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INTRODUCCIO OXIGENOTERAPIA A DOMICILI

1. INTRODUCCIO

El Pla d’Enquestes als Assegurats del Servei Catala de la Salut PLAENSA®© 2003-
2012, ha encetat enguany lI'estudi de qualitat de servei i satisfaccié en una nova linea
de servei. Es tracta de ’Oxigenoterapia a domicili (02). L’estudi, com tots els altres
del mateix PLAENSA®, esta adregat a conéixer I'opinié que els assegurats manifesten
de les seves experiéncies amb els diferents proveidors dels serveis de I'oxigenoterapia
a domicili a Catalunya.

El terme satisfaccio implica I'existéncia de quelcom que déna resposta adequada a les
expectatives, necessitats i desitjos. La mesura de la satisfaccidé implica saber quines
sbn, entre altres aspectes, les expectatives de les persones avaluades. Existeix una
component subjectiva que depén d’altres factors que la determinen: I'estat de salut,
variables sociodemografiques, sexe i edat i informacio prévia de la persona avaluada.
A més, tenint en compte la subjectivitat del terme, la mesura de la satisfaccio i els seus
resultats s’ha de fer sempre tenint en compte el context a partir del qual es fa

I'avaluacié®.

L’objectiu basic de I'estudi consisteix en la posada en practica d’'un instrument per a
mesurar el grau de satisfaccid dels assegurats que han estat usuaris del servei
I'oxigenoterapia a domicili. Aquesta mesura permet, a més, I'obtencié d’'informacié util
per al seguiment i avaluacié de I'activitat dels serveis i, en consequéncia, posa a
disposicio dels responsables de la gesti6 de les unitats proveidores la informacio
necessaria per a I'establiment d’actuacions orientades a la millora de la qualitat en la

prestacio del servei.

La satisfaccié del servei rebut s’analitza, com en els altres estudis del PLAENSA , a
partir dels resultats de 'enquesta de satisfaccid a una mosta representativa de tots els
usuaris de I' oxigenoterapia a domicili. L’enquesta utilitza un suport suficientment
validat en els estudis del PLAENSA pero que, pel fet d’incorporar algunes petites
modificacions i adaptacions al cas especific de I' oxigenoterapia a domicili, ha estat

també sotmeés a validaci6 estadistica.

Una manera de mesurar la satisfaccié consisteix, per exemple, en la formulacié d’'una

pregunta directa relativa a quant satisfactoria ha estat una experiéncia recent amb un

! williams, B., J. Coyle, D. Healy .The meaning of patient satisfaction: an explanation of high reported
levels. Soc Sci Med. 1998; 47 (9) 1351-1359
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servei de salut. L’objectiu del Pla d’Enquestes de la Satisfaccié dels Assegurats del
CatSalut, PLAENSA®© combina aquesta informacié general amb el detall de les
opinions que tenen els enquestats de les diferents dimensions que, des d’un punt de
vista teodric, configuren la satisfaccio. La mesura de la satisfaccid s’acompanya, en
aguest cas, dels valors que prenen un conjunt d’indicadors seleccionats mitjangant un
procediment que metodologicament assegura la seva relaci6 amb les dimensions

teoriques.

Tenint en compte la multidimensionalitat del terme, el questionari abasta aquells
ambits en els quals es vol tenir més informaci6 i on es troben més problemes. En el
cas del CatSalut, la mesura de la satisfaccié que es vol obtenir en quant al servei de
I'oxigenoterapia a domicili, es basa en els determinants que afecten I'organitzacid i la
gesti6 del servei. El questionari conté un conjunt ditems que responen a les
dimensions teoriques extretes d’'una tasca rigorosa de revisié de la literatura i de les
experiencies acumulades en els estudis previs del PLAENSA per les altres linies de
servei com ara, la de I'atencié primaria, atencié hospitalaria, atencié soiciosanitaria,
atencio especialitzada ambulatoria, atencié psiquiatrica i de salut mental ambulatoria,
atencio urgent hospitalaria, transport sanitari programat o el procés d’embaras, part i
puerperi. Els items del gluestionari tenen a veure amb dimensions generals dels
serveis de salut com soén l'accessibilitat al servei, el tracte rebut dels professionals, la
informacio, els elements de confort i els de naturalesa organitzativa dels centres
responsables de l'atencié prestada. L'enquesta conserva els aspectes metodologics
més importants dels altres estudis del PLAENSA i afegeix les especificitats propies de

I'oxigenoterapia a domicili i de les caracteristiques dels usuaris.

L'informe consta de sis apartats. El primer és aquesta introduccié a la que segueix
la presentacié de l'estudi en la que s’enumeren els seus objectius generals i
especifics. El tercer apartat esta dedicat als aspectes metodoldgics que es
refereixen, entre altres temes, a l'estructura del qlestionari aixi com a la seva
validacié, el disseny del treball de camp i les caracteristiques de la mostra. El quart
apartat es refereix a l'estratégia seguida per a la presentacié dels resultats de
I'explotacio de les dades de I'enquesta. L’apartat seglient es dedica a la presentacio
dels resultats de I'enquesta de satisfaccié pel conjunt de Catalunya, mentre que a
continuacié, es fa referéncia als resultats per lot i a la sintesi i les principals
conclusions de I'estudi. El darrer apartat recull les referencies bibliografiques generals
I especifiques utilitzades L'annex, per la seva part, presenta el detall dels resultats per

lots.

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2011 2
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2. PRESENTACIO

2.1. Justificacio6

El Servei Catala de la Salut, com a asseguradora publica sanitaria de la poblacié
catalana, analitza des de I'any 2003 el grau de satisfaccid dels seus assegurats. Es
per aixd que s’ha dissenyat un Pla d’enquestes periddiques i uns instruments de
mesura per tal d’avaluar la percepcid dels ciutadans com a subjectes receptors dels
serveis proporcionats pels proveidors contractats pel CatSalut. Aquesta és una forma
explicita de respondre a I'objectiu estratégic de “Millora de la qualitat percebuda

dels ciutadans en I’ambit de la salut”, formulat en el seu dia pel CatSalut.

La mesura dels resultats de la provisio dels serveis de salut constitueix un element
forca important en els models conceptuals de qualitat reconeguts en el sector, a la
vegada que resulta una eina indispensable per a la determinacié dels criteris emprats
en la compra de serveis i en la seva posterior avaluacié. Tenint en compte que la
compra de serveis és una de les principals funcions del CatSalut, els resultats de les
enquestes de satisfaccié proporcionen informacio rellevant en el procés de la presa de
decisions, tant en 'ambit de planificacié del Departament de Salut com de les entitats

proveidores publiques.

La satisfaccié percebuda despres de la vivéncia d’un servei de salut té a veure amb els
elements que componen la qualitat percebuda. Aquesta experiéncia viscuda es
refereix tant al mateix assegurat com als seus familiars que I'acompanyen en el
moment de rebre el servei /o formulen opinions al voltant del servei rebut. La
satisfaccié és un sentiment subjectiu alimentat de I'experiéncia actual i també per
les experiéncies obtingudes en el passat. La mesura de la satisfaccié dels usuaris dels
serveis de salut proporciona una interessant font d’informacié per a la gestié en tant
que “permet avaluar I'acceptabilitat dels esforcos de planificacié i provisid de serveis”.
A més, tant en el cas de la qualitat de servei percebuda com de la satisfaccié
manifestada, l'usuari realitza, sovint de forma inconscient, la comparacié entre
I'experiéncia viscuda i les seves preferéncies (satisfaccid) o les expectatives, és a dir,

allo que desitjaria que passés (qualitat percebuda).

La utilitzacié d’instruments de mesura unificats i validats per a tots els proveidors de
cada linia de servei afavoreix la comparacio en el marc de competéncia regulada, en el

qual el CatSalut desenvolupa les seves funcions de compra de serveis sanitaris. El

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2011 3
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treball dut a terme enguany en la linia de servei de I' oxigenoterapia a domicili segueix
I'enfocament metodologic i I'experiéncia acumulada en els estudis de satisfaccio del
Pla d’enquestes d’assegurats del CatSalut 2003-11. Aquesta, pero, és la primera
enquesta relativa a I’ oxigenoterapia a domicili, per la qual cosa els resultats no tenen

comparacio possible amb dades anteriors per la mateixa linea de servei.

2.2 Objectius

El treball a desenvolupar consisteix en la realitzaciéo d’'un estudi empiric que té per
objectiu principal la mesura de la qualitat de servei i la satisfaccié dels assegurats del
CatSalut amb el servei rebut, és a dir, amb I’ oxigenoterapia a domicili. Els objectius

generals i especifics sén, en conseqgliéncia, els seglents:

2.2.1 Objectius generals

e Mesurar la qualitat de servei i el grau de satisfaccié dels assegurats del

CatSalut amb la linea de producte de I' oxigenoterapia a domicili .

2.2.2 Objectius especifics

e Mesurar el grau de satisfaccid dels assegurats que han estat usuaris del servei
de I oxigenoterapia a domicili per al conjunt de Catalunya i les unitats mostral o
LOTS.

e Comparar el grau de satisfaccid dels assegurats que han estat usuaris del servei

de I’ oxigenoterapia a domicili dels diferents LOTS amb la totalitat de Catalunya.

e Analitzar les diferencies si hi son de la satisfaccio per LOTS.

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2011 4
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3. METODOLOGIA

Aquest apartat conté els elements metodologics que s’han fet servir per a dissenyar
I'estudi aixi com, en ser la primera vegada que es fa servir el glestionari, per a fer la
seva validacio. Els aspectes metodologics es refereixen, en primer lloc, als aspectes
generals del disseny de I'estudi que coincideixen, en trets generals, amb els que es fan
servir en el conjunt d’estudis del PLAENSA®, mentre que tot seguit es presenten els
resultats del procés emprat per la construccid i validacié del questionari, les
consideracions que faciliten la determinacié de la grandaria de la mostra, el
procediment seguit per a la selecci6 de les unitats mostrals i, finalment, els
mecanismes de realitzacié i seguiment del treball de camp. Finalment, s’adjunta un

breu resum del treball dut a terme per a validar el questionari.

3.1 Estructura del gluestionari

El glUestionari utilitzat per recollir les dades de les opinions que els assegurats atesos
en el servei de I oxigenoterapia a domicili té, amb petites adaptacions i modificacions
de millora, la mateixa estructura que els que s’han fet servir en els estudis per les

altres linies de servei en el PLAENSA.

