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1. INTRODUCCIO

El Servei Catala de la Salut (CatSalut) ha endegat un nou estudi adrecat a coneixer
'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 informacio dels usuaris del serveis de
salut i que permeten d’'una banda, I'estimacié del grau de satisfaccié dels assegurats
que han estat atesos als centres i serveis de la xarxa d'utilitzacioé publica i, en segon
lloc, possibiliten I'obtencié d’'un conjunt d’indicadors que el CatSalut trasllada als
responsables dels centres i serveis per a monitoritzar el seu funcionament amb la

intencié 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 hospitalaria (AH). La satisfaccié del servei
rebut s’analitza seguint el mateix metode que s’ha fet servir en anteriors estudis, és a
dir, en el 2003, 2006 i 2009, amb petites modificacions técniques, les més rellevants
derivades de la revisio del questionari.

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

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

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 secci6 tres es presenta la descripcido completa del disseny i planificacié
de I'estudi que s’ha seguit per a obtenir les dades de 'enquesta. En la seccidé quatre es
presenten de forma resumida els resultats generals de I'enquesta de satisfaccio tant
pel que fa referéncia al resultats pel global de Catalunya com per a cada una de les
sisregions sanitaries, i Barcelona amb els tres ambits. Finalment, en la seccio cinc es
recullen les principals conclusions de I'estudi. A continuacié es detalla la bibliografia

utilitzada.

En els annexos es troben algunes informacions utils per a la millor comprensié dels

resultats del treball: els questionari emprats per la recollida de dades, la relacié
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d’hospitals, els resultats de les regions sanitaries aixi com els resultats per a totes i

cadascuna de les unitats proveidores.

2. PRESENTACIO

2.1 Justificacio

El Servei Catald 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 satisfaccid dels seus assegurats. L'objectiu de
I'estudi respon a un dels objectius estrategics del CatSalut i, en particular, del que es
refereix a la “Millora de la qualitat percebuda dels ciutadans en 'ambit de la salut”.
L’estudi també s’ajusta a la linia d’actuacié del Pla de Salut 2011-2015 orientada al
major enfocament cap als pacients i les families responent al projecte concret de
garantir la qualitat de la prestacio i la satisfaccid dels pacients.

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
informacidé 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
metodoldgicament importants. A més, es tracta de fer servir el mateix instrument de
mesura de la satisfacci6 per a tots els proveidors de la linia de servei d’atencio
hospitalaria, la qual cosa afavoreix la comparacié dels resultats actuals per a cada
proveidor amb els del conjunt de Catalunya i per Regi6é Sanitaria, a més de la

comparacio amb els resultats dels estudis duts a terme I'any 2009.
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2.2 Objectius

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

amb el servei rebut en els hospitals de la xarxa d’utilitzacié publica.

2.2.1. Objectius generals

L’objectiu general de I'estudi és conéixer I'opinié sobre la qualitat dels serveis rebuts i
mesurar el grau de satisfaccié dels assegurats del CatSalut envers la linea de

producte d’atencio hospitalaria.
2.2.2. Objectius especifics

e Conéixer I'opinié sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar el grau de
satisfaccié per al conjunt de Catalunya, de les regions sanitaries i hospitals

e Comparar I'opinié sobre la qualitat dels serveis rebuts i el grau de satisfaccio
entre les regions sanitaries, i hospitals amb la totalitat de Catalunya.

e Analitzar les diferéncies, si hi s6n per regions sanitaries i hospitals

e Comparar els resultats de I'estudi amb els obtinguts I'any 2009.

3. METODOLOGIA

3.1 Revisi6 de questionaris

Aquesta edicié de I'estudi d’Atencié Hospitalaria, es caracteritza per ser la quarta en la
totalitat del PLAENSA, iniciat el 2002 en el que els instruments que es van validar
llavors s’han seguit utilitzant fins ara en tres edicions 2003,2006 i 2009.

La literatura comuna a les empreses de serveis i els experts i professionals consultats
consideren necessaria una revisié peridodica, com a minim cada 8-10 anys per
assegurar la vigéncia dels aspectes inclosos com a determinants de la qualitat dels
serveis i el seu impacte en la satisfaccioé dels receptors, aixi com explorar la pertinenga
d’incloure alguns dels canvis que s’han produit en aquests 10 anys en relacié a I'is
dels recursos, el perfil de les persones ateses o el nombre i distribucié de dispositius

gue donen atencio.
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Per aconseguir-ho s’ha seguit un procés de revisio tant de la literatura cientifica com
de la metodologia associada a aquestes linies de servei , iniciat amb éxit a 'any 2010

amb I'atencié sociosanitaria amb internament.

Aquesta proposta ha inclos la realitzacid d’entrevistes en profunditat i grups focals amb
persones que estan o han estat ateses en els dispositius d’atencié hospitalaria, aixi
com de professionals experts, per tal de disposar d’elements de reflexié i valoracio que
permetin prendre decisions respecte si es mantenien o no les mateixes arees d’interés
i si calia actualitzar les mateixes per tal d’assegurar la validesa del questionari utilitzat.
Un cop identificades les preguntes i enunciats a quée afecten els canvis a les arees

d’interés s’ha definit el nou questionari.

El grafic adjuntat a continuacié, mostra les fases que han marcat la revisié del

guestionari:

PLANIFICACIO | & TREBALL DE

— ANALISI DE INFORME

l(%J I DISSENY (L})J CAMP RESULTATS FINAL PROPOSTA
o NOU

L Revisio Grups Focals Trobadaamb Resultats | QUESTIONARI

bibliografica } Entrevistes

experts conclusions L
7

3.2 Estructura del guestionari final

De tot el procés de revisio dels questionaris en resulta la proposta final.

El questionari manté, tal i com s’ha dit abans, una estructura i continguts semblants a
la resta de questionaris de satisfaccié de CatSalut. El qliestionari conté preguntes dels

tipus:
e Preguntes comunes a totes les linies de servei analitzades en el PLAENSA.
« Preguntes especifiques de la linia de producte d’atencié hospitalaria

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

salut dels assegurats.
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20 preguntes validades
2 preguntes no validades d’interés

4 preguntes excloses per
baixapotencia

24 — 2 preguntes satisfaccié
global
preguntes fidelitat
4 variables
edat
sexe
nivells d’estudis
salut percebuda

3.3 L’escala de mesura de les variables

L’escala de mesura de les variables generades en la part central del quiestionari, és a
dir la que es refereix a la concrecio de les dimensions teoriques de la satisfaccio, és
de tipus categoric ordinal amb diferents opcions de resposta. La major part de les
opcions de resposta estan ordenades de millor a pitjor avaluacié de la satisfacci6 i es
presenten en 5 categories, malgrat que en alguna ocasié s’ha fet servir una escala de

tant sols 2 o 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 escala de tres respostes en la pregunta que fa referéncia a la

intencié de tornar a fer servir el mateix tipus de proveidor
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3.4 Disseny de la mostra

En aquest apartat es descriuen els trets basics de la metodologia emprada.
3.4.1 Poblacio6 objectiu

La poblacié d’estudi esta formada per tots els assegurats del CatSalut atesos en els
serveis d’atencié hospitalaria. Els criteris d’inclusié i exclusid han estat els

segients:

Criteris d’inclusié
e Pacient atés en els serveis d’atencié hospitalaria amb dos dies o més
d’'ingrés
e Pacient amb 15 o0 més anys d’edat

e Usuari que rep directament el servei

Criteris d’exclusié
¢ Resident a altres comunitats autonomes o I'estranger
¢ Incapacitat (cognitiva, HipoacuUsia severa, etc.) per respondre
e Exitus
e Immigrant amb dificultats amb l'idioma i sense suport per a una correcta

interpretacio de les preguntes del questionari

3.4.2 Periode de 'estudi

El periode de la realitzacié de les trucades per a dur a terme I'enquesta, és a dir, el

periode de I'estudi és el comprés entre el 10i 24 de juliol del 2012.

3.4.3 Definicié d’unitat mostral

La unitat mostral és I'hospital: Per a cadascuna de les 58 unitats mostrals estudiades,
s’ha seleccionat, de forma aleatdria, un total de registres que permetin recollir

informacié d’almenys 80 casos per cada unitat. Considerant les premisses anteriors, el
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nombre minim de casos de la linia de servei d’atencio hospitalaria és de 4.780 casos.
Aquesta informacié permet analitzar els resultats per al total de Catalunya, per regio
sanitaria i també per hospital.

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:

e Nivell de confianga: s’utilitza un nivell de confianga de 95%.

e Proporci6 esperada: s'assumeix una proporcié poblacional de 0,898. Aquesta
dada s’obté a partir de la pregunta 102 de I'enquesta del 2009.

e Error: S’ha pres com a referéncia un error maxim de + 0,875 per al global de

Catalunya.

Taula 1. Nombre d’enquestes

Nombre minim Nombre total
d’enquestes d’enquestes
per unitat valides
mostral realitzades

Nombre

Qiiestionari Nivell de resultats d’unitats
mostrals

e Catalunya
¢ Regio sanitaria 58 80 4780
e Unitat proveidora

Atencio
hospitalaria

3.4.4 Treball de camp
L’equip técnic de la Divisié d’Atencié al Ciutada del CatSalut ha generat les bases de
dades necessaries per a la posterior selecci6 mostral de casos amb la informacio

exigible per poder fer les enquestes telefoniques.

Seleccié de la mostra

La seleccio s’ha de 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 opci6
és la recomanada per assolir de manera senzilla i immediata una mostra

probabilistica que sigui representativa de la poblacio.

