que constitueixen les arees d’excel-léncia i de millora en
atencio primaria

(nimero d’ordre entre els 24 items de I'enquesta)

Arees de millora

Arees d‘excel-léncia

items amb major Ordre  Ordre . sota estandard Orane oners
) 2006 2009 2006 2009
puntuacié e 75% e
P5: Neteja del CAP? 1 P3: Puntualitat per 24 24
entrar a consulta ?
P10: Tracte personal P1: Temps quan truca
4 N 23 23
metge? per teléfon?
P21: No donen . . .
informacié 19 P2: Facm_ta_t pel dia de 21 22
S visita?
contradictoria?
. P10: Té tota la
P9: S'entenen les 5 informacio que 22 21
explicacions? )
necessita?
P24: La infermera P17: L’horari del CAP
, ; R 2 . 20 20
'escolta i es fa carrec? per urgéncies?
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Resultats per Regions Sanitaries

La mostra

La distribucié d’enquestes per Regidé Sanitaria és proporcional al nombre d'unitats

proveidores. La taula que es mostra a continuacié presenta el nombre total

d’enquestes per Regidé Sanitaria i el percentatge d’enquestes sobre el total de

Catalunya.

Taula 29. Nombre total d’enquestes de Catalunya

Nombre

d’enquestes

% Catalunya

Alt Pirineu i Aran 658 2,21%
Lleida 1.820 6,12%
Camp de Tarragona 2.626 8,84%
Terres de I'Ebre 1.070 3,60%
Girona 3.439 11,57%
Catalunya Central 2.967 9,98%
Barcelona 17.138 57,66%
Catalunya 29.720 100%

Pel que es refereix al resultat de I'explotacio de les dades corresponents als items del

guestionari, a continuacio es mostren els valors de l'indicador positiu per a cada Regio

Sanitaria.

Les Regions de Girona, Lleida, 'Alt Pirineu i Aran i Camp de Tarragona presenten

valors de l'indicador positiu sensiblement situats per sobre de la mitjana de Catalunya,

concretament en 22, 20, 19 i 18, respectivament, dels 24 items del questionari. Els

resultats per Catalunya Central mostren que 14 items, dels 24, estan per sobre de la

mitjana, mentre que en el cas de les Terres de I'Ebre tant sols 7 items es situen pel

damunt de la mitjana de Catalunya.

En cap de les estimacions de l'indicador positiu per la Regi6 de Barcelona trobem

valors situats pel damunt de la mitjana de Catalunya.
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Taula indicador positiu per Regi6 sanitaria

REO 590

Alt Pirineu 3 Campde Terres 3 Catalunya
ol i Aran Lz Tarrago na del'Ebre L CentraSI/ ISR

P1 Temps quan truca per telefon? 63,20% 83,40% 76,20% 59,30% 63,10% | 72,90% 71,50% 56,90%
P2 Facilitat pel dia de visita? 66,60% 80,10% 70,70% 65,90% 64,50% 68,70% 70,00% 64,20%
P3 Puntualitat per entrar a consulta? 53,20% 61,80% 58,60% 57,50% 54,40% 59,20% 50,60% 50,40%
P4 El soroll habitual? 87,30% 92,00% 86,40% 87,80% 83,40% 90,90% 90,90% 85,40%
P5 Neteja del CAP? 95,80% 94,60% 95,50% 96,30% 96,30% | 96,20% 96,40% 95,80%
P6 Els tramits son facils? 79,00% 82,60% 80,70% 76,00% 81,00% | 80,50% 80,50% 78,70%
P7 Temps gue li dedica el metge? 88,10% 87,40% 89,50% 89,40% 86,80% | 89,40% 87,50% 87,40%
P8 El metge dona informacio? 91,10% 91,40% 92,30% 92,10% 88,90% | 92,60% 91,30% 90,50%
P9 S'entenen les explicacions? 93,80% 93,60% 94,20% 94,70% 93,40% | 94,20% 93,40% 93,70%
P10 Té tota la informacié que necessita 70,10% 7250% 72,00% 70,80% 69,20% | 71,80% 70,60% 69,20%
P11 Informaci6 daltres metges? 83,90% 86,10% 88,00% 85,10% 84,10% | 85,00% 85,70% 82,60%
P12 El metge l'escoltai es fa carrec? 90,30% 93,00% 91,20% 91,60% 88,50% | 91,90% 89,50% 89,80%
P13 Pot donar la seva opini6? 89,50% 90,10% 89,40% 91,50% 89,50% | 90,40% 89,50% 89,10%
P14 Esta en bones mans? 91,60% 90,70% 92,30% 92,10% 89,20% | 91,20% 91,60% 91,50%
P15 El metge l'ajuda amb el dolor? 90,30% 92,70% 91,10% 91,90% 89,00% | 90,70% 89,90% 90,00%
P16 Atenci6 d'un problema urgent? 73,60% 77,20% 79,30% 73,60% 72,10% | 74,30% 75,50% 71,80%
P17 L’horari del CAP per urgéncies? 70,60% 81,90% 77,80% 70,50% 74,50% | 74,00% 64,20% 69,20%
P18 Tracte personal infermera? 93,20% 94 40% 94,50% 93,40% 94,10% | 93,90% 93,00% 92,80%
P19 Tracte personal metge? 94,60% 95,30% 94,60% 95,00% 94,20% | 95,20% 94,60% 94,60%
P20 Tracte personal administratius? 87,50% 90,40% 88,00% 87,90% 86,90% | 88,90% 88,80% 86,50%
P21 No donen informacié contradictoria? 93,90% 93,90% 94,40% 93,60% 93,60% 93,70% 94,70% 93,70%
P22 Puntualitat per entrar a c. infermeria? 80,70% 83,70% 82,40% 82,20% 79,00% | 81,40% 81,10% 79,40%
P23 Fregiiéncia per anar a c. infermeria? 91,30% 93,20% 94,20% 91,60% 88,50% | 91,90% 92,60% 90,30%
P24 La infermeral’escoltai es facarrec? 93,50% 93,40% 94,90% 92,80% 95,10% | 93,90% 93,40% 93,30%
P101 Grau de satisfacci6 global 7,64 7,76 7,83 7,62 7,57 7,73 761 7,59
P102 Continuaria venint? 87,50% 86,50% 88,40% 86,90% 84,90% | 87,60% 87,00% 87,70%
PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D'ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2009 45