Metodologicament parlant, aquesta part del treball respon a les orientacions habituals
de tota investigacio de tipus qualitatiu. En aquest sentit, per exemple, la redaccié
del questionari s’alimenta de diferents fonts informatives que constitueixen els

arguments del seu contingut i forma d’administrar.

S’ha dut a terme, en primer lloc, una recerca bibliografica que recull experieéncies
similars tant pel que té a veure amb el tipus de servei com per les caracteristiques i

abast de I'estudi.

« La cerca bibliografica s’ha completat amb els resultats del treball amb entrevistes
personals semi-estructurades. S’han realitzat 20 entrevistes personals amb
diferents usuaris del servei de I' oxigenoterapia a domicili. La participacié dels
assegurats en les entrevistes permet a I'equip de recerca de 'estudi conéixer els
detalls del procés assistencial i el seu entorn, sobretot el que té a veure amb els

atributs més destacats de I'atencio rebuda.

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2011 5
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El disseny del questionari té en compte la globalitat del projecte. Aixo significa que la
seva estructura i contingut respecte l'objectiu complementari que consisteix en la
possibilitat d’identificar atributs comuns a totes les linies de serveis estudiades en el
PLAENSA®.

El glestionari manté, tal i com s’ha dit abans, una estructura i continguts semblants a
la resta de questionaris de satisfaccio de CatSalut. El guiestionari conté preguntes dels
tipus seguent:

« Preguntes comunes a totes les linies de servei analitzades en el PLAENSA.
« Preguntes especifiques de la linia de producte d’ oxigenoterapia a domicili

« Preguntes relatives a les caracteristiques socio-demografiques i de I'estat de

salut dels assegurats.

3.2. L’escala de mesura de les variables

L’escala de mesura de les variables generades en la part central del questionari, és a
dir la que es refereix a la concrecié de les dimensions teoriques de la satisfaccid, és
de tipus categoric ordinal amb diferents opcions de resposta. La major part de les
opcions de resposta estan ordenades de millor a pitjor avaluacio de la satisfaccio6 i es
presenten en 5 categories, malgrat que en alguna ocasié s’ha fet servir una escala de

tant sols 2 6 3 respostes.

Pel que fa referéncia a la valoracié global de la satisfaccié s'utilitza, com en el cas
de les enquestes de les altres linies de servei, una escala d’interval de 0 a 10
posicions i també una dicotdmica en la que la pregunta fa referéncia a la intencié de

tornar a fer servir el mateix tipus de proveidor

3.3. Prova pilot

Abans de dur a terme el treball de camp definitiu s’ha fet una prova pilot amb 242
casos . L’interés metodologic de la prova pilot és doble: per una part, serveix per
ajustar el redactat definitiu de les preguntes del questionari i, si és el cas, modificar-ne

l'ordre. En segon lloc, serveix per a comprovar el funcionament de la mecanica de

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2011 6
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'administracio de I'enquesta, és a dir, la seva durada, la dificultat de comprensié de les

preguntes, el punt en el que es produeix el rebuig per part de 'enquestat, etc.

La prova pilot definitiva serveix a la vegada per a proporcionar resultats que serveixen
a efecte de la validaci6é del questionari.. Els resultats obtinguts amb tots els casos, es

mostren en 'apartat corresponent una mica més endavant en aquest mateix informe.

3.4. Disseny de la mostra

La mostra esta dissenyada per a facilitar el compliment dels objectius de I'estudi, és a
dir per a:

o Saber quin és el grau de satisfacci6 dels assegurats del CatSalut amb de
I'oxigenoterapia a domicili.

« Conéixer els resultats per a cada LOT.

« Comparar els resultats de cada LOT amb el global de Catalunya.

La mostra resultant t& en compte un conjunt d’elements que, des d’'un punt de vista
metodologic, justifiquen la seva composicié i grandaria i, en definitiva, la seva

representativitat. Aquests elements son els seglents:

3.4.1. Poblacio6 objectiu

La poblacié d’estudi esta formada per tots els assegurats del CatSalut atesos en els
serveis de I’ oxigenoterapia a domicili. Els criteris d’inclusio i exclusié han estat els

seguents:
Criteris d’inclusié
« Pacient usuari del serveis de I oxigenoterapia a domicili en el darrer any.

« Pacient amb 15 o més anys d’edat.

« Pacient que rep directament el servei.

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2011 7
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Criteris d’exclusio

+ Resident a altres comunitats autdnomes o I'estranger.
« Incapacitat (cognitiva, hipoacusia severa, etc.) per respondre.
. Exitus.

« Immigrant amb dificultats amb [lidioma i sense suport per a una correcta

interpretacio de les preguntes del gliestionari.

El servei es proveeix per lots. Els lots son territoris que tenen diferents

ambits d’influéncia i sén un total de 16:

Codi

Lot Lot
5150 OXIGEN SALUD - LOT 1 (C2008)
5151 OXIGEN SALUD - LOT 2 (C2008)
5154 GASMEDI 2000 - LOT 3 (C2008)
5155 GASMEDI 2000 - LOT 4 (C2008)
5152 OXIGEN SALUD - LOT 5 (C2008)
5165 AIR LIQUIDE - LOT 6 (C2008)
5157 AIR PRODUCTS - LOT 7 (C2008)
5158 ESTEVE TEJIN - LOT 8 (C2008)
5159 ESTEVE TEJIN - LOT 9 (C2008)
5160 ESTEVE TEJIN - LOT 10 (C2008)
5161 OXIMESA - LOT 11 (C2008)
5163 OXIMESA - LOT 12 (C2008)
5153 | OXIGEN SALUD - LOT 13 (C2008)
5162 ESTEVE TEJIN - LOT 14 (C2008)
5164 | AIR PRODUCTS - LOT 15 (C2008)
5156 GASMEDI 2000 - LOT 16 (C2008)

3.4.2. Periode de 'estudi

Es va preveure que el periode de realitzacié de les trucades estigués concentrat en el
temps de manera que la durada maxima del treball de camps no fos superior a un

mes. Es va definir un periode finestra de 3 mesos.

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2011 8
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3.4.3. Grandaria de la mostra i selecci6 de les unitats mostrals

La mostra constitueix una part de la poblacié dels assegurats usuaris de de
I'oxigenoterapia a domicili del CatSalut. La grandaria de la mostra i el procediment de
selecci6 de les unitats mostrals permet assegurar la seva representativitat i fer

estimacions fiables dels parametres d’interés i comparacions estadisticament valides.
e Definicié d’unitat mostral

La unitat mostral és el LOT. El nombre total de lots és igual a 16. Constitueix una unitat
mostral cada una de les unitats proveidores que presten els serveis de I
oxigenoterapia a domicili als assegurats del CatSalut que, en aquest cas, es
correspon amb els anomenats lots. Per a cadascuna de les unitats mostrals
estudiades, s’ha seleccionat, de forma aleatoria, un total de 120 casos. Aquesta xifra
permet analitzar I'activitat de cada unitat proveidora i, alhora, fer comparacions amb

els resultats globals per Catalunya.

La grandaria de la mostra es determina seguint els criteris estadistics habituals amb
I'objectiu de garantir una determinada precisi6 en I'estimacié dels parametres d’interes,
és a dir, la proporcié dels assegurats que responen favorablement a les preguntes del
guestionari i la puntuacié mitjana de la satisfaccié global, per linia de servei i per unitat

mostral.

Les exigéncies i condicions estadistiques establertes per a la determinacio 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 segient:

« Nivell de confianga: s’utilitza un nivell de confianga del 95%.
« Proporci6 esperada: s’assumeix una proporcié poblacional de 0,5.

« Error: es tracta de I'error maxim en I'estimacio per a afrontar una comparacié amb
una proporcio fixada. S’ha pres com a referéncia un error maxim de * 2,1 pel global

de Catalunya i + 9 per afrontar comparacié amb una proporcié fixada.

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2011 9
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Nombre d’enquestes

. Nombre minim Nombre total
L . . Nombre d'unitats , . )
Questionari Nivell de resultats d'enquestes per unitat d'enquestes a
mostrals .
mostral realitzar
Oxigenoterapia a Catalunya
Lot 16 120 1834

domicili

D’aquesta manera el nombre minim d’enquestes per garantir les exigéncies
estadistiques abans esmentades per I'estudi de I’ oxigenoterapia a domicili és de

1.920 casos.

3.4.4 Treball de camp

Per a I'obtencio6 dels registres per a dur a terme el treball de camp, I'equip técnic de la
Unitat de Qualitat de la Divisié d’Atencié al Ciutada del CatSalut ha generat les bases
de dades necessaries per a la posterior seleccié mostral de casos amb la informacio

exigible per poder fer les enquestes telefoniques.

Seleccid de la mostra

La seleccié s’ha fet de forma aleatoria per garantir la representativitat de la
mostra finalment obtinguda. L’existéncia 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 selecci6 aleatoria de les unitats de la mostra. Aquesta opcié
és la recomanada per assolir de manera senzilla i immediata una mostra

probabilistica que sigui representativa de la poblacio.

S’ha pres com a referéncia el conjunt d’assegurats, de 15 anys o més d’edat, que
apareixen en el fitxer de la facturaci6 de les empreses proveidores del servei de
I'oxigenoterapia a domicili del més de gener de 2011 i que consta de 9.322 registres.
També s’han proporcionat les dades d’identificacié de les unitats proveidores. Una
vegada s’han identificat els assegurats que han fet servir el servei de I’ oxigenoterapia
a domicili, les seves dades personals, i especialment les que es refereixen al teléfon i

lloc de residéncia, s’'obtenen del Registre d’Assegurats (RCA).

Una vegada realitzada la trucada la relaci6 entre el nombre total de contactes

efectivament establerts i una enquesta realitzada ha estat de 1 a 3.
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Formacié dels enquestadors

S’ha creat un equip d'avaluadors, integrat per un representant del CRES-UPF i un altre

del CatSalut, que han fet el seguiment del bon desenvolupament de les enquestes.

Aplicacid de les enguestes

L’enquesta es va realitzar definitivament en el periode comprés entre els dies 28 de
juny i 7 de juliol de 2011.