PLA D’ENQUESTES DE SATISFACCIO D’ASSEGURATS DEL CATSALUT © 2012 8



ATENCIO HOSPITALARIA AMB INTERNAMENT RESULTATS GLOBA c@ REO 714

S’ha pres com a referéncia el conjunt d’assegurats, de 15 anys o més d’edat, que
apareixien en el Registre d’Assegurats del CatSalut (RCA) i que constava com donats
d’'alta en els registres de facturacié del Catsalut entre els mesos de setembre i
desembre de 2011. S’ha fet una seleccié de 28.031 casos del registre d’assegurats a
partir de les dades de facturacié del CatSalut de les altes que acomplien els requisits

del disseny de I'estudi.

Formacié dels enquestadors:

S’ha creat un equip d'avaluadors, integrat per representants del CatSalut, amb la
supervisid de I'equip de recerca del CRES-UPF, que han fet el seguiment del bon

desenvolupament de les enquestes.

Aplicacid de les enquestes

L'enquesta es va realitzar des del 10 al 24 de juliol del 2012.

Confidencialitat de les dades

D’acord amb la Llei de Protecci6 de dades (LPD), s’ha preservat la garantia de
confidencialitat de les dades dels assegurats. Aquesta consideracio 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
gue conformen el questionari de mesura de la satisfaccié dels pacients de la linia
d’Atencié Hospitalaria. En [l'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 sén les que

tradicionalment es fan servir en els estudis de psicometria i, més en general, en la
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recerca aplicada en les ciéncies socials. Per avaluar la fiabilitat(1) 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, Gonzalez et. al, 2005, Rao et. al, 2006 i Riveros y Berné, 2007).

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'ls 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.

Una d’elles és la validesa de contingut que s’extreu de I'extensa revisid bibliografica
analitzada abans de la construccid del questionari i de l'analisi qualitatiu posterior
(grups focals, etc.). A continuacié es realitza 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).

3.5.1 Validacié pre estudi

Un cop construida la primera versié del qlestionari, seguint la metodologia propia del
PLAENSA, es realitza la validacié del questionari. Aquesta prova fa referéncia a la
comprovacio del grau en qué un instrument de mesura acompleix el proposit per al que
ha estat dissenyat, quan mesura el que pretén mesurar 0 que serveix per la finalitat
per la qual ha estat construit.

Aixi doncs, a partir d’aquesta validacié pre estudi s’exclouran aquelles preguntes que

tinguin un comportament no significatiu segons les proves estadistiques.

1 . ™ s . N . N . s . .
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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3.5.2 Caracteristiques de la mostra

La mostra que s’ha fet servir en la validacié del qliestionari esta composada per un
total de 361 casos. Del total de respostes utilitzades en I'analisi, resulta que el 67,3%
sén dones, mentre que el 32,7% soén homes. En grups d’edats un 32,4% correspon al
grup de 15-44 anys, un 29,4% al grup de 45 a 64 anys i un 38,2% al grup de 65 anys o
més.

En relacié a les variables de mesura de la satisfaccido global, s’observa que la
puntuacié global (Pregunta 101) és igual a 8,26 (sobre una escala de puntuacio del 0
al 10), mentre que el percentatge d'usuaris que manifesten que tornarien al mateix

hospital (Pregunta 102) és igual al 91,1%.

3.5.3 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 dels 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. Els resultats de la mesura d’adequacio
mostral KMO 0,868, la prova d’esfericitat de Bartlett® que déna resultat significatiu i el
valor del determinat de la matriu anti-imatge*, que obté valors de la interjeccié proxims

a 1, mostren 'elevada correlacié existent entre les variables del questionari.

? Coeficient de KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) >0,6 per a ser valid.
® Prova de Bartlett’s Test Sig < 0,05 per a ser valid.

* Matriu anti-imatge valors proxims a 1 per a ser valida.
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Els resultats de I'analisi factorial recomanen treballar, en aquest cas, amb la solucié
fornada per sis factors. El nombre de valors propis (autovalors) superiors a la unitat és
igual a sis. Aquesta solucio factorial suposa una capacitat explicativa del 60,547%. de
la variabilitat total o, dit d’'un altre forma, que el 60,547%. de la variabilitat total esta
reflectida en els sis factors retinguts.

En relacio a les comunalitats obtingudes de 'analisi de components principals amb sis
factors, s’observa que gairebé totes les variables estan ben representades pels factors

subjacents, ja que totes presenten una comunalitats 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 interpretacid dels factors subjacents. La taula seglent

presenta la matriu de components rotats per als items i les components resultants.

Rotated Component Matrix®

Component
1 2 3 4 5 6
p17 751 240 201 -086 098 004
p25 B57 0oz 030 087 182 -.352
pi3 624 239 080 236 -245 077
p16 618 282 252 007 045 270
pld 600 295 09z 228 -160 027
p21 561 08D 119 ,399 100 000
p? 73 806 098 156 132 -005
p8 288 ) 098 0as 113 009
pg 158 B72 19 J01 - 161 -047
p23 125 050 734 155 018 -064
p20 033 J0E5 728 -,051 022 185
plg 339 A1 HB6 =014 056 080
p22 058 138 604 180 -017 -222
p3 143 A1 24 J15 168 162
p6 039 &8 028 1 =205 =121
pd 126 16 -003 643 503 -059
p26 394 317 204 455 048 100
p2 350 356 085 A74 002 209
p5 004 24 061 043 B75 034
pl8 026 -021 =011 049 030 862

Exraction Method: Principal Component Analysis
Rotation Method: Vanmax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.

Per a dur a terme I'analisi factorial s’han realitzat les explotacions en base als resultats
de la validacio pre estudi, a través de les quals es determina el model final. La solucio

resultant inclou sis factors.

S’han seleccionat les variables (preguntes) que tenien una escala de resposta de 5
categories. D’aquesta manera queden excloses les preguntes FILTREL1 (Va ingressar
per urgencies o tenia el dia d’ingrés programat amb antelacié) i FILTRE 2 ( El van

operar mentre estava a I’hospital?).
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També cal tenir en compte que les variables tinguin un nombre de respostes suficient.
Seguint aquest criteri s’ha exclos de I'analisi factorial les preguntes P1. Com valora el
temps que va estar a la llista d’espera fins el seu ingrés? la P10 Com valora la
informacio que li van donar sobre la operacié que li van fer? la P11 Com valora

l'atencid que va rebre abans de l'operacio? ila P12 | després de 'operacié?

També, s’ha exclos la P15 En general, li van donar informacié de manera que pugues
entendre-la per baixa potencia i la P24 Com li van explicar les coses que havia de
vigilar quan fos a casa per distribucio de les categories que fa molt dificil I'analisi dels

resultats.

Apuntant aquestes esmenes es pot concloure que la combinacié dels sis factors
derivats és estable pel que es refereix a l'existéncia de relacions entre ells i les
variables proporcionen interpretacions logiques que, a més, permeten la validacié de

la major part de les preguntes del glestionari

A través 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.

1 P17, P25, P13, P16, P14, P21 INFORMACIO 0,791
2 P7, P8, P9 TRACTE 0,760
3 P23, P20, P19, P22 COMPETENCIA PROFESSIONAL 0,682
4 P3, P6, P4, P26, P2 CONFORT 0,719
5 PS5 COMPARTIR HABITACIO

6 P18 CONSENTIMENT INFORMAT

*El factors 5 i 6 no tenen Cronbach’s Alpha perqué estan formats per un sol item.

Destacar, que la numeracié de les preguntes en aquesta taula correspon al qiiestionari

provisional i no al definitiu que s’ha utilitzat per I'estudi final.
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3.5.4 Resultats de la validacié pre estudi

A mode de resum, les conclusions que es recullen de la validacio sén les seguents:
Preguntes validades: 20
Preguntes no validades: 6
Pregunta filtre: 1

Pregunta classificatoria: 1

Les preguntes valides sén aquelles que acompleixen els requisits estadistics dins del

model del questionari.

De les preguntes no validades; la P11 (Com valora I'atencié que va rebre abans de
I'operacio), la P12 (I després de I'operacid), la P15 ( li van donar informacié de manera
gue pogués entendre-la) i la P24 ( Com li van explicar les coses que havia de vigilar
quan fos a casa) es proposa excloure-les del questionari.

La P1 (Com valora el temps que va estar a la llista d’espera fins el seu ingrés) i la P10
( Com valora la informacié que li van donar sobre I'operacié que li van fer) es proposa

incloure-les com a preguntes d’interés.

La P10, la P11 i la P12, tenen un comportament similar en la distribucié de les
categories, expliguen el mateix, per tant, hem decidit només deixar-ne una, en aquest
cas la P10.

Si excloem la P5 i la P18 de la validacio, que s’ajunten soles en un factor, la variancia
explicada és del 54,166%.

Aquest analisi s’ha tornat a reproduir al finalitzar el treball de camp amb la totalitat de
la mostra (4780 casos) amb els resultats obtinguts es comprova que no hi ha
diferéncies importants entre la pre i la post validacié. Les taules de components
rotades i dels factors que se’n deriven sén les seguents, tenint en compte que les

preguntes ja apareixen amb la numeracié definitiva.
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Rotated Component Matrix?