REO 590

SINTESI | CONCLUSIONS

5 Sintesi i conclusions

El Pla d’Enquestes als Assegurats del CatSalut (PLAENSA) programa per I'any 2009
una nova enquesta per coneixer el grau de satisfaccié dels assegurats que han fet
servir els serveis d’atencié primaria. La metodologia emprada segueix, amb poques
diferéncies, els patrons marcats en les consultes del 2003 i del 2006, la qual cosa en

facilita la comparacio dels resultats obtinguts.

Les caracteristiques de la mostra obtinguda amb el treball de camp realitzat entre maig
i juliol del 2009, son semblants a les dels estudis anteriors. La mostra definitiva consta
de 29.720 casos i ha estat triada de forma que garanteix una representativitat minima

per totes les 362 unitats proveidores de Catalunya.

El guestionari, validat en les consultes precedents, consta de dues preguntes relatives
a la satisfaccié, P101 (Satisfacci6 global) i P102 (Intencié de tornar al mateix
centre), 24 items que donen compta dels diferents aspectes relacionats amb la
satisfaccié (organitzacio, tracte dels professionals, informacié i confianga), a més
de 4 preguntes relatives a les caracteristiques socio-demografiques i d’'estat de

salut dels individus.

A continuacio es presenten els trets més destacats de I'analisi dels resultats obtinguts.

a) La valoracio global de la satisfaccio té una puntuaci6 igual a 7,64 en una escala

de 0 a 10, amb una desviacié estandard de 1,62. La puntuacié mitjana resultant en
I'explotaciéo de les dades, segons que els enquestats hagin estat atesos en les
diferents regions sanitaries, ens mostra una gran homogeneitat. Si comparem aquests
resultats amb els de les enquestes del 2003 i 2006, trobem petites diferéncies que, en
cap cas resulten estadisticament significatives. En efecte, la satisfaccié global
estimada en I'enquesta del 2003 és igual a 7,69 punts (desviaci6é estandard igual a
1,7), mentre que en I'enquesta del 2006 la mitjana era igual a 7,58 punts (desviacié
estandard igual a 1,6). Els resultats mostren doncs una recuperacié de la puntuacio

mitjana que ens acosta a les xifres del 2003.
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O Valoraci6 global

e Segueix, en ordre de valoraci6 de la satisfaccié global, la resposta del Camp
de Tarragona (7,62), Catalunya Central (7,61), Barcelona (7,59) i Terres de
I’Ebre (7,57), per bé que ara aquestes xifres es situen per sota de la mitjana
de Catalunya amb diferéncies que no resulten estadisticament significatives.
Cal senyalar, pero, que la valoracié mitjana dels enquestats en les regions de
Barcelona i Tarragona es situa ara, cosa que no passava en els resultats de