Confidencialitat de les dades

D’acord amb la Llei de Proteccid6 de dades (LPD), s’ha preservat la garantia de
confidencialitat de les dades dels assegurats. Aquesta consideracié ha estat palesa
especialment en els intercanvis de les bases de dades, aixi com en la fase de
tractament informatic de les dades. S’han signat compromisos de confidencialitat entre
CRES-UPF i el CatSalut, aixi com entre 'empresa publica Sanitat Respon, que ha
realitzat les enquestes, i el CatSalut. També s’han signat compromisos individuals de
confidencialitat entre els técnics que han tingut accés, o han tingut al seu abast, les
bases de dades. Finalment, una vegada s’ha donat per acabat el maneig de les bases
de dades originals, aquestes han estat degudament anonimitzades per garantir la

confidencialitat de les persones que han col-laborat en I'estudi.

3.5. Validacié del guestionari

En aquest apartat de I'estudi es presenten els resultats de la validacié de les preguntes
que conformen el questionari de mesura de la satisfaccié dels pacients de la linia de
de I' oxigenoterapia a domicili, dut a terme pel CatSalut 'any 2011. En I'exercici
s’analitzen les principals propietats psicomeétriques, com son fiabilitat i validesa per
mitja d’'un ample conjunt d’indicadors. Les técniques estadistiques utilitzades per
avaluar aquestes propietats son les que tradicionalment es fan servir en els estudis de

psicometria i, més en general, en la recerca aplicada en les ciéncies socials. Per
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avaluar la fiabilitat(2) dels items que conformen un instrument s’ha utilitzat I'Alfa de
Cronbach (Mostyn et. al, 2000; Mira et. al., 2001; Hendriks, Oort, Vrielink i Smets,
2002; Diaz, 2005, Alonso, Blanco-Ramos i Gayoso, 2005, Gonzélez et. al, 2005, Rao
et. al, 2006 i Riveros y Berne, 2007), a més de I'index de fiabilitat composta (IFC) i
I'estimacié de la variancia mitjana extreta (VME) (Fornell i Larcker, 1981).

Per altra banda, en relacié a la validesa de l'instrument de mesura, i en relacio al
caracter multidimensional d’aquesta propietat, es proposa I'is de mesures que ho
tinguin present. Un questionari és, per tant, globalment valid quan acompleix al el
proposit per al que es va dissenyar, quan mesura el que pretén mesurar (Sarabia,
1999). En aquest sentit, la naturalesa global del concepte es concreta en les diferents
dimensions per analitzar la validesa d’un instrument, com son, seguint a Sarabia
(1999):

« validesa de contingut.

» validesa de constructe o concepte (validesa convergent i discriminant).

« validesa predictiva o de criteri.

De la extensa revisio bibliografica analitzada abans de la construccié del glestionari i
de l'analisi qualitatiu posterior (grups focals, etc.) s’extrau la validesa de contingut de
l'instrument inicial. A continuacio s’ha realitzat una prova pilot que ha permés disposar
de dades per a estimar els parametres d’'un model factorial en dues fases. S’ha
treballat un model basat en la técnica d’analisi factorial exploratoria (AFE) (Mostyn et.
al., 2000; Mira et. al., 2001; Verho i Arnetz, 2003; Diaz, 2005; Gonzalez et. al, 2005,
Rao et. al, 2006; Riveros i Berné, 2007).

% La fiabilitat d’ un instrument esta relacionada amb el grau en que esta lliure d’error aleatori, en que és
consistent (Sarabia 1999).
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3.5.1. Caracteristiques de la prova pilot

La mostra que s’ha fet servir en la validacié del qlestionari esta composada per un
total de 242 casos. Del total de respostes utilitzades en 'analisi, resulta que el 37%

son dones, mentre que el 63% son homes. L’edat mitjana és de 69,9 anys.

En relacié a les variables de mesura de la satisfaccido global, s’observa que la
puntuacié global (Pregunta 101) és igual a 9,2 (sobre una escala de puntuacio del 0 al
10), mentre que el percentatge d’'usuaris que manifesten que tornarien al mateix

especialista (Pregunta 102) és igual al 97%.

Per altra banda, i en relaci6 amb el nombre de valors perduts (missing) trobem que,
d’'un total de 242 casos valids (amb 5 0 menys missing), es disposa, per a quasi totes
les variables, de més de 238 respostes. Cal destacar que alguns items presenten un
nivell de no resposta molt baix. Aquest és el cas, per exemple, de les respostes a les
preguntes P12 (Valoracié del temps que van tardar a resoldre’ls-hi un problema) i P13.
(Definicio6 del tipus de problema o d’incident en relacié el servei).

L’dltim element analitzat, dins de la distribucié de les respostes a les preguntes del
questionari, és la identificacié d’aquelles variables que presenten un alt percentatge de
respostes del tipus NS/NC (inclou no se’n recorda) o No em va donar informacio. A
partir de la prova pilot, s'observa que les preguntes P4 (El técnic de I'empresa de
l'oxigen coneixia la seva pauta de tractament?), P9 (Com valora les explicacions que i
dona el tecnic de I'empresa pel manteniment de l'oxigen?) i P14.1 (Com valora el
tracte que tenen amb vosté el personal de I'empresa d'oxigen quan truca per teléfon?)
presenten una taxa de resposta del tipus NS/NC més elevada que la resta de les

preguntes, entre el 6-10%.

Per ultim, cal destacar que segons el filtre de la P12, solament el 8% de les persones
van sofrir algun incident en relacié al servei de I'oxigen a domicili (68% relacionats amb

la maquina, un 16% amb el material de recanvi i un 16% en la categoria d’altres).

Aquest analisi s’ha tornat a reproduir al finalitzar el treball de camp amb la

totalitat de la mostra (1834 casos) i es el que es presenta a continuacio
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3.5.2. Analisi Factorial Exploratoria (AFE)

L’analisi factorial de tipus exploratori (AFE) serveix per a agrupar els resultats de les
respostes dels assegurats. D’'una forma més concreta, I'objectiu d’aquesta etapa de
'analisi consisteix en estudiar I'existéncia d’'una possible relacié subjacent entre les
variables inicialment incloses al questionari, es a dir, I'estructura de factors que
composen el constructe teoric sota estudi, i les dimensions de la qualitat percebuda.
En aquest cas, 'AFE utilitza el métode d’extraccié de les components principals que,
malgrat que esta pensat per tractar variables de tipus quantitatiu i continu, es comporta
raonablement bé amb variables ordinals mentre que la mostra sigui de grandaria

suficientment gran.

L’analisi factorial esta indicat, segons que es desprén dels valors dels indicadors
habitualment utilitzats amb aquesta finalitat. En efecte, tant la mesura d’adequacio
mostral KMO, com la prova d’esfericitat de Bartlett i el valor del determinat de la matriu
anti-imatge, presenten valors que mostren l'elevada correlacié existent entre les
variables del qlestionari. Els resultats de I’analisi factorial recomanen treballar, en
aquest cas, amb la soluci6 fornada per quatre factors. El nombre de valors propis
(autovalors) superiors a la unitat és igual a quatre. Aquesta soluci6 factorial suposa
una capacitat explicativa del 57,062% de la variabilitat total o, dit d’'un altre forma, que

el 57,062% de la variabilitat total esta reflectida en els quatre factors retinguts.

En relacié a les comunalitats obtingudes de l'analisi de components principals amb
quatre factors, s’observa que gairebé totes les variables estan ben representades pels
factors subjacents, ja que totes les variables incloses en l'analisi presenten una

comunalitat superior a 0,30.

Per ultim, s’ha d’esmentar que s’ha dut a terme una rotacié ortogonal varimax amb
la finalitat de maximitzar les carregues factorials de les variables sobre els components
i d’'aquesta forma simplificar la interpretacié dels factors subjacents. La taula seguent

presenta la matriu de components rotats per als items i les components resultants.
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Matriu de components rotades en la soluci6 de quatre factors (a)

P14.2 Tracte dels técnics a casa ,869

P14.1 Tracte quan truca per teléfon ,855

P8. Professionalitat dels técnics ,652

P7. Puntualitat dels técnics ,538

P9. Explicacions del tecnic pel manteniment ,535

P1. Va entrendre els motius ,833

P2. S'entenien les explicacions del metge ,827

P5. Instruccions de com funcionava l'oxigen ,462

P15. Les maquines d'oxigen estan en condicions 73

P16. Sentir-se en bones mans ,640

P4. El técnic coneixia la seva pauta de tractament ,552

P11. Sap on trobar el telefon de contacte ,813

P10. Disposa de material de recanvi suficient ,632

Métode d’extraccid: Analisi de components principals.
Meétode de rotacié: Normalitzaci6é Varimax pel métode Kaiser.

a Larotaci6 convergeix en 4 iteracions.

Per a dur a terme l'analisi factorial s’ha realitzat varies explotacions de les dades a
través de les quals es determina el model final. La solucié resultant inclou 4 factors,
prenent en compte que la quarta arrel caracteristica de la solucio factorial és propera a
la unitat.

Per dur-lo a terme s’han seleccionat les variables que tenien un suficient nombre de
respostes, aixi s’han exclds les preguntes referents relacionades amb si han tingut
algun problema o incident amb el servei de I'oxigen a domicili (P12 Que li sembla el
temps que han trigat a resoldre-li un problema i P13 El problema esta relacionat
amb...)

D’altra banda, la P3 Com valora el temps que va passar, des del moment que li van dir
gue necessitava l'oxigen, fins que li van portar a casa? i la P6 Considera que l'avisen
amb suficient temps quan han de venir els técnics de I'empresa a casa seva?, han
estat excloses de la soluci6 factorial proposada degut al seu comportament
estadisticament feble dins el model.
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Apuntant aguestes esmenes es pot concloure que la combinacié dels quatre factors

derivats és estable pel que es refereix a I'existéncia de relacions entre ells i les

variables i proporcionen interpretacions logiques que, a més, permeten la validacio de

la major part de les preguntes del questionari

Derivat dels resultats anteriors es presenten ara les descripcions proposades pels

factors obtinguts a partir de l'analisi del conjunt de variables que conformen el

guestionari. Aquesta descripcié es presenta a la taula seguent, tenint en compte les

carregues factorials més importants a la vegada que identifica les variables incloses en

el procés interpretatiu.

Interpretacié dels factors

Factor Descripcio Variables incloses
F1 Tracte P14.2 P14.1 P8 P7 P9
F2 Informacio P1P2P5
F3 Professionalitat P15 P16 P4
F4 Seguretat P11 P10
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4. ANALISI DELS RESULTATS

Els resultats de I'estudi tenen diferents nivells de presentacié amb la finalitat de donar
resposta als objectius plantejats tant de manera agregada per linia de servei i per

unitat proveidora.