Component
1 2 3 4 5 6
P11 ,761 ,162 ,096 ,138 -,012 ,027
P12 ,759 ,159 ,074 161 -,006 -,003
P14 714 17 212 ,266 ,014 ,029
P13 ,696 176 221 271 017 ,003
P21 ,502 ,151 ,109 ,061 ,009 ,041
P3 ,158 ,709 ,102 162 129 ,033
P6 ,053 ,683 ,109 ,039 -,336 -,009
P4 173 ,643 ,054 123 ,301 -,035
P2 277 521 ,097 ,280 -,036 ,059
P18 372 498 ,068 ,186 A77 -,038
P22 426 462 276 ,240 ,012 -,030
P16 192 ,065 716 ,120 ,040 ,024
P20 ,148 ,098 ,690 ,067 ,000 077
P17 ,268 ,010 664 ,027 ,005 -,041
P19 -,029 ,162 647 ,106 077 ,011
P7 187 ,233 71 ,769 ,022 ,013
P8 387 ,101 ,197 714 -,008 -,007
P9 ,220 ,232 ,017 ,703 ,003 ,031
P5 -,007 ,1107 ,105 -,005 ,898 ,020
P15 ,056 ,000 ,061 ,029 ,017 ,990

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

1 P11, P12, P14, P13, P21 INFORMACIO 0,817
2 P3, P6, P4, P2, P18, P22 CONFORT 0,763
3 P16, P20, P17, P19 COMPETENCIA PROFESSIONAL 0,698
4 P7, P8, P9 TRACTE 0,766
5 PS5 COMPARTIR HABITACIO

6 P15 CONSENTIMENT INFORMAT

*El factors 5 i 6 no tenen Cronbach’s Alpha perqué estan formats per un sol item.

3.6 Analisi dels resultats

Aquest informe té diferents nivells de presentacié 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 seglent:

Descripcio de les caracteristiques sociodemografiques dels entrevistats
Analisi dels resultats globals de I'enquesta pel conjunt de Catalunya
Comparacié amb els resultats del 2009

Analisi indicador positiu per caracteristiques sociodemografiques

Analisi per regi6 sanitaria
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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 l'estudi. El
mateix s’ha fet amb la distribucid de la mostra resultant pel que fa al nivell d’estudis i
a I’estat de salut percebuda dels enquestats.

Tot seguit es presenta la mesura de la satisfacciéo global dels assegurats i la

intencio de tornar al centre (P101 i P102).

A continuacié 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, 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 identificacidé del percentatge
de respostes positives (perfecte, molt bé, bé, en alguns casos, i sempre, gairebé i
sovint, en d’altres) que es compara amb els llindars del 75% i al 90% que, sovint, es
prenen com a referéncia per a indicar, respectivament, els llindars de millora manifesta

i d’excel-léncia.

Tot aquest analisi, esta comparat amb els resultats del 2009.

| finalment, un analisi de l'indicador positiu i de les regions sanitaries creuades amb les

dades sociodemografiques, sexe, edat, salut percebuda i nivell d’estudis.
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4. RESULTATS

En aguesta seccié es presenten els resultats obtinguts de l‘enquesta als usuaris
d’atencié hospitalaria. ElI primer apartat inclou una descripcié de les caracteristiques
sociodemografiques dels entrevistats. En el segon apartat s’analitza el resultat global
de Catalunya i en el tercer I'analisi de les respostes als items del questionari. Tant en
el segon apartat com en el tercer es comparen els resultats del 2012 amb els del 2009.
En el quart apartat es mostra els resultats de l'indicador positiu segons les variables

sociodemografiques i en el cinque i ultim apartat, 'analisi per regio sanitari.

4.1 Descripcid6 de la mostra: Caracteristiques

sociodemografiques

La mostra representativa dels assegurats en la linia de servei d’atencié hospitalaria

esta formada per 4.780 individus agrupats en 58 hospitals

S’observa que la composicié d’aquesta mostra és d’'un 57,7% de dones i un 42,3%
d’homes. Cal assenyalar, que en la mostra obtinguda I'any 2009, les dones i homes

van representar el 58,9% i 41,1%, respectivament.

Figura 1. Distribucio segons sexe
(n=4.780)

Sexe

70,0%
60,0%
50,0% 41,1% 42,3%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0% .

58,9% 57,7%

Dones Homes

[0 catalunya 2009 B Catalunya 2012
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Segons l'edat, la mostra esta composta per un 31,5% de persones entre 15 i 44 anys
(28,1 al 2009); 30,0% entre 45 i 64 anys (27,5 al 2009); i 38,5% per majors de 65
anys (44,4 al 2009).

Figura 2. Distribucié segons grup d’edat

(n=4.780)
Edat
50,0% 444%
40,0% : -
30,0% 2% 27.5% 2%
,U7%
20,0%
10,0%
0,0% T T
15-44 anys 45-64 anys 650 més anys

0 Catalunya 2009

B Catalunya 2012

A la figura 3 es pot observar la distribucié d’homes i dones segons grup d’edat. Les

dades respecte a Catalunya difereixen sobretot en el tram d’edat entre 15 i 44 anys.

L’edat mitjana de les dones és més baixa que I'edat mitjana de Catalunya i els dels

homes més alt.

Figura 3. Distribucioé segons sexe i grup d’edat

(n=4.780)
15-44 anys 45-64 anys 65 0 més Edat mitjana
Homes 19,3% 34,5% 46,2% 59,59
Dones 40,4% 26,7% 32,9% 52,22
Catalunya 31,5% 30,0% 38,5% 55,34
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Pel que fa al nivell d’estudis, s’observa que el 52,8% dels enquestats no té estudis o té
tan sols estudis primaris; el 28,3% té estudis de secundaria i el 17,9% té estudis

superiors.

Figura 4. Composicioé de la mostra segons nivell d’estudis en % sobre el total de
respostes de la mostra
(n=4.780)

Nivell d'estudis

47,5%

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

0,0% -

41,9%

13,4%

10,9%

0,9%  0,9%

Altres

Estudis Estudis Estudis
primaris secundaris superiors

Sense
estudis

O cCatalunya 2009 B Catalunya 2012

Si atenem a la distribucio de la variable nivell d’estudis amb edat i sexe entre els
enquestats, veiem que en el cas del sexe, les dones que han realitzat estudis
superiors sén més. Respecte a I'edat, en el grup de 15-44 anys sOn majoritaris els
enqguestats que tenen estudis secundaris i superiors, tot el contrari passa amb el grup

de 65 0 més anys, on els majoritaris son els que tenen estudis primaris.

Figura 5. Composicié de la mostra en relacié al nivell d’estudis per sexe i grup edat

(n=4.780)

Nivell d'estudis Homes Dones 15-44 anys | 45-64 anys 65 0 més Catalunya
Sense estudis 10,2% 11,5% 1,4% 5,0% 23,5% 10,9%
Estudis primaris 45,6% 39,2% 22,2% 47,6% 53,6% 41,9%
Estudis secundaris 27,1% 29,2% 42,8% 31,1% 14,2% 28,3%
Estudis superiors 15,9% 19,4% 33,0% 15,3% 7,6% 17,9%
Altres 1,1% 0,7% 0,6% 1,0% 1,1% 0,9%
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En referéncia a la salut percebuda, s’observa que el 76,5% manifesta tenir bona salut,

molt bona o excel-lent; el 15,8% manifesta tenir una salut regular i el 7,7%, dolenta.

Figura 6. Composici6é de la mostra en relacié a la salut percebuda en % sobre el total de
respostes de la mostra
(n=4.780)

Salut percebuda

50,0% are% A%

40,0%
29,3%
30,0% 25;5%

17,0% 15,8%

20,0%

10,0% 57%—1% 7.0%

Excellent Moltbona Bona Regular  Dolenta

O Catalunya 2009 B Catalunya 2012

En la distribucié per edat, es pot veure que com menys anys tens més bona és la

teva sensacio de salut percebuda i com més anys tens més dolenta.

Figura 7.Composicié de la mostra en relacié a la salut percebuda per sexe i grups d’edat.

(n=4.780)
Homes Dones 15-44 anys | 45-64 anys 65 0 més Catalunya
Excel-lent 7,5% 7,8% 13,7% 5,6% 4,3% 7,7%
Molt bona 13,3% 17,6% 27,9% 11,3% 9,3% 15,8%
Bona 44,6% 42,5% 43,7% 45,9% 41,1% 43,4%
Regular 28,2% 23,6% 11,4% 28,0% 35,3% 25,5%
Dolenta 6,6% 8,4% 3,3% 9,4% 9,9% 7,6%
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4.2 Analisi dels resultats globals de Catalunya

Dues preguntes del questionari recullen la satisfaccio dels usuaris. La pregunta P101
es refereix a una valoraci6 global de la satisfaccio (Satisfaccié global), mentre que la
pregunta P102 demana als enquestats una opinié al voltant de la intenci6é 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 satisfaccio global és igual a 8,46, en una escala de 0 a 10 punts.

Figura 8. Grau de satisfaccié global
(n=4.780)

Satisfaccio

8,30

8,46

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,00

El 91,4% dels enquestats manifesten que, donat el cas, tornarien a visitar-se en el
mateix centre.

Figura 9. Tornaria a utilitzar aguest servei

(n=4.741)
Fidelitat
89,8
91,4%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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4.3 Analisi de les respostes als items del qliestionari.

4.3.1 Resultats globals per categories de respostes

El questionari conté 24 preguntes relatives a les diferents dimensions de la satisfaccio.