I'enquesta del 2006, molt a prop de la mitjana de Catalunya.

e La satisfaccié dels enquestats en la linia de servei d'atencié primaria és
semblant entre els assegurats classificats per edat, génere i estat de salut.
Tant sols s’observa una diferéncia en una major percepcié de la
satisfaccié entre els enquestats que declaren tenir menys estudis. Els
enquestats que han fet servir els serveis d'atencio primaria que diuen tenir més
nivell d’estudis son, per la seva part, els que es mostren més critics amb

I'atenci6 rebuda.

b) Les expressions al voltant de la manifestacio de la intencié de tornar al mateix

centre suposen que, pel conjunt de Catalunya, el 87,5% dels enquestats respon
afirmativament a la pregunta. Aquesta xifra s lleugerament inferior a la que resultava
en la consulta del 2006 que era del 88,9% i superior, en canvi, al resultat de

I'enquesta del 2003 (86,3% de respostes afirmatives).
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2003 2006 2009

B Intenci6 de tornar

e Els usuaris dels centres d’atencié primaria de la Regio de Lleida sén els que
avaluen millor aguesta forma d'expressio de la satisfaccio: el 88,4% dels
enquestats manifesta que tornaria al mateix centre on han estat atesos. Els
enquestats de la Regi6é de Barcelona, amb una taxa de respostes afirmatives
igual al 87,7%, i els de la Regié de Girona, amb el 87,6%, també puntuen per

sobre de la mitjana de Catalunya.

e Els usuaris dels serveis d'atencié primaria de Catalunya Central (87,0%),
Camp de Tarragona (86,9%), Alt Pirineu i Aran (86,5%) i Terres de I'Ebre
(84,8%) puntuen aquest aspecte de la satisfacci6 amb valor per sota de la
mitjana de Catalunya. Les estimacions de la proporcio dels usuaris que tenen
intenci6é de tornar al mateix centre ha disminuit significativament en les regions
de Terres de I'Ebre i Alt Pirineu i Aran (en ambdues regions es passa del
91,1% en els resultats del 2006 al 86,5% en el 2009).

e Els assegurats quer han fet servir els serveis d’atencio primaria no declaren
diferéncies en la seva intencio de tornar al mateix centre segons que tinguin
diferents edats 0 sexe. Les persones que declaren pitjor estat de salut
estan lleugerament més disposades a tornar al mateix centre. Els
assegurats amb menys estudis son els que manifesten major propensié a

tornar al mateix centre d’atencié primaria.
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c. Augments i disminucions de l'indicador positiu en relacié a I'’enquesta del

2006. L'analisi de les distribucié de les respostes per item es duu a terme prenent
com a referencia I'anomenat indicador positiu que aplega, recordem, el conjunt de
respostes positives a cada pregunta del questionari. Trobem, en general, moltes
similituds amb els resultats del 2003 i 2006 malgrat que en la major part de casos les

valoracions es situen per sota dels valors del 2006.

¢ Hi ha tant sols una diferéncia positiva, en relacié al resultats del 2006.
Aquesta diferéncia és, a més, estadisticament significativa. Es tracta de la
puntuacié a la pregunta P21 (No donen informacié contradictoria) que
passa del 80,9% de respostes positives al 93,9%, la qual cosa significa que
aquest aspecte entra a formar part ara del que s'anomena area d’excel-léncia

(és a dir que I'indicador positiu pren valors pel damunt del 90%).

e Pel que es refereix a les disminucions en les puntuacions mitjanes trobem
alguns elements destacats. En tots els casos, es tracta o bé de temes relatius a
la prestacio dels serveis d’'urgencies en els centres d’atencié primaria o dels
aspectes relatius a la puntualitat i facilitat per concertar i dur a terme la

visita o consulta.

o En efecte, les preguntes que presenten disminucions, en relacié al resultat del
2006, de més de 5 punts percentuals de l'indicador positiu sén, ordenades de
major a menor diferéncia, les seglents: P17 (L’horari del CAP d’'urgéncies),
amb una disminucio de 9,4 punts percentuals, la P16 (Atenci6 d’'un problema
urgent), amb una disminucié de 6,6 punts percentuals, la P3 (Puntualitat per
entrar a la consulta), que disminueix en 6,5 punts percentuals, la pregunta P4
(Puntualitat per entrar a la consulta d’infermeria) , que baixa 5,4 punts
percentuals i, finalment, la pregunta P2 (Facilitat per la visita) que disminueix
en 5,3 punts percentuals.