4.1 Analisi descriptiva de les caracteristiques personals i
de les respostes dels assegurats

El primer nivell d’analisi de les dades és una analisi descriptiva de les
caracteristiques dels assegurats que han donat resposta al quiestionari, 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 distribucié de la mostra resultant pel que fa al nivell d’estudis dels
enquestats. En aquest cas i donades les caracteristiques observades en l'etapa

qualitativa de I'estudi, s’ha desestimat incloure la variable de salut percebuda.

La mesura de la satisfaccid 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.

Els resultats es presenten en forma de taules de frequéncies i mitjangant I'ajut
interpretatiu de figures que resumeixen les dades més importants. Les taules que
s’inclouen en aquesta presentacié dels resultats de I'estudi posen de manifest els
valors agregats pel conjunt de Catalunya, aixi com també les distribucions d’aquestes
variables entre els enquestats classificats, a la seva vegada, segons edat, sexe, nivell

d’estudis.

També s’ha realitzat una analisi descriptiva univariant que mostra la distribucio
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, per facilitar la lectura dels resultats, s'han agrupat les valoracions
positives de cada item (perfecte, molt bé, bé, en alguns casos, i sempre, gairebé i
sovint, en d’altres) i s’han expressat les freqliéncies per a cada item en forma de taula

i en un grafic de tipus radial.

Aquesta forma de presentacid dels resultats permet, a més, la identificacié de les

preguntes que presenten valors dins d’'un rang de variacié determinat. En aquest sentit

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2011 17



REO 679

ANALISI DE RESULTATS OXIGENOTERAPIA A DOMICILI

ha semblat adient identificar el valor de les respostes amb relacié al 75% i al 90%
de respostes positives. Els llindars esmentats s’han treballat independent del
redactat de la pregunta, és a dir, amb independéncia de la composicié gramatical del

Seu enunciat.

Aixi mateix, el questionari inclou dues preguntes que tracten de resumir 'opinié dels
assegurats en relacio 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.
Aquestes dues preguntes es refereixen, respectivament, a:

« Satisfaccié general

o Intenci6 de tornar al centre

Aquests dos aspectes generals de satisfaccié s'estudien tant pel conjunt de

respostes com per LOT.

Els resultats es presenten agregats pel conjunt de Catalunya i, més endavant, per a

cada LOT d’acord amb I'estructura seguent:

« Descripcio de les caracteristiques sociodemografiques dels entrevistats
« Analisi dels resultats globals de I'enquesta per linies de servei a Catalunya

« Analisi dels resultats generals LOTS
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5. RESULTATS GLOBALS CATALUNYA

5.1. Descripci6 de la poblacié enquestada

La mostra finalment utilitzada pels calculs, una vegada depurada dels registres amb
errors o amb un volum excessiu de preguntes sense resposta, ha estat de 1.834

casos.

5.1.1. Caracteristiques sociodemografiques

En primer lloc es presenten les caracteristiques d’edat, sexe i nivell d’estudis de la
poblacié6 enquestada. La mostra utilitzada en I'explotacié de les dades, una vegada
descomptats els casos amb una preséncia majoritaria de no respostes als items del
guestionari, és de 1.834 individus. Per a facilitar la lectura i interpretacio de les dades
aguestes es presenten tant de forma grafica com en forma de taula. En els dos casos
s’informa de la grandaria efectiva de la mostra amb la finalitat de conéixer el nombre

de casos amb respostes valides.

El 36,1% de les persones que han contestat de manera valida el questionari, sén

dones, mentre que el 63,9% s6n homes.

Distribucié de la mostra segons sexe
(n=1834)

Sexe

70,0% 63,9%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0% -
20,0% -
10,0% -
0,0%

36.1%

Dones Homes

La distribuci6 de les persones que han el contestat el qlestionari de la satisfacci6 amb
I'assisténcia rebuda en els serveis d’oxigenoterapia a domicili segons I'edat declarada
ens diu que el 3,3% tenen una edat compresa entre 15 i 44 anys, mentre que el 22,4%
tenen edats compreses entre 45 i 64 anys. El grup dels que tenen 65 anys d’edat i

mes, és el més nombraos, representant el 74,4% de la mostra.
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Distribucié de la mostra segons grup d’edat

(n=1.834)
Edat
80 0% 74,4%
60,0%
40,0%
22,4%
20,0%
3,3%
0,0% | | .
15-44 anys 45-64 anys 65 0 més anys

Si ens fixem ara en la distribucié conjunta per edat i sexe dels enquestats, veiem que

la proporcié d’homes en el tram d’edat de 65 o més anys d’edat és major que la de les

dones, sent el grup més nombros amb diferéncia respecte els altres trams d’edat.

Descripci6 de la mostra per sexe i edat

15-44 anys 45-65 anys 65 0 més Edat mitjana
Homes 46,7% 63,9% 64,7% 70,04
Dones 53,3% 36,1% 35,3% 69,77
Total 100,0% 100,0% 100,0% 69,94

L’edat mitjana dels enquestats és de 69,9 anys que resulta superior en el cas del grup

dels homes, 70,04, que en el de les dones, que és de 69,77.

Pel que fa referéncia a la distribucio de les persones enquestades segons el seu

nivell d’estudis, trobem que gairebé la meitat, més concretament el 47,1%, declaren

tenir estudis primaris. ElI 30,8% dels enquestats pertanyen al grup de persones

sense estudis, 0 que no saben llegir i escriure, i el 14,6% tenen estudis secundaris.

Tants sols el 6,9% dels enquestats tenen estudis superiors.
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Composicio de la mostra segons nivell d’estudis en % sobre el total de
respostes de la mostra

. . .
Nivell d'estudis

50.0% 47,1%

0,
40,0% 30.8%
30,0%
20,0% 14,6%

6,9%

0,

10,0% 0.6%
0,0% T - T
Senseestudis  Estudis primaris Estudis Estudis superiors Altres
secundaris

Distribucié de la mostra segons nivell d’estudis per sexe i grup d’edat

Home Dona 15-44 anys 45-65 anys 65 0 més Catalunya
Sense estudis 26,8% 37,8% 5,1% 13,3% 37,2% 30,8%
Estudis primaris 49,4% 43,1% 32,2% 52,8% 46,1% 47,1%
Estudis secundaris 15,8% 12,5% 37,3% 23,7% 10,8% 14,6%
Estudis superiors 7,4% 6,2% 25,4% 9,1% 5,5% 6,9%
Altres 0,6% 0,5% 0,0% 1,0% 0,4% 0,6%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

En la distribucid del nivell d’estudis en funcidé del sexe, les dones tenen un nivell

d’estudis inferior en general, destacant en el grup de sense estudis.

Pel que fa al nivell d’estudis en funcié de I'edat, destaquen el grup de més edat, de 65

0 més, amb un nivell més baix d’estudis respecte els grups d’edat més joves.

5.1.2. Caracteristiques del servei d’oxigenoterapia a domicili i
entorn social de les persones usuaries.

A continuacié es presenten els resultats de les respostes a les preguntes del

guestionari que es refereixen a la situacido de context en el que es desenvolupa el

servei i que tenen a veure amb les incidéncies produides.

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2011 21



REO 679

RESULTATS CATALUNYA OXIGENOTERAPIA A DOMICILI

e Incidencies i motius relacionades amb el servei d’oxigenoterapia a domicili

Les persones enquestades manifesten de manera ampliament majoritaria que no han
tingut cap incidéncia. Solament un 12,5% han tingut alguna i aquesta ha estat
relacionada amb les maquines en un 75,5%. 8 de cada 10 persones consideren que

el temps que van trigar a resoldre’l es correcte.

Ha tingut algun problema relacionat amb I'oxigen?
(n 1834)

SI
12,5%

El problema estava relacionat amb?
(n 229)

80,0% 75,5%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%

20,0% 0
9.2% 12,7%

10,0%
° m = o

0,0% T T T T 1

Maquina Material de Visitesa Recollidade  Altres
recanvi casa seva material
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Distribuci6 de la mostra en funcio del tipus d’incident per sexe i grup d’edat

Home Dona 15-44 anys 45-65 anys 65 0 més Catalunya
Amb la maquina 73,2% 80,6% 50,0% 72,6% 78,0% 75,5%
Amb el material de recanvi 10,8% 5,6% 12,5% 6,5% 10,1% 9,2%
Amb les visites a casa seva 1,9% 4,2% 0,0% 3,2% 2,5% 2,6%
Amb la recollida del material 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Altres 14,0% 9,7% 37,5% 17,7% 9,4% 12,7%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Com valora el temps que van trigar a resoldre el problema?
(n 225)
50,0%
42,7%

40,0%

30,0% 23.1%

20,0% 16;4%

12,9%
10,0% 4,9%
0,0% - - - -
Perfecte Moltbé Bé Regular  Malament

Distribuci6 de la mostra de la valoracio del temps que van trigar per sexe i grup

d’edat
15-44 anys 45-65 anys 650 més Catalunya

Perfecte 42,2% 43,7% 12,5% 33,3% 47,8% 42,7%
Molt bé 24,0% 21,1% 37,5% 20,0% 23,6% 23,1%
Bé 13,0% 23,9% 25,0% 26,7% 12,1% 16,4%
Regular 6,5% 1,4% 12,5% 5,0% 4,5% 4,9%

Malament 14,3% 9,9% 12,5% 15,0% 12,1% 12,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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e Valoracio de I’entorn social

En l'estudi qualitatiu previ es va constatar la importancia que per aquestes persones

tenia alguns aspectes estructurals i socials que valoren el contex on es donen els

serveis d’oxigenoterapia a domicili, com son el suport d’altres persones i 'accessibilitat

de l'edifici per mantenir els activitats de la vida diaria i 'autonomia personal.

El 14% de les persones entrevistades viuen soles i el 86% viuen amb dos o mes.

Solament un 9,2 % dels entrevistats diuen que no disposen de familiars o persones de

suport que els ajuden amb la terapia, perd d’aquests un 20% son els que viuen sols.

Quasi la meitat dels entrevistats surten diariament de casa, tot i que un 31,8 diuen que

no disposen d’ascensor.

Enunciat Distribuci6 de respostes

P17 Quantes persones \viuen a casa seva
de manera habitual, contant-se a voste?

N 1834 NS/NC 0

60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

53,1%

14,0%

19,6%

= |

— B .