Algunes preguntes son de tipus filtre. No tots els enquestats responen a totes les
preguntes del gliestionari. 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 continuacié conté els resultats de I'explotacio del fitxer de
dades. La primera columna conté 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 frequiéncia corresponent a cada
resposta. Finalment, a la dreta de la taula, trobem una figura en la que es representen
les frequéncies de cada resposta, la qual cosa permet I'avaluacié de la forma de la

distribucio de les respostes d’'una manera senzilla i clara.
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Taula 10. Categories de resposta per pregunta

[0 Catalunya 2009

B Catalunya 2012

Enunciat Categories 2012 Distribucio de respostes
FILTRE Va ingressar per urgencies o . 60.0%
tenia el dia d'ingrés programat amb Per urgencies 56,8% S00%
antelacio? 200% .
20,0%
10,0%
P'rogralmat 0 43.2% oo
llista d eSpel’a Per urgéncies Programat o liista despera
N 4780 NS/NC 0
P1 Com valora el temps que va estar a la [ Molt curt 13,0%|  s00%
. ; : . ;
llista d'espera fins al seu ingrés? Curt 25 6% :gg;o
20,0%
Normal 41,3%] oo M I:I M
Llarg 12,0%) °* " T T T T
Molt curt Curt Normal Llar Molt llar
N 2003 NS/NC 63 Molt llarg 8,0% ’ ’
P2 Un cop a I'habitaci6, qué li van Perfecte 17,2%|  soo%
sem_blar les expllcacmr?s sobre el Molt bé 32.7% ;‘ﬁij
funcionament de I'hospital? - 20,00
Bé 45,3%) o I:.
Regular 3,7%) 0o
Perfecte Molt bé Bé Regular  Malament
N 4270 NS/NC 113 Malament 1,2% ’
P3 V.alori en general la comoditat de Perfecta 14,9%|  so0%
I Molt bé 26,9%| oo
B 30,0%
Bé 48.8%| 20 | I:.
Regular 7,5%| %% A
Perfecta Moltbé Bé Regular Malament
N 4730 NS/NC 50 Malament 2,0% ’
P4 Qué li va semblar la tranquil-litat que |perfecta 19,0%|  so0%
L . . b .
hi havia per descansar i dormir a la nit~ Molt bé 25 9% ;tgg;o
- 20,0%
Be Xl Bl | (o
Regular 8,6%0] 0% I
Perfecta Moltbé Bé Regular Malament
N 4711 NS/NC 69 Malament 3,9% ?
P5 Va tenir problemes 9 ingonvenients Mai/gairebé mai | 82,9%| 1000%
pel fet dg compartir habitacié amb un Poques vegades | 8,7% 2333//0
altre pacient? - 20,0%
Sovint 3,3% 20,0% ——
0,0%
N 3625 NS/NC 89 GaIrEbé Sempre 117% Mai/gairebé Poques Sovint Gairebé  Sempre
mai vegades sempre
Vaig estar sol 1066 Sempre 3,4% ’ ’
P6 De vegades els problemes de salutfan |perfecte 8,5%| 00
i jar de toti cal f 0%
que no es pugui menjar de foticalfer [~ " 15 1% o
algun tipus de dieta, tenint en compte aixo, 300%
queé li va semblar el menjar de 'hospital?  |B€ 49,0%] 200%
' w00 | g [ A =
Regular 19,5%| o
Perfecte  Moltbé Bé Regular Malament
N 4443 NS/NC 337 Malament 7,9% ?
P7 Com valora el tracte personal, Perfecte 31,4%| 5000
f';\mabllltat, gue tenien amb voste les Molt bé 40,3% ggg;
infermeres? - 20.0%
Be 24,9%]  o0n
Regular 2,7%| ° T
Perfecte  Molt bé Bé Regular Malament
N 4775 NS/NC 5 Malament 0,7%
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Enunciat Categories 2012 Distribuci6 de respostes
P8 Com valora el tracte personal, Perfecte 32,7%|  soon
i:ggbélét:t, gue tenien amb voste els Molt bé 39.1% ggg;
" Z 20,0%
o ] = [ IW W
Regular 2,6%] ° T
Perfecte  Molt bé Bé Regular Malament
N 4760 NS/NC 20 Malament 1,0%
P9 Com valora el tracte personal, Perfecte 20,1%| soo%
amabilitat, del personal del senei - 0%
TistelllIE |2 Molt bé 34,8%| o
d'admissions? - 200%
Bé 42,0%] oo l
N 4212 NS/NC 31 Regular 25%| 0w o
N ) n Perfecte  Molt bé Bé Regular Malament
No hi vaig tenir contacte 537 Malament 0,5%
FILTRE El van operar mentre estava a i . 60.0%
I'hospital? Si p6,2%)
20,0% .
No 43,8%| ° . .
N 4780 NS/NC 0
P10 Com valora la informacio6 que li van |perfecta 23,8%| oo
1 i6 i 2 %
donar sobre l'operacio que li van fer? Molt bé 30.9% ggg;
Bé 38,3%| 2% [. [I
ey [
N 2575 NS/NC 23 Regular 5,3%] oo
) L, Perfecta Molt bé Bé Regular  Malament
No em van donar informaci6 87 Malament 1,6%
P11 Que li va semblar les explicacions |perfecta 22,0%| 5000
que li van donar sobre el seu problema Molt bé 09 505| 0%
de salut, la seva malaltia? : : ol
Bé 41,5%| 2o I:.
e [ I
N 4588 NS/NC 51 Regular 5,6%] oo
Perfecta Molt bé Bé Regular  Malament
No em van donar informacié 141 Malament 1,4% ’
P12 Com valora la informacio que li van |perfecta 20,3%| soo%
? %
donar sobre les proves? Molt bé 29,9% ggg;
N 4261 NS/NC 57 Bé 44,0%| 2% l I
' (| —_—
No em van fer proves 371 Regular 4,6%] ° ST T
B s Perfecta Moltbé Bé Regular Malament
No em van donar informacié 91 Malament 1,1%
P13 Quina disposici6 tenien els Perfecta 22,4%|  so0%
professionals que el van atendre per Molt bé 20.0%] ©*
escoltar-lo i fer-se carrec del que a vosteé - ol
: Bé 40,1% ooy
li preocupava de la seva salut? J 10,0% e
0,0% e e ey e S ey e S
Regular 5,1% g
Perfecta Moltbé Bé Regular Malament
N 4712 NS/NC 68 Malament 1,5%
P14 Qué li va semblar la predisposicié  |perfecta 22,9%|  soo%
del metgg B}erque wvosté pogués donar la Molt bé 29.2% ;ggz
seva opinid? . 200%
Bé 40,8%| 2% [I
ooy I W | B s
Regular 4,9%
Perfecta Molt bé Bé Regular Malament
N 4669 NS/NC 111 Malament 2,1%
P15 Li van demanar el consentiment 10009
; o P Si 81,5% o
informat abans de fer-li I'operacio o les ) 80,0%
,0%
proves? igg% I
No 7,8%] 0% | — -
N 4541 NS/NC 172 00%
N S, Si No No ho recordo
No em van donar informaci6 67 No ho recordo 10,7%
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Enunciat Categories 2012 Distribucié de respostes
P16 Ya tenir la sensacio d'estar en Sempre 85.8%| 1oopx
SaES s Gairebe sempre | B8,0% Qﬁi
Sont 30%] 0%
D.D% e — — —
Pogues vegades [ 2,2% Sempe  Galkbé  Soukt  Poqier Maligalibs
- - . - fempR wger  mal
N 4678 NS/MNC 102 Maifgairebe mai 1,0%
P17 La informacio que li van donarels  |Sempre 81.2%1 1oops
diferents professionals sobre el seu Galrebe sempre | 103%] 22%
problema de salut era coherent? —-— e B
Wy . 0%
°° 0% T
PDD]UES \-"E'.'gadES 2,9% Sempe  GAIRDE  SoUNt  Fogues l.ul.fgallrebé
N 4445 NS/NGC 334 Maifgairebé mai | 1.1% e e 3
P18 Tenint en compte [es Ferfecte 254% ) aou
icnm:umstancness que sUposa estar Molt be 24 6% g:g:
gressat a un hospital, com valora el - — 1ot
respecte a la seva intimitat? Be 42.8%L oo |_I e
Fegular 5.,8% 0o% -
Partecte  hdoit b Be Regua  hiblame
M 4708 MNS/MC 72 Malarment 1,3%
P19 Quan tenia dolor, cred gque el van Sempre 83,7%0 oo
ajudar a contralar o millorar &l dolor? Galrebe sempre | 89%|  20F |—I
A0%
Sonnt 3.8% mpE
° 0% T
N 4022 MNS/MNC 65 Pogues wvegades 2.4% Sempe  GEIRDE  SouNt  Pogues MEUgEIRDS
q n q q - . fempR e gades mal
Mo vaig tenir dolor 630 Mai/gairebd mai | 1,1%
P20 El seus familiars o acompanyants  |sempre 84,2%| 1oons
wvan tenir la informacio necess aria? Gairene sempre | 7.8%| 2hE
Sount 30%] 0%
DID% e — — S—
M 4574 MNS/MNC 105 Fogues vegades 3,1% Sempe  Calebé  Soubt  Roguer Neligaiens
- - - - p - fempR wger  mal
Mo tenia farmiliars 101 Mai/gairebd mai | 1,8%
P21 Quan va mar<ar de 'hospital va Ferfectament 52 9% oo
entendre tot el gue hava de fer? Mol be 198%| Bo
= DOY
Be 24 A% %ﬂ: |_h |_i
M 4572 NS/NC 42 Regular 24%[| oo% =
Perecemend LLL1]: ] : J Peglr Mz el
Mo em van explicar res 66 halament 0,5%
P22 En general, com valora el FPerfecte 25.3%0 wox
. , ot
funcionament de 'hospital 7 Mol be 33.3% iﬂ:
Be H.8%) s I
m
Regular 53%m] 0Oo*
Perfcte okt b B Feguar hdament
M 4733 MNS/MNC 27 Malarnent 1.4%
P 101 Walon el seu grau de satisfaccio S
global amb el seu hos pital
SURS QP [ =—
Des. 1,55 T
o 1 2 3 4 g 4 T 2 ] 0
M 4780 MNS/NC O
F102 Si pogués triar, continuariavenint a| .
afuest hospital? S N A%Y apy
B00%
ap%
Mo 4.3% BOE
0,0%
. -
N 4741 NS/NC 39 Mo nestic segur | 4.3% ' Mo Moriesr
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S’ha calculat també una construccié que agrupa les valoracions positives de cada

item. Aquesta entitat 'anomenem indicador positiu.