e Tres d’'aquestes cinc preguntes, la P2 (Facilitat per la visita), P3 (Puntualitat
per entrar a la consulta), P16 (Atenci6 d'un problema urgent) i P17
(L’horari del CAP d’urgencies) son arees de millora, tant en I'estudi del
2003 com del 2006. Dit d'un altre forma, les puntuacions dels assegurats
indiguen que la seva valoraci6 estava per sota del llindar del 75% i

constitueixen elements millorables en la prestacié del servei perd que, després
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de 3 anys, la percepcidé segueix essent negativa perd amb una tendéncia a

I'empitjorament.

e Els canvis més importants en el sentit contrari, és a dir en les arees de millora,
s'observen en dues dimensions diferents: la que té a veure amb la gestié de
les consultes mediques o d'infermeria i I'atencié urgent en els centres

d’'atencio primaria.

e Els resultats obtinguts a la Regi6é de I'Alt Pirineu i Aran permeten identificar
14 arees d’excel-léncia (indicador positiu superior al 90% de respostes
favorables) i tant sols 1 area de millora (indicador positiu inferior al 75%) que
és la corresponent a la pregunta P3 (Puntualitat per entrar a la consulta) del
guestionari, amb un 61,8% de respostes positives). En comparar els resultats
de la regi6 amb el conjunt de Catalunya, trobem que les valoracions de
I'indicador positiu en 19, dels 24 items, sén superiors a la mitjana de

Catalunya, mentre que 5 es troben per sota de la mitjana.

e Les opinions dels assegurats de la Regié de Barcelona son sensiblement
pitjors que les de la resta dels entrevistats. ldentifiguem fins a 6 arees de
millora que tenen a veure amb elements relatius a la gestio de la consulta: P1
(Temps quan truca per teléfon), amb el 56,9% de respostes positives; P2
(Facilitat pel dia de visita), amb el 64,2%; P3 (Puntualitat per entrar a la
consulta), que presenta tant sols el 50,35% de respostes positives; a I'atencio
urgent: P16 (Atencié d’'un problema urgent) que presenta el 71,75% de
respostes positives i P17 (L'horari del CAP per urgéncies) amb el 69,2%; i un
dels aspectes lligats a la informacié proporcionada a I'usuari amb la pregunta
P10 (Té tota la informacié gque necessita) que provoca el 69,2% de respostes
positives. Hi ha, per un altre part, fins a 9 arees d’excel-lencia. En tots els
casos els valors de I'indicador positiu es troben per sota de la mitjana de

Catalunya.

e En les respostes dels assegurats del Camp de Tarragona i Terres de I'Ebre
s'identifiquen 3 arees de millora relatives que es concentren en els temes que
tenen a veure amb la gestié de la consulta, és a dir amb les preguntes P1
(Temps quan truca per teléfon), amb el 59,3% i 63,06%, respectivament, de

respostes positives; P2 (Facilitat pel dia de visita), amb el 65,9% i 64,5%; i la
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pregunta P3 (Puntualitat per entrar a la consulta), que presenta tant sols el
57,5% i 54,2% de respostes positives. Les arees d’excel-lencia, és a dir les
preguntes amb més del 90% de respostes positives, sdn 12 en el Camp de
Tarragona i 6 en Terres de I'Ebre, per bé que en aquesta regioé trobem fins a
6 items més que presenten valors just per sota del llindar que separa la zona
intermédia de respostes del de la qualificacié d’area d’excel-léncia. En relaci6 a
l'indicador positiu, trobem per la regi6 de Camp de Tarragona 18 items
presenten valoracions per sobre de la mitjana de Catalunya, i 6 estan per
sota de la mitjana global. Pel que es refereix a les Terres de I'Ebre, 7 items
tenen valoracions superiors a la mitjana de Catalunya i 17 es situen per

sota.

e Les respostes dels assegurats de les Regions de Girona i Lleida senyalen
tant sols I'existéncia d’'un area de millora. Es tracta de la que correspon a la
pregunta P3 (Puntualitat per entrar a la consulta) amb el 59,3% i 58,55%,
respectivament, de respostes positives, per bé que aquestes xifres estan
situades pel damunt de la mitjana de Catalunya. S'identifiquen fins a,
respectivament, 12 i 11 arees d’excel-lencia en aquestes dues regions. Pel
que es refereix al nombre d’items amb valors de l'indicador positiu, resulta que
la regi6é de Girona en presenta 22 amb valoracions superiors a la mitjana

de Catalunya, mentre que Lleida en té 20 també per sobre de la mitjana.