1 persona 2 persones

3 persones

4 persones Més de 4
persoens

P18 Té alguna persona o familiar que
I'ajudi amb el tema de l'oxigen?

N 1834 NS/NC 0

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

43.3%

47,4%

Si

Noem fafalta

P19 Té wosté ascensor?

N 1831 NS/NC 3

60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

31,6%

48:5%
Si

19,9%

No

Noem fafalta

P20 Surt habitualment de casa seva?

N 1826 NS/NC 8

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

47,2%

20.7%

8790 ' 139%

Sempre Gairebé sempre

Sovint

Poques vegades Mai/gairebé mai

P21 Quants dies ha sortit de casa, en
I'dltima setmana?

N 1535 NS/NC 1

60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

10,0%. 12,8%

9,9%.

1ldia 2 dies

3dies

4 dies

5 dies 6 dies 7 dies
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Quantes persones viuen a casa seva contant-se a voste

2 3 4 més de 4 Catalunya
L'ajuden si 27,6% | 439% | 451% |[52,3%| 58,4% 43,3%
Soronao No 202% | 86% | 64% [53%| 2,7% 9,2%
familiar_| Noem fafalta | 52,1% | 47,5% | 485% [424%| 38,9% 47,4%

Quantes persones viuen a casa seva contant-se a voste

1 2 3 4 mésde 4 Catalunya

1dia 7,2% 9,9% 11,9% | 9,6% 12,6% 10,0%

Quants dies 2 dies 12,6% 13,9% 10,2% | 7,8% 19,5% 12,8%
hasortit de 3dies 9,0% 10,3% 8,9% 13,0% 8,0% 9,9%
casaseu 4 dies 7,7% 7,9% 7,9% 9,6% 5,7% 7,9%
I'"altima 5 dies 5,9% 7,5% 6,6% 7,8% 4,6% 7,0%
setmana 6 dies 2,3% 2,8% 3,3% 0,9% 2,3% 2, 7%
7 dies 55,4% 47,6% 51,2% | 51,3% 47,1% 49,7%

Té vosté ascensor

No No em fa falta

Sempre 50,2% 29,4% 20,4%

Gairebé sempre| 50,6% 31,0% 18,4%

Sl Sovint 52,0% | 31,4% 16,6%
habitualment 5 5 5

de casaseva | Poques vegades| 48,1% | 32,8% 19,0%

Mai/gairebé mai| 38,6% 38,6% 22, 7%

Catalunya 48,4% 31,7% 19,9%
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5.1.3. Mesures de satisfaccié global.

Pel que té a veure amb la satisfaccié general pel servei rebut, els enquestats han
contestat a dues preguntes diferents. Per una banda responen a la pregunta relativa al
grau de satisfaccio global (que es fa sobre una escala de 0 a 10 punts) i, en segon lloc,
responen la pregunta relativa a la intencié d'utilitzar la mateixa empresa

d’oxigenoterapia a domicili..

Pel que fa referencia al grau de satisfaccié global, la puntuacié mitjana és de 9,14

punts, amb una desviacié estandard igual a 1,25.

Satisfaccio

5,00 6,00 7,00 8,00 9,00 10,00

Si comparem aquest resultat amb els obtinguts en els estudis més recents del
PLAENSA relatius a altres linies de servei, malgrat que el tipus de servei es prou
diferent, podem afirmar que la puntuacié relativa a la satisfaccié global esta per
sobre de tots els obtinguts en les enquestes del PLAENSA®

Fidelitat

96,2%

50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

Si ens referim a la proporcié dels enquestats que manifesten que tornarien a utilitzar la
mateixa empresa d’oxigenoterapia a domicili que han fet servir en la darrera ocasio,
veiem que aquesta forma d’expressar la satisfaccio amb el servei rebut es tradueix en

una resposta molt majoritaria: el 96,1% dels enquestats (1.728 de les 1795 persones
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gque han contestat aquesta pregunta) responen afirmativament i, en definitiva,
tornarien a fer servir la mateixa empresa. Aquesta proporcié torna a situar-se en la
banda alta de les respostes dels enquestats que han fet servir altres linies de servei
del CatSalut.

5.1.4. Caracteristiques per LOT

A continuacio es presenten en resultats de I'explotacié de les dades classificades per
LOT. En primer lloc, es mostra el nombre d’enquestes per a cada una dels LOT. Cal
tenir present que en els casos del LOT 1i LOT 4 es donen circumstancies especials:
ja que el nombre d’enquestes realitzades és menor degut també a la menor activitat

d’oxigenoterapia observada.

Nombre total d’enquestes per LOT

Codi Lot Lot Casos
5150 OXIGEN SALUD - LOT 1 (C2008) 68
5151 OXIGEN SALUD - LOT 2 (C2008) 123
5154 GASMEDI 2000 - LOT 3 (C2008) 122
5155 GASMEDI 2000 - LOT 4 (C2008) 52
5152 OXIGEN SALUD - LOT 5 (C2008) 122
5165 AR LIQUIDE - LOT 6 (C2008) 119
5157 AIR PRODUCTS - LOT 7 (C2008) 123
5158 ESTEVE TEJIN - LOT 8 (C2008) 126
5159 ESTEVE TEJIN - LOT 9 (C2008) 124
5160 ESTEVE TEJIN - LOT 10 (C2008) 124
5161 OXIMESA - LOT 11 (C2008) 123
5163 OXIMESA - LOT 12 (C2008) 113
5153 | OXIGEN SALUD - LOT 13 (C2008) 122
5162 ESTEVE TEJIN - LOT 14 (C2008) 127
5164 | AR PRODUCTS - LOT 15 (C2008) 125
5156 GASMEDI 2000 - LOT 16 (C2008) 121

1834
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La distribuci6 per sexe, dins de cada LOT no és estable. Destaca la major presencia
de dones, en relacié a la mitjana de Catalunya, en la mostra de Lot 16 i el Lot 11,
mentre que el Lot 12 presenta la menor proporcié de dones en la mostra

Distribucié en % per LOT segons sexe i edat

Done ome 44 3 45-64 a 65 0 mes a

Lot. 1 32,35% 67,65% Lot. 1 1,47% 20,59% 77,94%
Lot.2 34,15% 65,85% Lot.2 3,25% 22,76% 73,98%
Lot.3 27,05% 72,95% Lot.3 3,28% 22,95% 73,77%
Lot. 4 25,00% 75,00% Lot. 4 3,85% 21,15% 75,00%
Lot.5 40,98% 59,02% Lot.5 4,10% 18,85% 77,05%
Lot.6 40,34% 59,66% Lot.6 5,04% 20,17% 74,79%
Lot.7 32,52% 67,48% Lot.7 3,25% 17,07% 79,67%
Lot.8 32,54% 67,46% Lot.8 1,59% 23,81% 74,60%
Lot.9 40,32% 59,68% Lot.9 2,42% 30,65% 66,94%
Lot.10 36,29% 63,71% Lot.10 0,00% 26,61% 73,39%
Lot.11 41,46% 58,54% Lot.11 10,57% 21,95% 67,48%
Lot.12 28,32% 71,68% Lot.12 2,65% 28,32% 69,03%
Lot.13 34,43% 65,57% Lot.13 2,46% 25,41% 72,13%
Lot.14 36,10% 63,90% Lot.14 3,27% 22,36% 74,37%
Lot.15 36,80% 63,20% Lot.15 1,60% 19,20% 79,20%
Lot.16 42,15% 57,85% Lot.16 4,13% 19,01% 76,86%
Total 36,09% 63,91% Total 3,49% 27,07% 69,43%

* Els resultats del LOT 1i LOT 4 tenen un caracter merament informatiu. Al no disposar del
nombre minim d’enquestes requerides pel disseny de I'estudi no sén comparables amb
Catalunya.

En relaci6 a la distribucié de la mostra per edats i lot, la mostra dels enquestats del
Lot 7 i el Lot 15 és sensiblement de major edat que la del conjunt de Catalunya,
mentre que la resta i en concret la de Lot 9 és més jove que la mitjana. La
distribucié de nivell d’estudis i lot hi ha diferencies en funcié de I'edat de la
mostra de cada lot, especialment en referéncia al grup sense estudis i en els estudis

primaris.
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Distribucié en % per LOT segons estudis

Sense estudis Primaris Secundaris Superiors Altres
Lot. 1 37,88% 45,45% 15,15% 1,52% 0,00%
Lot.2 32,50% 45,00% 16,67% 5,83% 0,00%
Lot.3 27,87% 50,82% 12,30% 9,02% 0,00%
Lot. 4 27,45% 60,78% 7,84% 3,92% 0,00%
Lot.5 36,67% 44.17% 8,33% 10,00% 0,83%
Lot.6 28,21% 53,85% 14,53% 3,42% 0,00%
Lot.7 41,80% 47,54% 7,38% 3,28% 0,00%
Lot.8 36,00% 50,40% 9,60% 3,20% 0,80%
Lot.9 38,84% 46,28% 12,40% 1,65% 0,83%
Lot.10 26,23% 51,64% 14,75% 7,38% 0,00%
Lot.11 37,82% 39,50% 12,61% 7,56% 2,52%
Lot.12 29,09% 50,91% 13,64% 6,36% 0,00%
Lot.13 25,42% 45,76% 18,64% 10,17% 0,00%
Lot.14 30,76% 47,14% 14,60% 6,94% 0,56%
Lot.15 15,20% 38,40% 31,20% 13,60% 1,60%
Lot.16 32,48% 47,01% 14,53% 5,13% 0,85%
Total 30,76% 47,14% 14,60% 6,94% 0,56%

* Els resultats del LOT 1i LOT 4 tenen un caracter merament informatiu. Al no disposar del
nombre minim d’enquestes requerides pel disseny de I'estudi no sé6n comparables amb
Catalunya

5.2. Valors de l'indicador positiu

Tal com s’esmenta en I'explicacié6 de com s’han treballat els resultats obtinguts, es
presenten a continuacié les freqliéncies ordinaries corresponents a cada item, tant de
forma numeérica com grafica. Aquestes presentacions faciliten I'observacié de la
magnitud i distribuci6é de les respostes i, en especial, de les que es refereixen a les
valoracions positives, és a dir, les que sén del tipus perfecte, molt bé, bé, en alguns

casos, i sempre, gairebé i sovint, en d’altres.