Taula 11. Indicador positiu

_ Catalunya
Pregunta resumida - 2012

F1 Temps a la llista d'espera 75,6%
F2Z Explicacions funcionament hospital 95 4% 895, 2%
F3 La comoditat de I'habitacid 86,6%
F4 Tranquillitat per descansar a la nit 84,3%
P45 Mo va tenir problemes per compartir habitacio 85,7%
P& El menjar de I'hospital 71,9% 72 6%
P7 Tracte personal de les infermeres 96,2% 96 6%
P& Tracte personal del metge a6,0% 96 4%
P9 Tracte personal personal dadmissions 95,9%
P10 Informacia sobre l'operacid 92.7% 93,0%
P11 Informacid sobre la seva malaltia 92 0% 93 0%
F12 Informacia sobre les proves 94, 3%
F13 Disposicd per escoltar-lo i fer-se carrec 93,1% 93 4%
F14 Donar la seva opinid 91,3%
F15 Li van demanar el consentiment informat 21,5%
F16 Sentir-se en bones mans 96, 0% 96, 7%
F17 Informacio coherent 93 9%
F18 Respecte a la seva intimitat 92 7% 92 9%
P19 Ajudar a controlar o millorar el dolor 94, 2%
P20 Familiars van tenir informacic necessaria 93,2%
F21 Explicacions guan va marxar de I'hospital 84, 9%
F22 Funcionament de I'hospital 93 3%
P101 Grau de satisfaccio global 8,30
P102 Continuaria wenint? 89,8% 91 4%

*els espais en blanc fan referéncia a preguntes no comparables, ja sigui perqué no hi eren el 2009 o perqué s’ha

canviat la redaccié

En s’indiquen les diferéncies significatives de signe positiu respecte a Catalunya 2009

En vermell s'indiquen les diferéncies significatives de signe negatiu respecte a Catalunya 2009
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Taula 12. Resultats globals Catalunya 2009-2012

FlTamps ala llistadaspara
P2l Esplicaciore quanva mamarda haspital 7 P2 Exphracians funconamant haspital

ot
v. \ F3 La comaditatde |'ha bitacid

F20Famibiarsvantanir infarmacid necass3 ra |

FL2A udara contialar amillaorar al dalar . Pd Tranguillitat per dascansara la nit

FLR Fas pacte a la sava imtimitat | \ - P& Mavea tanir prablames par campartic habrtacid

FLF Infarmacidcoharant T PeElmanjar da 'hespital

PLES2nti-saan bonas mans PF Tracts parzanal da las infarmaras

P14 Danar la seva apiniad = FR Tracte parsonal dal matga

P13 Dispeciod par sscaltar-lofarsa cdrae ————— PlOInfarmacldsabral'oparacid
Fllinfarmacidzobrela zava malaltia

= talurya 2012 Catalunya 2008  —astd ndard 75% astd nda rd 208
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4.4  Resultats indicador positiu segons  variables

sociodemografiques

A continuacié es mostren els valors de l'indicador positiu segons els diferents grups
d’assegurats classificats atenent a les variables sociodemografiques i de salut

percebuda.

Taula 13. Resultats de les respostes positives per sexe i edat

Homes [rones 15} arys 564 anys 55 0 més Catalunya
F1 Temps alallista despera 79,5 % 20,2% 50.5% 79.7% 79,8 % 79.9%
P2 Explicaciors funcionament hospital 0] 0% 05 9% 03.5% 05 5% 05, 1% 05 2%
P3 La comoditat de Phabitacia 02.0% 29.5% 27.4% 20.1% 02.5% 20.5%
P& Tranquillitat per descansar a la nit 2% o5.9% 26,3% 25,7% 20T % o7 .4%
PS5 Mo va tenir problemes per compartir h abita cid o 4% o20,0% 20,23% o2, a% 5% 91 .5%
PG El menjar de Phospital T3 A% T22% 73,8% 73.5% 70,9% 725%
P7 Tracte personal de les infermeres o7 9% 05 6% O 7% OF 3% OF 5% o5 5%
F8 Tracte personal del metge 05 7% 05 2% O, 7% 05 0% o7 5% 05 9%
PO Tracte personal personal d'ad miss iors o7 1% o5 8% a5 0% o7 2% 03,2 % o5 0%
P40 Irformacid sobre 'operacia S5 % 91.9% 29, 1% B 1% B8 % =3L0%
P11 Irformacié sobre |3 52va malaltia 02.2% 92.2% a0,2% S40% o4.4% 22.0%
F 12 |nform acid sobre les prowes O 5% 2 1% a1 G% O 0% 05 2% 0] 3%
P43 Dis posicd per escoltar-lo i ferse carec 05 0% 02 2% a0, <% o2 T % 05 7% O3 9%
F14 Danar |a = eva opinid g3,8% o2 9% 29,5% 0z 5% 25 5% a3 0%
P15 Livan demanar el eons entimert irformat 20.9% 21.9% T82% 25.6% 20.0% 21.5%
P15 Sentirse en bones mans o97.9% o5.2% 295,5% 95.5% grE% o5.T%
P17 Informacid coherert 05,5 % 95.6% 93.49% 95,3% o7.2% 95,0%
F 15 Res pecte ala s ea intimitat 03,7 % 02,3% 91,6% 02,4% 04,3 % o2.09%
P19 Ajudar a controlar o millorar el dalor o5.8% o5 1% 94, 7% o7 % o723 % o5 4%
P20 F amiliars van tenir infarmacis ne cess ria o55% 24 0% 02.8% 952% O5.2% 95 0%
P21 Explicacions quan wa mar<ar de Thospital o7 3% o7 0% Q5 5% o7 8% o7 2% a7 1%
FPZ2 Funcionament de hos pital B33 % =2 5% a0,4% =3.8% 25,3 % o3.3%
FA0M &rau de satisfaccid global 8.51 g2 8,05 245 8,820 295
F 102 _Conting aria wenint? 022 % o0 4% S21% 01.5% 04 1% 91 4%
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Taula 14. Resultats de les respostes positives pel conjunt de sexe i edat

Homes Dones
15-44 anys 465id anys 65 0 més 15-44 anys 45-6 anys 5 0 mes Catalunya
F1 Tempe 3 la lisa despem TH.0% 3% 81.7% 23.9% s00% A% T9.9%
P2 BEsplicacions funciorament hospital o5 05,4% 05 5% 93,9 95 8% WA 05,2%
P |3 comodtat de ['habitacid AT 01.9% 03.9% 273 295 o0 0,5
P4 Tranquillitat per descanzarala nit ks B6.6% 20,2% 26.37% 8409 Wi T.4%
P5 Mo watenir problemes per compartir habi@cid .4% 24.3% 21.5% 282 s WEE 91.6%
P& H merjar de hospital 60 TIOE 7188 T3 T2 0% TIEE
P? Tacte personal de les inkmerss wrE 36 03 0% 941 a5 2% L O6,6%
P& Tracte personal del metge 6 96,7 % a7 i Qa7 ar 0% rEE 96,4%
P8 Tracte personal personal Jadmissions $0% a7 4% 98 6% 957 % 970 S0% 96,9%
P10 ndrmacid sobee |'operacid 206% 9554 05.8% 99,3% 931 % A% 930%
P11 nformacia sobre |3 seva mdattia @W.1% a4.4% 95 .0% a0,3% 9IHY $8% 93.0%
P12 nfarmacid sobre les prows o 0484 06, 5% 92,49 95,1% 5.0 0438
P13 Disposich per escoliardo i #r-se camec 0 0% a6, 1% a5 5% 898% A1 5% 05 0% A34%
P14 Donarla se\s opinid i 04.8% 05, 3% 39,9% 92 4% 05 ,6% 030%
P15 Li "an demanar &l consertiment infbmat 3% a5,1% TO6% AL 7% 03% 81.5%
P16 Sentirse en bones mans o araE a7 1% 249% 958 w2 06,7 %
P17 nfarmacid eoherent 05,2 06,5 06,8 0,2 95 8% QrEE 06,0%
P18 Respecte 3 |3 sed irtimitat o1 I O38% 04, 6% 91,7% 912% el 020%
P18 Ajudara cortmlar o millorar &l dalar 6% 26.9% ar.0% 940 aray e 96.4%
P20 Fariliars \an tenirinkrmads necessina ey ar3% v el 932 4% 95.0%
P21 Explicacions quan v manar de Thospital MaT 87 % a7 4% 95 8% Q7 0% WAL a7 1%
P22 Funcionament de hospital oA O49% 05 8% 0,7 % 927 HEE 033%
P10 Gray de satisfecid gabal 805 846 8,74 205 843 285 246
P10 Corfinuana wenint? BT O32% 04,1% 2r0% S08% 040% 01,4%