¢ Catalunya Central, segons I'opinié dels assegurats entrevistats en el 2009, té
10 arees d’excel-léncia i tant sols 2 arees de millora. Els elements millorables
corresponen a la P3 (Puntualitat per entrar a la consulta), una de les
valoracions més baixes de Catalunya amb tant sols el 50,35% de respostes
positives, i P17 (L'horari del CAP d'urgéncies) amb el 64,2%. Cal dir, pero,
que curiosament, les altres preguntes relacionades amb la gesti6 de les
consultes i de I'atenci6 urgent es situen, per bé que per poc marge numeric, en
la banda intermédia de les valoracions, és a dir al voltant del 70% de respostes
favorables a I'enunciat. En nombre d’items amb valoracions per sobre de la

mitjana de Catalunya a la regié de Catalunya Central és igual a 14.
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d. Les arees de millora i d’excelléncia i la importancia d’'alguns aspectes

relacionats amb la satisfaccid. A diferéncia del que s’observava en comparar els

resultats de les enquestes del 2003 i del 2006, en aquesta oportunitat s’obtenen
resultats que han modificat el grup dels 5 aspectes amb valoracions més destacades

(arees d’excel-léncia) i els 5 pitjors avaluats (dins de les arees de millora).

e L’item amb major puntuacio, dins del concepte d’indicador positiu, és a dir
amb major proporcié de respostes positives a la pregunta, és el que

correspon a la P5 (neteja del cap).

¢ Deixa de formar part dels 5 items més ben valorats en I'enquesta del 2009,
en relacio a I'enquesta del 2006, el que correspon a la pregunta P19 (tracte

del personal d’infermeria) que passa del lloc 3 a la posicio 6.

e Es conserva el grup de les arees de millora, en relacié als resultats del
2006, per bé que hi ha alguna petita diferencia en I'ordre dins del grup. Aixo
significa que els elements pitjor valorats segueixen essent, de nou, els

mateixos que en I'enquesta anterior.
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Annex 1. Questionaris

Linia de servei d’atencié primaria

P1 Quan truca per teléfon al CAP / ambulatori, qué li sembla el temps que triguen
a agafar la trucada?

P2  Que opina de la facilitat perqué li donin visita per al dia que a voste li va bé?

P 3  Tenint en compte I'hora de visita que li han donat, que li sembla la puntualitat
per entrar a la consulta?

P 4  Valori el soroll que hi ha habitualment a la sala d'espera.
P5  Quinaimpressio té de la neteja del CAP / ambulatori?

P6 Quan ha danar a l'especialista, els tramits o volants que s'han de fer sén
facils? (Per exemple, per anar al dermatoleg o al metge del cor, etc.)

P 7  Qué opina del temps que li dedica el metge quan el visita?

P8 El metge li déna informacié sobre el seu cas? (la malaltia, el tractament que fa,
etc.)

P9 Com s'entenen les explicacions que li déna el metge sobre el seu cas?
P 10 Voldria que li donés més informacioé sobre la seva malaltia o tractament?

P 11 Quan ha anat a altres metges (I'especialista, urgéncies de I'hospital o ha estat
ingressat) el seu metge esta informat del que li han fet?

P 12 Quina disposicio té el metge per escoltar-lo i fer-se carrec del que a voste i
preocupa de la seva salut?

P 13 Qué li sembla la predisposicid del metge perqué vosté pugui donar la seva
opinié?

P 14 Té la sensaci6 d'estar en bones mans?

P 15 Quan té dolor, creu que el metge I'ajuda a controlar o millorar el dolor?

P 16 Valori lI'atencid que rep si va al seu CAP / ambulatori amb un problema urgent.

P 17 Que li sembla I'horari del CAP / ambulatori per atendre les urgencies?

P 18 Com valora el tracte personal (amabilitat) que té amb vosté la infermera?

P 19 Com valora el tracte personal (amabilitat) que té amb vosté el metge?

P 20 | els administratius tenen un tracte personal amable amb vosté?

P 21 Els diferents professionals (metges i infermera) li han donat informacié
contradictoria? (un li diu una cosa i I'altre, una cosa diferent)

P 22 Tenint en compte I'hora de visita que li han donat, qué li sembla la puntualitat
per entrar a la consulta d'infermeria?

P 23 Ilafregliencia amb qué el fan anar a la consulta d'infermeria?

P 24 Quina disposici6 té la infermera per escoltar-lo i fer-se carrec del que a voste li
preocupa de la seva salut?

P 101 | ara per acabar, valori de 0 a 10 el seu grau de satisfaccioé global amb el seu
CAP / ambulatori.

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