5.2.1 Les respostes als items del questionari pel conjunt de
Catalunya.

A continuacio s’exposen els resultats de I'explotacié de les dades corresponents a les
variables que configuren la part central del qliestionari i que es refereixen als items
relacionats amb les dimensions teodriques que es pretenen analitzar, tal com
s’exposava en la part metodologica d’aquest mateix informe, a més de les respostes a
les preguntes relatives a la satisfaccié global (P101 i P102). En aquesta oportunitat, i
com ja s’ha fet en les edicions de 2010 dels estudis del PLAENSA® s’incorpora una
columna a la dreta de la taula que tracta de recollir de manera grafica la distribucié de

les respostes.
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Satisfaccié dels usuaris del servei d’oxigenoterapia a domicili de Catalunya

Enunciat

Distribucié de respostes

P1 Va entendre els motius pels que havia
de portar oxigen a casa?

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

42.3%

5 .

N 1787 NS/NC 17 i i
i L Perfectament Molt bé Bé Regular Malament
No em van donar informacio 30
P2 S'entenien les explicacions qye li va 0% 45.6%
donar el seu metge sobre el funcionament] 400% % T
7 30,0%
del senei? 200%
10,0% . 0
0,0% T S
N 1703 NS/NC 22 i i
5 L Perfectament Molt bé Bé Regular Malament
No em van donar informacié 109
47,2%
P3 Com valora el temps que \a passar, 50.0% o
des del moment que li van dir que 40,0%
. s . 30,0%
necessitava l'oxigen, fins que li van portar | 5500 . 142%
) 10,0% 2,29
a casa’ 00% il
Molt curt Curt Normal Llarg Molt llarg
N 1785 NS/NC 49
P4 E_I t.ecnlc de I'empresa de l'oxigen 100.0% i
coneixia la seva pauta de tractament? 80,0%
60,0%
40,0%
20,0% 69 11% 15%
0,0% = ___
Sempre Gairebé sempre Sovint Poques vegades Mai/gairebé mai

N 1605 NS/NC 229

P5 Com valora les instruccions que li

50,0%

varen donar sobre com funcionava 40,0% T 288%
Iy 30,0%
l'oxigen? 200%
10,0% 3,1%. 5%
0,0% —_—
N 1796 NS/NC 38 ) )
- . Perfecte Molt bé Bé Regular Malament
No em van donar informacio 0
P6 Considera que l'avisen amb suficient 1000% —
i & i 80,0%
temps quan han de venir els técnics de Y
I'empresa a casa seva? oo 74% 52% 252 h L —
0.0% — — —._
N 1775 NS/NC 59 Sempre Gairebé Sovint Poques Mai/gairebé
sempre vegades mai
No m'avisen 0
P7 Com valora la puntualitat de les visites] . 459%
dels técnics de I'empresa quan venen a 40,0% oy 276%
30,0%
casa seva? 200%
0,0%
Perfecta Molt bé Bé Regular Malament
N 1776 NS/NC 58
P‘8 Que li sembla la profes;mryahtat del 40,0% S 36,4% 32.79
tecnic de I'empresa quan li revisa 30,0%
I'oxigen? 20,0%
10,0% 079% 0,2%
0,0%
Perfecta Molt bé Bé Regular Malament
N 1784 NS/NC 50
P? Com Yalqra les explicacions que li S00% 0%
dona el tecnic de I'empresa pel 400% — :
. Dcofl 30,0%
manteniment de I'oxigen? 200%
0,0% —
Perfecte Molt bé Bé Regular Malament

N 1720 NS/NC 114
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Enunciat Distribucié de respostes
P10 Considera que disposa del material 1000% ook
de recanwvi suficient? 80,0%
60,0%
40,0%
20,0% - 99 2% 18%
0.0% = S—
Sempre Gairebé sempre Sovint Poques vegades Mai/gairebé mai
N 1819 NS/NC 15
P11 Si ha de contactar amb I'empresa 1000% 93,6%
d'oxigen, sap on trobar el teléfon de 80,0%
contacte? o
20,0% 0% 0,9% 2%
0,0%
Sempre Gairebé sempre Sovint Poques vegades Mai/gairebé mai
N 1800 NS/NC 34
FILTRE Ha tingut algun problema 1000% 750
relacionat amb I'oxigen a domicili? 80,0%
60,0%
40.0% 5%
20,0%
0,0% <
Si No
N 1834 NS/NC 0
P12 Que li sembla el temps que han 500% 42.7%
trigat a resoldre-li? 20,0%
30.00/0 23.1% 5w
20,0% - - o 12,3%.
10,0% -
0,0% T T T /= T -:
Perfecte Molt bé Bé Regular Malament
N 225 NS/INC 4
P13 El problema esta relacionat... 20.0% 75.5%
60,0%
40,0%
20,0% 9.2% : 00% 2o
0.0% | /=
Amb lamaquina  Amb el material Amb les visites a Amb larecollida Altres
de recanvi casaseva del material
N 229 NS/NC 0
P14.1 Com valora el tracte que tenen 0.0% 4254
amb voste el personal de I'empresa 40,0% T 2973%
s S 30,0%
d'oxigen quan truca per telefon? 200%
10,0% 3 0:2%
0,0% T T T T
Perfecte Molt bé Bé Regular Malament
N 1705 NS/NC 129
P14.2 Com valora el tracte que tenen 50.0% 44.7%
amb voste el personal de I'empresa W0.0% —375% 27.1%
d'oxigen quan el visiten els técnics a 3330
casa seva? 10,0% 5% 01%
0,0% T T T T
Perfecte Molt bé Bé Regular Malament
N 1823 NS/NC 11
P15 Considera que les maquines d'oxigen| . ..
que utilitza "estan en condicions"? 80,0%
60,0%
40,0%
20,0% 69 A 08% 0.2%
0,0% =
Sempre Gairebé sempre Sovint Poques vegades Mai/gairebé mai
N 1805 NS/NC 29
P16 En relaci6 al servei que rep amb 1000% 94.2%
I'oxigen a domicili, té la sensacié d'estar 80,0%
en bones mans? i
20,0% o 1T5% 0, 7% 0;3%
0,0% —
Sempre Gairebé sempre Sovint Poques vegades Mai/gairebé mai
N 1817 NS/NC 17
P101 Valori el seu grau de satisfaccié
global amb el servei rebut
91
0,0 2,0 4,0 6,0 8,0 10,0
N 1812 NS/NC 0
P102 Si pogués triar, tornaria a utilitzar 1200% -
aquesta empresa d'oxigen a domicili? 10006
60:0% -3
40’00/0 ] 2.3% 1-6%-
20,0% )
0,0% < T T
Si No No n'estic segur
N 1795 NS/NC 17
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A continuacié s’han calculat les freqiiéncies de respostes favorables (“positives”) per a

cada item del questionari, és a dir, les que sén del tipus perfecte, molt bé, bé, en

alguns casos, i sempre, gairebé i sovint, en d’altres. Aquesta construccié, permet

avaluar d’una forma rapida la magnitud de les manifestacions favorables a I'enunciat

de l'item i, en definitiva, destacar de manera sintética les arees d’excel-léncia i de

millora en els serveis prestats. Recordem, a més, que s’estableix de manera

sistematica en tots els estudis del PLAENSA realitzats fins ara, un element comparatiu

dels resultats obtinguts, ja sigui en relacio a un estandard del 75% i un altre del 90%,

tal com es pot apreciar en el grafic radial.

Pregunta resumida Indicador positiu

Valors de I'indicador positiu

P1. Va entrendre els motius 97,6%
P2. S'entenien les explicacions del metge 96,4%
P3. El temps fins que li van portar a casa l'oxigen 97,3%
P4. El técnic coneixia la seva pauta de tractament 91,5%
P5. Instruccions de com funcionava l'oxigen 95,4%
P6. L'avisen amb suficient temps 89,4%
P7. Puntualitat dels técnics 96,6%
P8. Professionalitat dels técnics 98,9%
P9. Explicacions del técnic pel manteniment 93,7%
P10. Disposa de material de recanvi suficient 96,0%
P11. Sap on trobar el teléfon de contacte 96,5%
P12. Temps que tarden a resoldre-li el problema 82,2%
P14.1 Tracte quan truca per teléfon 99,1%
P14.2 Tracte dels técnics a casa 99,3%
P15. Les maquines d'oxigen estan en condicions 98,9%
P16. Sentir-se en bones mans 99,1%
P101 Satisfaccié general (mitjana) 9,14
P102 Tornaria a utilitzar aquesta empresa 96,2%

Hi ha 14 dels 16 items millor avaluats, pel damunt del llindar de I’estandard del

90% i solament dos queden entre 75% i 90% relacionats amb el temps per una cita

0 de resposta davant d’'una incidéncia.
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Representacio grafica radial dels resultats a Catalunya

P1.Va entrendre els motius
P2. S'entenienlesexplicacions
del metge

P16. Sentir-se en bones mans

P15. Les maquines d'oxigen estan

P3. El temps fins que li van portar
en condicions

acasal'oxigen

P4. El técnic coneixialaseva

P14.2 Tracte dels técnics acasa pauta de tractament

P14.1 Tracte quan trucaper
telefon

P5. Instruccions de com
funcionaval'oxigen

P12. Temps que tarden aresoldre-

- P6. L'avisen amb suficienttemps
liel problema

P11. Sap on trobar el telefon de

contacte P7.Puntualitat dels técnics

P10. Disposade material de
recanvi suficient

P8. Professionalitat dels técnics

P9. Explicacions del tecnic pel
manteniment

e Catalunya === Estandard 75% == Estandard 90%

5.2.2. Resultats de les respostes positives de cada item segons variables socio-
demografiques

Finalment, es presenten els resultats de la distribucid de la resposta favorable, o
positiva, a cada item del qlestionari, segons les caracteristiques socio-demografiques

dels entrevistats, és a dir, per sexe i edat, aixi com també per nivell d’estudis.
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Pregunta resumida Catalunya Edat :
15-44 anys 45-65anys 650 més