Taula 15. Resultats de les respostes positives segons el nivell d’estudis

Serse estudis Frimars Secundars S uperions Altres Catalunya
F1 Temps alallista despera 21.4% TT2% 21.2% 23.8% 22.3% 72.9%
P2 Explicaciors funcionament hospital B4.9% 25, 5% S 5% 25,0% B4.9% 295,2%
P32 La comoditat de fhabitacia 03,3 % 02 4% S8.7% 27.6% 02.09% 90,5%
F< Tranguillitat per descansar ala nit a0 0% 23 3% B6, % 25 0% 100,10 % a7 A%
F5 Mo va tenir problemes per compartir h abitacid 02 1% 02 8% Q0 9% 22.2% 05,7 % a1 5%
P& El menjar de Phespital T1T% 71.9% T21% T5.6% 75 % T25%
PT Tracte personal de les infermeras o7 1% 95.0% o5, 1% 05 7% o7 T % 95.5%
F8 Tracte personal del metge o7 5% o5 0% Q5 0% 05 5% o7 7% 05 9%
P2 Tracte personal personal d'admiss ions o7 2% o7 5% Q5 7% o 0% o7, 1% o5 9%
P40 Irformacid sobre 'operacia 25,7 % =3.8% 9z, 1% 91,2% 23 % =3L0%
P11 Irformacié sobre |3 52va malaltia 02.5% 93 .4% 93.3% 20.8% O5.0% 22.0%
P42 Inform acid sobre les prowes B45% 25,4% 93.8% 92,3 % 0,2 % 94, 3%
P43 Dis posicd per escoltar-lo i ferse carec 05 0% 0] 2% 2 2% a0 7% 03,0% O3 9%
F4 Donar la s eva opinid 05 4% O3 8% 1,7 % a1 3% 02.0% o3 0%
F15 Li van demanar el consentiment informat TS,2% a2 5% G2 G% T2.5% S3,2% S1,5%
P16 Sentirze en bones mans or.0% ar 2% 95.9% 95.8% or.T % 95 7%
P A7 Irform acié coherert or3% 95.2% 95.2% 95.4% o5.2% 95.0%
P12 Respacte ala s e intimitat 0.7 % 92 7% 92.2% o1.8% 02.0% o2.0%
P19 Ajudar a controlar o millorar el dalar o7 1% o7 1% a5 % 05 0% 01,7 % 05 9%
P20 F amiliars van tenir informacid ne cess iria o732 % o5, A% 02.0% 2 1% OF 5% 25,0%
P21 Explicacions quan wa mar<ar de Thospital 03 4% o7 9% a7 1% 05 0% OF 5% a7 1%
P22 Funcionament de fhos pital 5.0% g22.9% 93.2% 02, 1% o2,0% g93,3%
P01 &rau de satisfaccid global 8,25 2562 2,25 3,138 8.9 2.5
F 102 _Conting aria wenint? 02 2% 03 1% 00,7 % 227 23,7 % 91 4%
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Taula 16. Resultats de les respostes positives segons la salut percebuda

Excellent ot bona Bona R egular [rolenta Catalunwa
F1 Temps alallista despera 247 % 20.2% 20,9% 70.4% E9.2% 72.9%
P2 Explicaciors funcionament hospital 25,4% 95.7% 95.5% 94,7 % = i=§] 295,2%
P32 La comoditat de fhabitasia 02,8 % 092 1% 91.7% 22.6% 25,0% 00,5%
F< Tranguitiitat per des cans ar a la nit O3 6% 20 3% B8, 1% 25 0% 22,0% a7 A%
PS5 Ho wa tenir problemes per compartir h abita cid 23 % =52 .5% 91.8% a1, 4% 5% 91.6%
P& El menjar de Phospital T9.9% 72 4% T45% B2 1% S225% T2 8%
P7 Tracte personal de les infermeres o7 5% a7 5% a7 1% 05 2% O25% o5 5%
P2 Tracte personal del metge g7.5% 97 5% 95,2% o5 1% 91,7 % o5 4%
PO Tracte personal personal d'admiss iors 025 % a7 1% 97 2% 05, 49% 545 o95.9%
F0 Inform acid sobre 'operacia O 5% 05 6% O, 0% a0 5% 27.5% o3 0%
F11 Inform acid sobre |3 seva malaltia 05,7 % 05 % ad, 1% a0 9% 24,2 % a3 0%
P42 Irform acid sobre les prowes 25.0% o5.0% 95,0% =3 1% 20.5% 54.3%
P13 Disposicd per escoltarlo i fer-se clrrec 5.1 % 295.3% 93.8% o2, 5% 27.0% o3 9%
F4 Donar la s eva opinid 05 2% 05 1% 03, 4% a1 9% 23,4% o3 0%
P15 Li van demanar el consentiment informat 23,6% T3 8% a3 0% a0 8% FEER 21.5%
P16 Sentirze en bones mans 05.0% ar 7% a97.2% 95.6% O1.5% 95 7%
P A7 Irform acié coherert 22.0% 22.0% 95.2% 95.0% O1.4% 95.0%
F 15 Res pecte alasea intimitat 05.0% 95 ,4% 942% 90.5% B6.5% 02.9%
F19 Ajudar a controlar o millorar el dalar 05 2% o5 7% a7 6% 05 2% O3,56% 05 9%
P20 Familiars van tenir infarmacié ne cess iria 05,2 % o5 5% O5,56% O 00,8 % 05 0%
P21 Explicacions quan va mar<ar de Phespital o23% a7 2% a7 A% 05 6% o5 1% ar 1%
P22 Funcionament de fhos pital 05 2% 05 7% 03,8% o2 5% 26,0% O3 3%
P01 Grau de s atistac cid global 2.3 855 2,43 243 207 2.5
P10 Conting aria wenint? o4.2% 24 1% 01.65% 00 5% 242% o1 ,4%
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4.5 Analisi dels resultats globals per territori/regio

Tot seguit es presenten les dades que posen de manifest la grandaria de la mostra
resultant per cada regid sanitaria i la seva distribucié segons l'edat, sexe, nivell

d’estudis i salut percebuda dels enquestats.

Taula 17. Distribucié enquestes per regi6é sanitaria

Hospitals Enquestes
Alt Pirineu i Aran 4 332
Lleida 2 165
Tarragona 6 493
Terres de I'Ebre 3 248
Girona 10 827
Catalunya Central 4 330
CSB 9 729
Barcelona Nord 10 828
Barcelona Sud 10 828
Catalunya 58 4780

Taula 18. Distribucio per sexe segons regi6 sanitaria

Homes Dones

Alt Pirineu i Aran 38,0% 62,0%
Lleida 45,5% 54,5%
Tarragona 42,2% 57,8%
Terres de I'Ebre 33,1% 66,9%
Girona 39,7% 60,3%
Catalunya Central 39,7% 60,3%
CSB 48,6% 51,4%
Barcelona Nord 44.1% 55,9%
Barcelona Sud 42,5% 57,5%
Catalunya 42,3% 57,7%

La distribuci6 d’homes i dones es manté en la majoria de les submostres obtingudes
en les regions sanitaries, amb algunes excepcions. El cas on hi ha més diferéncia
respecte a Catalunya, és la regi6 de Terres de I'Ebre, on els homes representen un

33,1% i les dones un 66,9%. El CSB també mostra diferencies importants.
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Pel que té a veure amb la distribucié de la mostra per regions i edat, podem observar
que hi ha una variabilitat important sobretot en el cas dels enquestats de 15 a 44 anys i
els de més de 65 anys.

Taula 19. Distribucio per edat segons regié sanitaria

15-44 anys 45-64 anys 65 0 més
Alt Pirineu i Aran 38,3% 28,6% 33,1%
Lleida 22,4% 32, 7% 44,8%
Tarragona 36,1% 28,0% 35,9%
Terres de I'Ebre 32, 7% 29,0% 38,3%
Girona 31,4% 30,1% 38,5%
Catalunya Central 27,3% 30,3% 42,4%
CSB 25,8% 30,7% 43,5%
Barcelona Nord 31,2% 29,2% 39,6%
Barcelona Sud 34,5% 31,4% 34,1%
Catalunya 31,5% 30,0% 38,5%

Quant al nivell d’estudis dels enquestats, tenen un distribucié prou diversa en relacio
al que resulta en el conjunt de Catalunya. De la categoria sense estudis hi ha una
menor proporcié a la regié del CSB en comparacié amb el conjunt de Catalunya (7,2%
respecte el 10,9% de Catalunya). La categoria de persones amb estudis primaris és
relativament més nombrosa que la mitjana de Catalunya (41,9%) en les regions de
Terres de I'Ebre (46,7%) i Catalunya Central (48,6%). La mostra dels que tenen
estudis superiors és relativament més nombrosa en la regié de CSB (22,5%) que en el

conjunt de Catalunya (17,9%).

Taula 20. Distribucié per nivell d’estudis segons regié sanitaria

Sense estudis Estudis primaris Estudis secundaris | Estudis superiors Altres

Alt Pirineu i Aran 10,1% 35,2% 34,3% 19,9% 0,6%
Lleida 18,6% 37,9% 31,1% 11,2% 1,2%
Tarragona 11,8% 38,8% 29,1% 19,0% 1,4%
Terres de I'Ebre 10,2% 46,7% 28,5% 14,2% 0,4%
Girona 11,0% 42,3% 27,2% 18,2% 1,3%
Catalunya Central 12,3% 48,6% 22,2% 16,6% 0,3%
CSB 7,2% 39,6% 29,8% 22,5% 1,0%
Barcelona Nord 12,0% 43,9% 26,6% 16,5% 1,0%
Barcelona Sud 11,2% 42, 7% 28,9% 16,7% 0,5%
Catalunya 10,9% 41,9% 28,3% 17,9% 0,9%
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Finalment, pel que es refereix a la distribucié de la mostra segons regi6 sanitaria i
salut percebuda, resulta que la mostra dels enquestats de Lleida i Catalunya Central
que diuen que tenen salut dolenta o regular és major que el del conjunt de Catalunya
(39,4%, 43,1% respectivament, en front del 33,1% per Catalunya). En el grup dels que
diuen que la seva salut és excel-lent o molt bona, veiem que en el conjunt de
Catalunya la proporcié és igual al 23,5 %, mentre que la mostra de les regions de

Tarragona i Girona i Alt Pirineu arriben respectivament al 25,4%, 24,9% i 25,5%.

Taula 21. Distribuci6 per salut percebuda segons regio sanitaria

Excel-lent Molt bona Bona Regular Dolenta
Alt Pirineu i Aran 7,0% 18,5% 45,9% 24,3% 4,3%
Lleida 6,9% 15,6% 38,1% 30,6% 8,8%
Tarragona 9,4% 16,0% 44,1% 21,9% 8,6%
Terres de I'Ebre 5,3% 17,1% 43,5% 27,6% 6,5%
Girona 7,7% 17,2% 46,0% 23,4% 5,7%
Catalunya Central 6,4% 14, 7% 35,8% 32,4% 10,7%
CSB 7,3% 15,8% 44,3% 24,4% 8,2%
Barcelona Nord 8,0% 13,2% 42,8% 27,4% 8,5%
Barcelona Sud 8,2% 15,8% 43,1% 25,1% 7,9%
Catalunya 7,7% 15,8% 43,4% 25,5% 7,6%
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5. SINTESI | CONCLUSIONS

En aquest apartat final de I'estudi es revisen els principals resultats de I'analisi realitzat
explotant les dades de l'enquesta als pacients atesos en els servei d’atencio

hospitalaria a Catalunya I'any 2012.

El contingut d’aquest apartat s’organitza de forma en que, en primer lloc, es revisa
Pestructura sociodemografica dels entrevistats i, a continuacié, s’avaluen els
resultats de les respostes a les preguntes del quiestionari que es refereixen a la
satisfaccié global amb el servei rebut i les diferents dimensions que contenen

'indicador positiu.

En tots els casos es presenten les principals conclusions en termes absoluts, és a dir,
referides a I'enquesta del 2012, com també en relacié als resultats de I'enquesta del
20009.

Caracteristiques sociodemografiques dels enquestats.

e Grandaria de la mostra

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

esta formada per les 4.780 enquestes valides.

e Tractament de la manca de resposta

A Tligual que en el 2009, la mostra actual conté alguns buits informatius que
corresponen a persones que no han contestat a la totalitat del les preguntes del
questionari. 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 presentacidé dels resultats desagregats per item es fa constar el nombre de

respostes valides i el nombre de respostes del tipus “No sap” o “No contesta”.
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« Distribucié de la mostra segons caracteristiqgues socio-demografiques

El 57,7% dels que responen I'enquesta sén dones, mentre que el 42,3% restant sén
homes. El grup més nombr@s, pel que té a veure amb I'edat, és que esta format pels
gque tenen 65 anys 0 més que representa el 38,5% de la mostra. El 30,0% tenen edats

compreses entre 45 i 64 anys, mentre que el 31,5% restant tenen entre 15i 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 41,9% dels enquestats,
estudis secundaris 28,3% , estudis superiors 17,9% i persones sense estudis, amb el

10,9% de la mostra.

Pel que fa al seu estat de salut percebuda. gairebé dos de cada tres persones (el
67%) de la mostra manifesta que el seu estat de salut és bona, molt bona o

excel-lent.

« Distribucié de la mostra pel conjunt de Catalunya, regions sanitaries

Les dades analitzades corresponen als serveis prestats en els serveis d’atencio
hospitalaria en algun dels 58 centres repartits per la geografia catalana que han

format part de la mostra.

Cal destacar que un nombre important de les persones entrevistades, 2.385
enquestats, han estat ateses en els centres de la regié sanitaria de Barcelona. Segueix
en ordre d’'importancia, el col-lectiu atés en els serveis hospitalaris de la regi6 sanitaria
de Girona (827 persones), mentre que tant sols 165 enquestes valides corresponen a

la regi6 de Lleida.

La satisfacci6 i fidelitat

La puntuacio a la pregunta P101, sobre la satisfaccié global, dona un valor mitja
igual a 8,46 punts que és un valor més gran que la puntuacié mitjana resultant en
lenquesta de 2009 en la que, recordem, el valor atorgat pels enquestats a la

pregunta sobre la satisfaccié global pel servei rebut eraigual a 8,30
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« No existeixen diferencies en la valoracio global de la satisfaccio per rad

de sexe, (8,51 i 8,42 respectivament).

« No existeixen diferéncies en la valoracié global de la satisfaccié per grups
d’edat, malgrat que la satisfaccié global presenta un gradient associat amb
aguesta variable. Els majors de 65 anys donen una puntuacié a la satisfaccié
global de 8,80, els d’edats compreses entre els 45 i 64 anys qualifiquen amb
una nota mitjana de 8,45, mentre que la puntuacié mitjana entre els meés joves,

és a dir, els d’edat compresa entre els 15i 44 anys, és igual a 8,05

. Ladistribucio de la nota que els enquestats donen a la satisfaccié global
presenta diferencies en termes del nivell d’estudis similars a altres
estudis i edicions. La puntuacié més elevada apareix entre els que no tenen
estudis (8,85) i la més baixa entre els que diuen que tenen estudis secundaris i

superiors (8,25 i 8,18 respectivament).

« També presenta diferencies la distribucié de la nota que els enquestats
donen a la satisfaccio global en termes de salut percebuda. La puntuacio
més elevada apareix entre els que tenen salut percebuda excel-lent (8,91) i la

més baixa entre els que diuen que tenen salut percebuda dolenta (8,07).

Les regions sanitaries de Lleida (8,53), Girona (8,53) ,Tarragona (8,50) i
Barcelona ambit CSB (8,56) presenten valoracions per sobre de la mitjana, mentre
que la regi6 de Barcelona ambit Sud (8,46), Alt Pirineu i Aran (8,26), Barcelona
ambit Nord ( 8,43), Catalunya Central (8,22) i Terres de I’Ebre (8,44) estan per

sota de la mitjana de Catalunya.

Cap d’'aquestes diferéncies, ni les positives, ni les negatives, sén pero estadisticament

significatives.

Per la seva part, la proporcio de respostes afirmatives a la pregunta P102 relativa a la
fidelitat, expressada com la intencié de tornar al mateix centre, és del 91,4%.
Aquesta proporcié ha millorat lleugerament en relacido als valors obtinguts en

'enquesta del 2008 que era 89,8%

Les regions sanitaries de Tarragona (92,0%) Barcelona ambit sud (92,2%),

Barcelona ambit nord (92,0%) i Barcelona ambit CSB (92,7%) presenten
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valoracions per sobre de la mitjana, mentre que la regié de I’Alt Pirineu (88,2%),
Lleida (88,3%) Terres de I’Ebre (90,7%), Girona ( 91,2% ) i Catalunya Central
(90,5%) estan per sota de la mitjana de Catalunya. Cap d’aquestes diferéncies, ni

les positives, ni les negatives, s6n pero estadisticament significatives.
L’excel-léncia i la millora en I'indicador positiu

Hi ha una millora discreta respecte a la edici6 de 2009. Hi ha 18 items que
s’identifiquen amb elements d’excel-léncia en I’enquesta del 2012 ( 5 més que a

'any 2009), és a dir que l'indicador positiu assoleix valors per sobre del 90%,

Hi ha 3 items que es troben al nivell intermedi, entre el 75% i el 90% i només 1 que es

troba per sota del 75%, la P6 que fa referéncia la menjar de I'hospital

Nombre d’items
2012 vs 2009 Diferéncia Diferéncia Total
significativa no
significativa

items que han millorat ‘ 10 ‘

items que han empitjorat 0]

Total ‘ 10 ‘

*Hi ha 4 preguntes que no es poden comparar amb els resultats del 2009, ja sigui perqué no hi eren o

s’ha canviat la redaccio. El quiestionari del 2012 hi ha un total de 24 preguntes.

Han millorat 19 dels 20 items comparables, 10 d’ells amb diferéncies
significatives en positiu. L’Unic item que ha empitjorat és la P2 ( explicacions sobre
el funcionament de I'hospital) tot i que les diferéncies s6n minimes, un 95,4% el 2009 i
un 95,2% el 2012.

Per regions sanitaries, les millors valorades son Girona amb 19 dels 24 items per
sobre de la mitjana de Catalunya 2012, i l'Alt Pirineu i Aran i Terres de 'Ebre amb 16
dels 24 items per sobre de la mitjana, essent Barcelona Sud i Catalunya Central les

gue presenten el nombre de valors més petit (8) per sobre de la mitjana.
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6. ANNEXOS