P1. Va entrendre els motius 97,6% 98,1% 96,9% 96,7% 98,5% 97,4%
P2. S'entenien les explicacions del metge 96,4% 96,6% 96,0% 94,7% 96,4% 96,5%
P3. El temps fins que li van portar a casa l'oxigen 97,3% 97,3% 97,2% 91,4% 99,0% 97,0%
P4. El tecnic coneixia la seva pauta de tractament 91,5% 90,3% 93,5% 86,8% 91,4% 91,7%
P5. Instruccions de com funcionava I'oxigen 95,4% 96,1% 94,2% 98,3% 96,3% 95,0%
P6. L'avisen amb suficient temps 89,4% 88,9% 90,3% 88,3% 90,9% 89,0%
P7. Puntualitat dels técnics 96,6% 95,8% 98,0% 95,0% 97,0% 96,5%
P8. Professionalitat dels técnics 98,9% 98,7% 99,2% 100,0% 99,2% 98,7%
P9. Explicacions del técnic pel manteniment 93, 7% 93,9% 93,3% 100,0% 96,7% 92,5%
P10. Disposa de material de recanvi suficient 96,0% 95,8% 96,5% 89,7% 96,6% 96,2%
P11. Sap on trobar el telefon de contacte 96,5% 97,5% 94,8% 94,9% 98,0% 96,1%
P12. Temps que tarden a resoldre-li el problema 82,2% 79,2% 88,7% 75,0% 80,0% 83,4%
P14.1 Tracte quan truca per teléfon 99,1% 98,8% 99,5% 98,2% 99,0% 99,1%
P14.2 Tracte dels técnics a casa 99,3% 99,1% 99,7% 100,0% 99,3% 99,3%
P15. Les maquines d'oxigen estan en condicions 98,9% 98,6% 99,5% 100,0% 98,5% 99,0%
P16. Sentir-se en bones mans 99,1% 98,8% 99,5% 98,3% 98,3% 99,3%
P101. Satisfaccié general (mitjana) 9,14 9,06 9,30 8,83 9,07 9,18
P102. Tornaria a utilitzar aquesta empresa 96,2% 95,6% 97,1% 91,7% 94,3% 96,9%

Resultats de les respostes positives pel conjunt d’edat i sexe

Pregunta resumida

Catalunya

Dona 15

44

Home
45-64

Dona 45
64

P1. Va entrendre els motius 97,6% 96,4% 96,9% 98,5% 98,6% 98,0% 96,4%
P2. S'entenien les explicacions del metge 96,4% 96,3% 93,3% 96,8% 95,7% 96,6% 96,3%
P3. El temps fins que li van portar a casa l'oxigen 97,3% 89,3% 93,3% 99,2% 98,6% 97,0% 97,0%
P4. El técnic coneixia la seva pauta de tractament 91,5% 83,3% 89,7% 89,0% 95,6% 91,0% 93,0%
P5. Instruccions de com funcionava l'oxigen 95,4% 100,0% 96,7% 96,1% 96,6% 96,0% 93,3%
P6. L'avisen amb suficient temps 89,4% 89,3% 87,5% 89,2% 93,8% 88,8% 89,5%
P7. Puntualitat dels técnics 96,6% 96,4% 93,8% 96,1% 98,6% 95,7% 98,0%
P8. Professionalitat dels tecnics 98,9% 100,0% | 100,0% | 98,8% | 100,0% | 98,6% | 98,9%
P9. Explicacions del tecnic pel manteniment 93,7% 100,0% | 100,0% | 96,8% 96,4% 92,8% 92,0%
P10. Disposa de material de recanvi suficient 96,0% 85,2% 93,5% 96,2% 97,3% 96,0% 96,4%
P11. Sap on trobar el teléfon de contacte 96,5% 92,9% 96,8% 98,8% 96,6% 97,2% 94,0%
P12. Temps que tarden a resoldre-li el problema 82,2% 60,0% | 100,0% | 75,0% 93,8% 81,9% 86,5%
P14.1 Tracte quan truca per teléfon 99,1% 100,0% | 96,6% 98,8% 99,3% 98,8% 99,8%
P14.2 Tracte dels técnics a casa 99,3% 100,0% | 100,0% 98,8% 100,0% | 99,2% 99,6%
P15. Les maquines d'oxigen estan en condicions 98,9% 100,0% | 100,0% 98,5% 98,6% 98,6% 99,8%
P16. Sentir-se en bones mans 99,1% 96,4% 100,0% 97, 7% 99,3% 99,2% 99,6%
P101. Satisfacci6 general (mitjana) 9,14 8,68 8,97 8,95 9,29 9,10 9,32
P102 Tornaria a utilitzar aquesta empresa 96,2% 92,9% 90,6% 90,6% 91,7% 96,3% 98,1%
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Resultats de les respostes positives segons nivell el d'estudis

Nivell d'estudis

Pregunta resumida Catalunya

Sense estudis  Primaris Secundaris Superiors Altres
P1. Va entrendre els motius 97,6% 96,8% 98,0% 98,1% 97,6% 100,0%
P2. S'entenien les explicacions del metge 96,4% 94,7% 97,1% 98,0% 96,6% 87,5%
P3. El temps fins que li van portar a casa l'oxigen 97,3% 97,4% 97,4% 97,2% 98,4% 100,0%
P4. El técnic coneixia la seva pauta de tractament 91,5% 93, 7% 91,1% 90,7% 87,4% 90,0%
P5. Instruccions de com funcionava I'oxigen 95,4% 93,5% 96,2% 96,1% 98,4% 90,0%
P6. L'avisen amb suficient temps 89,4% 89,3% 90,2% 88,5% 87,5% 80,0%
P7. Puntualitat dels técnics 96,6% 96,4% 96,8% 95,3% 97,5% 100,0%
P8. Professionalitat dels técnics 98,9% 98,5% 99,0% 98,4% 100,0% 100,0%
P9. Explicacions del tecnic pel manteniment 93, 7% 92,4% 94,4% 93,9% 92,4% 100,0%
P10. Disposa de material de recanvi suficient 96,0% 95,2% 96,4% 96,9% 93,5% 100,0%
P11. Sap on trobar el teléfon de contacte 96,5% 94,1% 97,1% 98,1% 98,4% 100,0%
P12. Temps que tarden a resoldre-li el problema 82,2% 90,6% 86,1% 64,3% 60,0% 100,0%
P14.1 Tracte quan truca per teléfon 99,1% 98,8% 99,4% 99,2% 98,3% 87,5%
P14.2 Tracte dels técnics a casa 99,3% 99,6% 99,1% 99,2% 100,0% 100,0%
P15. Les maquines d'oxigen estan en condicions 98,9% 99,1% 99,2% 98,8% 97,6% 100,0%
P16. Sentir-se en bones mans 99,1% 99,4% 99,1% 98,9% 98,4% 100,0%
P101. Satisfaccié general (mitjana) 9,14 9,20 9,19 9,00 8,94 8,40
P102. Tornaria a utilitzar aguesta empresa 96,2% 96,5% 96,6% 95,4% 92,8% 100,0%
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5.3. Discussio i sintesi dels principals resultats.

e Grandaria de la mostra

La mostra total utilitzada en I’estimacié dels resultats pel conjunt de Catalunya

esta formada per les 1.834 enquestes valides.

e Tractament de les respostes

El total de registres finalitzats ha estat de 3.732, es a dir, s’ha contactat amb tots

aguest ciutadans.

El 51% han estat contactes negatius, dels que cal destacar que un 28,9% no va
col-laborar en la realitzacié de I'enquesta (en aquest concepte tenim diferents motius,
idioma, comprensid, etc)

22,1% presentaven problemes com ara, manca de concordanga en les dades,
teléfons incorrectes, il-localitzable per horari, etc .

Finalment, un 49% dels registres (1.834 casos) han estat enquestes valides per

I'explotacio

e Tractament de la manca de resposta

A Tligual que en altres estudis la mostra disponible conté alguns buits informatius que
corresponen a persones que no han contestat a la totalitat del les preguntes del
guestionari. Tot i aix0, les enquestes que tenien menys del 20% de respostes en blanc
han estat considerades com a valides de tal forma que, en I'explotacié de les dades,
no sempre es pot treballar amb el mateix gruix de respostes. Es per aquesta ra6 que
en la presentacio dels resultats desagregats per item consta el nombre de respostes

valides i el nombre de respostes del tipus “No sé” o “No contesto”.

« Distribuci6 de la mostra segons caracteristiques socio-demografiques

« El nombre de casos valids a efectes de I'explotacié de les dades és de 1.834.
El 36,1% dels que responen I'enquesta son dones, mentre que el 63,9%
restant sbn homes. El grup més nombrés, pel que té a veure amb l'edat, és

que esta format pels que tenen 65 anys d’edat i més, que representa el 74,4%
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de la mostra. El 22,4% tenen edats compreses entre 45 i 64 anys, mentre .que

el 3,3% restant tenen edats compreses entre els 15 i 44 anys.

« La distribucié de la mostra, atenent al nivell d’estudis declarat, senyala que el
grup majoritari és el que diuen tenir estudis primaris amb el 47,1% dels
enquestats, seguit de les persones sense estudis, amb el 30,8% de la mostra.
Amb estudis secundaris 14,6% i superiors tenim tant sols el 6,9% de la mostra.

« Lesincidéncies en el decurs del recorregut.

El questionari permet avaluar I'existéncia d’incidents. Un 12,5% de les persones
entrevistades han tingut algun problema relacionat amb I’oxigenoterapia a
domicili , essent el majoritari , 75,5% amb la maquina , un 9,2% relacionat amb el
material de recanvi, un 2,6% amb les visites periodiques de I'’empresa a casa

seva .
« Lasatisfaccié global amb el servei rebut i la fidelitat.

La puntuacié mitjana a la pregunta relativa al grau de satisfaccié global és igual a
9,14 punts, amb una desviacié estandard igual a 1,25 puntuacié que esta per sobre

de tots els obtinguts en les enquestes del PLAENSA®

« No existeixen diferéncies significatives en la valoraciéo global de la
satisfacci6 per rad de sexe, per bé que les dones puntuen aquest aspecte per

sobre que els homes (9,30 i 9,06, respectivament).

« No existeixen diferéncies significatives en la valoracié global de la
satisfaccio per grups d’edat, malgrat que la satisfaccié global presenta un
gradient associat amb aquesta variable. Els majors de 65 anys donen una
puntuacio a la satisfaccio global de 9,18 els d’edats compreses entre els 45 i 64
anys qualifiquen amb una nota mitjana de 9,07, mentre que la puntuacié
mitjana entre els més joves, és a dir, els d’edat compresa entre els 15 i 44

anys, és igual a 8,83.

. Ladistribucio de la nota que els enquestats donen a la satisfaccié global
és meés estable en termes del nivell d’estudis. La puntuaci6 més elevada
apareix entre els que no tenen estudis (9,20) i la més baixa entre els que diuen

que tenen estudis secundaris i superiors (9 i 8,94 respectivament).
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Per LOTS, els enquestats del LOT 9 i 2 amb una puntuacié de 9,30 i 9,27
respectivament, puntuen la satisfaccié global per sobre de la mitjana de Catalunya.
Els enquestats del LOT 6 i 15 amb una puntuacié de 8,91 i 8,99 respectivament
donen puntuacions relatives a la satisfaccié global per sota de la mitjana de

Catalunya. Les diferéncies no son estadisticament significatives.

La proporcié dels enquestats que manifesten que tornarien a utilitzar la mateixa
empresa que la que han fet servir en la darrera ocasio és el 96,21% dels enquestats.
La valoracio de la intencio de tornar a utilitzar el mateix servei torna a situar-se
en la banda alta de les respostes dels enquestats que han fet servir altres linies

de servei del CatSalut,

. La distribucié de respostes a la pregunta sobre la intenci6é de tornar a
utilitzar el mateix servei no mostra diferencies significatives entre homes i
dones (95,6 i 97,1%, respectivament) i tampoc per edat (91.76% en el de 15 a
44 ,94,3% en el grup d’edat de 45 a 64; i 96,9% en els de 65 i més anys).

« Hi ha poques diferéncies, en cap cas significatives, en la proporcié de
enquestats que diuen que tornarien a fer servir el mateix servei, segons el
nivell d’estudis declarat. La puntuacié més elevada apareix entre els que no
tenen estudis (96,6%) i la més baixa entre els que diuen que tenen estudis

secundaris i superiors (95,4% i 92,8% respectivament).

Els enquestats dels LOT 7, 2, 3,12,13 i 14 tenen resultats quan a fidelitat superiors a
la mitjiana de Catalunya manifesten major propensié a tornar a utilitzar la mateixa

empresa , mentre que els LOT 3, 6 i 16 estan per sota de la mitjana.

- Les opinions dels assegurats en relacié a les diferents dimensions del servei

prestat.

« Les caracteristiques professionals i tecniques dels tecnics, la confianca i
les condicions de les maquines sén els aspectes més ben valorats pels
usuaris de I'oxigenoterapia a domicili La pregunta P14.1(99,1%) relativa al
tracte personal quan el truquen a casa, P14.2 (99,3%) tracte dels técnics quan
els visiten a casa, P16 (99,1%) sentir-se en bones mans, la P8 (98,9%)
professionalitat dels técnics i la P15 (98,9%) les maquines d’oxigen estan en
condicions so6n les que presenten els millors resultats, en el sentit que apleguen

més respostes positives a I'enunciat de I'item.
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« Solament no arriben a I’estandard d’excel-léncia els aspectes referits , a
avis amb temps quan es desplacen a casa els técnics i el temps que
triguen a resoldre-li el problema quan I’ha tingut , tot i que presenten
molts bons resultats, P6(89,4%) i P12 (82,2%) respectivament.

« No existeixen diferéncies entre les proporcions de respostes positives als
diferents items del quUestionari entre homes i dones excepte en la P 12
“del temps que triguen a resoldre-li el problema” (perfecte, molt be i be
pel 79,2% dels homes i 88,7% de les dones). Cal tenir en compte que es
refereix al 12% d’enquestats que diuen que van tenir algun problema. Per edat
son els mes joves els que valoren per sota de la mitjana de Catalunya,
especialment en les preguntes referides al temps que triguen a portar-li
I'oxigeni a casa i en el temps per resoldre-li el problema.

Per LOTS, es donen diferencies significatives respecte a la mitjana de
Catalunya en las preguntes P6 avis amb temps quan es desplacen a casa els
tecnics i la P12 el temps que triguen a resoldre-li el problema quan I’ha
tingut.
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Resultats de les respostes positives per LOT

Lot.2 | Lot3 | Lot5 | Lot6 | Lot.7 | Lot8 ] Lot9 [Lot.10] Lot.11]Lot.12]Lot.13] Lot.14 [Lot15] Lot.16 | Catalunya ]
P1. Va entrendre els motius 97,5% 98,3% 98,3% 99,1% 96,7% | 96,7% | 98,3% | 97,5% | 96,6% | 99,1% | 99,2% | 99,2% | 99,2% | 95,9% 97,6%
P2. S'entenien les explicacions del metge 96,3% 92,0% 98,2% 96,6% 93,9% | 96,6% | 97,5% | 95,8% | 94,6% | 97,1% | 98,2% | 98,3% | 98,3% | 96,4% 96,4%
P3. El temps fins que li van portar a casa l'oxigen 97,5% 94,9% 98,3% 96,6% 98,3% | 96,0% | 98,4% | 97,5% | 96,6% | 94,5% | 96,6% | 98,4% | 100,0% | 97,5% 97,3%
P4. El tecnic coneixia la seva pauta de tractament | 94,4% 90,9% 92,5% 86,5% 92,5% | 92,7% | 93,6% | 95,6% | 92,3% | 89,7% | 89,6% | 89,6% | 89,8% | 89,6% 91,5%
P5. Instruccions de com funcionava l'oxigen 94,1% 94,8% 93,3% 91,5% 98,4% | 95,2% | 93,5% | 96,7% | 98,3% | 95,6% | 95,9% | 97,5% | 95,8% 95,0% 95,4%
P6. L'avisen amb suficient temps 90,0% 70,5% 85,8% 83,8% 91,4% | 91,1% 94,3% 89,3% | 92,3% | 952% | 92,0% | 94,1% 89,4%
P7. Puntualitat dels técnics 99,2% 94,5% 98,3% 92,3% 98,3% | 96,8% | 97,6% | 95,9% | 97,5% | 98,2% | 96,7% | 99,2% | 98,4% | 94,1% 96,6%
P8. Professionalitat dels tecnics 100,0% | 98,3% | 100,0% | 96,6% 99,2% | 99,2% | 98,4% | 97,5% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 98,3% | 97,5% | 99,1% 98,9%
P9. Explicacions del técnic pel manteniment 93,3% 88,7% 95,6% 89,3% 94,6% | 95,6% | 93,3% | 92,2% | 95,8% | 95,4% | 93,2% | 93,0% 94,8% 94,7% 93,7%
P10. Disposa de material de recanvi suficient 95,8% 94,2% 97,5% 94,1% 951% | 97,6% | 97,6% | 95,9% | 95,9% | 93,8% | 97,5% | 97,6% | 952% | 95,8% 96,0%
P11. Sap on trobar el teléfon de contacte 96,6% 97,4% 95,1% 97,4% 96,7% | 98,4% | 96,7% | 93,2% | 95,0% | 97,3% | 99,2% | 94,5% | 99,2% | 95,8% 96,5%
P12. Temps que tarden a resoldre-li el problema 100,0% 71,4% 92,3% 72, 7% 86,7% 87,5% | 87,5% | 66,7% | 70,0% | 85,7% | 81,8% 76,5% 76,5% 84,6% 82,2%
P14.1 Tracte quan truca per telefon 99,1% 97,2% | 100,0% | 99,1% | 100,0% | 99,2% | 99,2% | 100,0% | 99,1% | 97,2% | 100,0% | 100,0% | 99,2% | 97,4% 99,1%
P14.2 Tracte dels tecnics a casa 100,0% | 100,0% | 100,0% | 98,3% | 100,0% | 100,0% | 99,2% | 98,4% | 100,0% | 100,0% | 99,2% | 99,2% | 98,4% | 99,2% 99,3%
P15. Les maquines d'oxigen estan en condicions 100,0% 99,2% 99,2% 97,5% | 100,0% | 99,2% | 100,09% | 99,2% | 98,4% | 97,3% | 99,2% | 100,0% | 96,0% | 100,0% 98,9%
P16. Sentir-se en bones mans 99,2% 96,7% | 100,0% | 97,4% | 100,0% | 100,0% | 99,2% | 98,4% | 99,2% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 97,6% | 99,2% 99,1%
P101.Satisfaci6 general (Mitjana) 9,27 9,01 920,8% 8,91 9,16 9,05 9,30 9,11 9,24 9,15 9,23 9,183 8,99 9,03 9,14
P102. Tornaria a utilitzar aguesta empresa 98,3% 93,4% 98,3% 92,2% 99,2% | 97,6% | 96,7% | 95,0% | 95,0% | 97,2% | 98,3% | 97,6% | 91,1% | 93,1% 96,2%

Nota: En lletra verda s'identifiquen les diferéncies estadisticament significatives de signe positiu (augment) en relacié amb Catalunya i amb lletra
vermella les diferéncies estadisticament de signe negatiu (disminucié), també en relacié amb Catalunya.
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REO 679

TAULA DE RESULTATS PER LOT OXIGENOTERAPIA A DOMICILI

Taula de ordenacio per LOT

tems entre

Codi Lot Casos Satisfaccio Fidelitat [tems >90% : items <75%
75% 1 90%
5159 ESTEVE TEJIN - LOT 9 (C2008) 124 9,30 96,7% 15 1 0
5151 OXIGEN SALUD - LOT 2 (C2008) 123 9,27 98,3% 16 0 0
5161 OXIMESA - LOT 11 (C2008) 123 9,24 95,0% 15 0 1
5153 | OXIGEN SALUD - LOT 13 (C2008) | 122 9,23 98,3% 14 2 0
5152 OXIGEN SALUD - LOT 5 (C2008) 122 9,21 98,3% 15 1 0
5162 ESTEVE TEJIN - LOT 14 (C2008) 127 9,18 97,6% 14 2 0
5157 AIR PRODUCTS - LOT 7 (C2008) 123 9,16 99,2% 15 1 0
5163 OXIMESA - LOT 12 (C2008) 113 9,15 97,2% 13 3 0
5160 ESTEVE TEJIN - LOT 10 (C2008) 124 9,11 95,0% 15 0 1
5158 ESTEVE TEJIN - LOT 8 (C2008) 126 9,05 97,6% 15 1 0
5156 GASMEDI 2000 - LOT 16 (C2008) 121 9,03 93,1% 14 2 0
5154 GASMEDI 2000 - LOT 3 (C2008) 122 9,01 93,4% 14 0 2
5164 | AIR PRODUCTS - LOT 15 (C2008) | 125 8,99 91,1% 14 2 0
5165 AR LIQUIDE - LOT 6 (C2008) 119 8,91 92,2% 12 3 1
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