6.1 Annex 1:. Taula de I'indicador positiu per regions sanitaries

REO 714

. CATALUNNYA
F1 Temps a la llista d'espera 88,2% T4 4% 81,9% 80,4% 82,1% T3 1% 822% 7T 2% 76, 7% 79,9%
P2 Explicacions funcionament hospital 95,4% 95,9% 895 4% 95,9% 95,8% 94 6% 95 0% 95 2% 94, 2% 95,2%
F3 La comoditat de I'habitacio a0, 1% B9, 1% 91, 4% 91 4% 92,8% 91,2% 91, 7% 88, 7% 88,6% 90,5%
P4 Tranguitlitat per descansar a la nit a0,2% 89, 0% 89,8% 89,3% 89,2% 81.9% 87 9% 85 6% 85,9% 87.4%
F5 Mowa tenir problemes per compartir habitacia 95 7% 89 1% B88,5% a0,5% 93.5% 89.5% 93.1% 91,3% 90,6% 91,6%
P& El menjar de 'hospital T6,5% 53, 1% 70, 1% T0,7% T24% T4 6% 71 4% 69,5% T2,6%
P7 Tracte personal de les infermeres 897 6% 893,9% 895, 1% 87,2% 897 .6% 84 ,8% 95,3% 95,9% 95,6% 95,6%
P8 Tracte personal del metge 95,1% 97 ,0% 895,9% 95,8% 95,6% 97 3% 95 4% 95 9% 97,0% 95,4%
F9 Tracte personal personal d'admissions 95,6% 96, 7% 58, 5% 898,2% 897,3% 898.3% 95 2% 97 3% 95,8% 95,9%
F10 Infarmacia sobre l'operacid 93,0% 94 1% 92, 2% 95,5% 93,9% 931% 92 4% 93,1% 92,2% 93,0%
F11 Infarmacia sabre la seva malaltia 91,9% 96, 9% 891, 7% 94,1% 93,5% 91,8% 93,3% 93,1% 92,6% 93,0%
P12 Informacio sabre les proves 95,5% 87 4% 892,5% 84,9% 84,0% 84 0% 94 0% 94 1% 94,0% 34,3%
P13 Disposica per escoltaro i fer-se carec 95 4% 95 0% 92,3% 94, 7% 93 4% 90,5% 94,0% 94.1% 92,5% 93,4%
P14 Daonar la seva opinid 893,3% 95 6% 892,9% 96,7% 893,2% 893,8% 93 4% 92 5% 91,2% 93,0%
P15 Li van dermanar el consentim ent inform at T5,4% B4, 4% 51,6% T2.5% 82.1% 81.2% 84 6% B0,8% 81,1% 81.9%
P16 Sentir-se en bones mans 95,0% 97 ,0% 895, 7% 95,7% 95,3% 95 9% 95,8% 97 2% 96,8% 96,7%
F17 Infarmacia coherent 95,8% 97 4% 895, 7% 95,7% 97 1% 95 0% 95 9% 95 4% 939,4% 96,0%
P18 Respecte a la seva intimitat 95,0% 94 3% 84, 7% 94,3% 94 ,6% 90,3% 92.8% 91.1% 91,0% 92,9%
P19 Ajudar a controlar o millorar el dolar 97, 5% 99, 2% 95,5% 97.6% 97 1% 94 5% 95 9% 93 ,6% 96,6% 96, 4%
P20 Familiars van tenirinformacio necessana 84,9% 96, 1% 95 4% 95 4% 94 7% 94 7% 94 9% 99,2% 94,0% 949,0%
P21 Explicacions quan »a marxar de I'hospital 95.4% 96 9% 88, 3% 85,9% 897,3% a7 8% 97 2% 97 2% 97, 1% 97 1%
P22 Funcionament de I'haspital 91,8% 93,9% 893,3% 93,5% 93,7% 91.59% 95 0% 92 8% 92,9% 93,3%
P101 Grau de satisfaccia global 8,26 8,93 3,50 344 8,83 8,22 8,56 8,43 8,46 3,46
P 102 Continuaria venint? 88,2% 83, 3% 82, 0% 80,7% 891,2% 80,59% 92 7% 92 0% 92,2% 91,4%
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6.2 Annex 2. Taules de I'indicador positiu per hospital

REO 714

R Catalunya 1 34 a6 100 146 143 272 B34 ]t 673

F1 Temps a la llista d'espera 79.9% 34, 2% 31,0% 80,0% 87.0% 76, 7% B9,8% BE.7% B0, 6% 31.9% 35 9%
P2 Explicacions funcionament hospital 95 2% 93,0% 95.5% 84 ,2% 84 5% 83.1% 84, 7% 85 2% a7 0% 97 2% a7 3%
F3 La comoditat de 'habitacia a0,5% 34 3% 79,3% 89.2% 80,0% 81,0% 77 B% 88 5% 97 9% 91 4% 97 6%
P4 Tranquitlitat per descansar a la nit a7 4% 92 8% 02,7% T8, 0% 83,8% T1,3% TH1% 83,7% 05 5%

F4 Mo va tenir problemes per compartir habitacio 91 ,6% 85.9% B84, 1% 88,1% 92 4% 891,3% 88,5% 80 9% 88 6% 88, 7% 98 6%
PE6 El menjar de I'hospital 72.6% 23.8% G0,8% 62.8% 76.9% 52.8% 60,0% T4 4% 75.9% a92.2%

F7 Tracte personal de les infermeres 96 6% 91 6% 96,3% 895.1% 897 5% 897 5% 897 7% 100,0% 95 2% 97 6% 98,.8%
P8 Tracte personal del metge 96 4% 95 2% 93.8% 895.1% 84 8% 85,0% 85,3% 88 9% 95 2% 100,0% 96,9%
PO Tracte personal personal d'admissions 96 9% 95 9% 92,2% 897.3% 898,5% 895,9% 97,3% 100, 0% 898, 7% 97 5% 97 5%
P10 Informacio sobre I'operacio 93.0% a29,2% 94 4% 86, 7% 897 6% 85,2% 891 .4% 891,8% 92 0% 94 4% 94 4%
P11 Infarmacio sobre la seva malaltia 93.0% 95,3% 92 0% 91 ,1% 83,7% 84,7% 83,0% 86 4% 91,0% 96, 0% 91, 7%
P12 Informacia sobre les proves 94 3% 96,1% 92 1% 82.8% 84 5% 897 ,3% 86,2% 88, 7% 93, 7% 100,0% 96 9%
F 13 Disposica per escoltarlo i fer-se carrec 93 .4% 93.8% 95,0% 89,0% 91,1% 896,2% 892,7% 897 7% 91 6% 96,3% 94 1%
F 14 Donar la seva opinid 93.0% 92 4% 92 1% 896,2% 896,2% 93 .6% 84 0% 897 7% 92 8% 96,2% 92 9%
F 15 Li van demanar el consentiment informat 81.5% T7.8% 76,9% T0,5% 73, 7% 80,8% 84 ,9% 88,5% 81,0% 87 .0%

F 16 Sentir-se en bhones mans 96, 7% 96,3% 97 4% 893.9% 896,2% 898.8% 897 B% 898 4% 96,3% 97 6% 98,.8%
P17 Informacio coherent 96,0% a7 .3% 93.5% 86,2% 87.3% 898,7% 85,2% 86 3% 94 9% A7 1% 98 .8%
P18 Respecte a la seva intimitat 92 9% 93.8% 91,5% 891,3% 82,3% g8a,7% T8.6% 80 8% 92 9% 93, 7% 96,9%
P18 Ajudar a contralar o millorar el dolar 96 4% 98.5% 97 1% 84,3% 84,0% 897 0% 85,8% 88 8% 94 4% 96,8% 98 6%
P20 Familiars van tenir informacio necessaria 95 0% 94 8% 97 5% 893,7% 8934% 84 8% 86 4% 88 8% 94 0% 94 9% 95 2%
F21 Explicacions quan va marxar de 'hospital 97 1% 97 5% 97 5% 93,7% 84 9% 100,0% 897 B% 98 8% 98 ,8% 98, 7% 96,5%
P22 Funcionament de I'hospital 93,3% 91.5% 39.4% 890.4% 895,0% 893,7% 89.5% 897 7% 95 2% 97 6% 95 3%
F 101 Grau de satisfaccia global 846 817 8.30 a.14 3,85 3,34 3,15 8,80 8.60 8,41 872
F 102 Continuaria venint? 91 4% 35 4% a0,0% 91 6% 895,0% 87.5% 895,3% 84 3% 96 4% 93.9% 95 3%
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P Catalunya 707 718 719 723 724 725 726 729 732 734
F1 Temps a la llista d'espera 79.9% 93.5% a38.1% 77 4% T6,2% 80,0% 81,3% a0,0% 36,2% 73,1%
P2 Explicacions funcionament hospital 95 2% 96,1% 98 6% 81.4% 84 8% 84 6% B6,3% 87 3% 93.9% 93, 7% 93.2%
FP3 La comoditat de I'habitacio a90,9% 95 4% a7, 7% g28.6% 897 6% 80,2% 82,7% 88 9% a9,9% 83,3% a0 6%
P4 Tranquitlitat per descansar a la nit a7 4% 91,3% a25,2% 82.1% 80.0% 82.8% 83.1% a87.8% 28.2% 25.0% 28.0%
F'4 Mo wva tenir problemes per campartir habitacia 91 ,6% 96,3% 93,1% 898 4% 87,3% 895,2% 85,5% 893,1% 90,3% 90,2% 93.1%
P& El menjar de l'hospital 72.6% a0,3% 79,3% 50, 7% 80.0% B7 8% 82 4% B4 4% a0,9% 78.2%
F7 Tracte personal de les infermeres 96 6% 96 4% 96,3% 98.8% 96, 4% 895.4% 89,2% 897 5% 97 5% 97 6% 96,5%
P8 Tracte personal del metge 96 4% 100,0% 97 5% 86,3% 897 6% 895.4% 84 0% 898 8% 94 9% 91,7% 92 9%
PO Tracte personal personal d'admissions 96 9% 898, 7% 96,0% 894 5% 100,0% 97.5% 894 4% 100, 0% 98 5% 88 ,0% 96,1%
P10 Informacio sobre I'operacio 93.0% 92 .5% 95.89% 84.8% 88.6% 83,0% 84.1% 82 3% 29,2% 92 .0% a7 8%
F 11 Informacio sobre la seva malaltia 93.0% a0,2% 96, 2% 80,8% 895.1% 891,7% B7.2% 892 4% 349.5% 38 6% 95 1%
P12 Informacia sobre les proves 94 3% a7 3% 96,0% 80,7% 83.2% a87.5% 80,2% 893 4% 94 0% 94 4% 93.0%
F 13 Disposica per escoltarlo i fer-se carrec 93 .4% 96,3% 96,3% 92 6% 890,2% 89.5% B4,3% 98 8% a0,0% 97 8% 94 0%
P14 Donar la seva opinid 93.0% 92, 7% 97 5% 892 4% 86 6% 891,7% 86,1% 87 8% 93,8% a6 ,9% 94 0%
F 15 Li van demanar el consentiment informat a31.5% 38.5% a37.0% 76.9% 0, 7% 77 6% 73,0% 83,7% 75.0% 72.0% 32.5%
F 16 Sentir-se en bones mans 96, 7% 97 5% 100,0% 896,1% 84 0% 893.0% 892 5% 897 8% 97 0% 94 0% 96 4%
P17 Informacio coherent 96,0% 97 5% 96,1% 898.7% 84 9% 891,1% B7.8% 896 ,0% 97 4% 93, 6% 93 6%
P18 Respecte a la seva intimitat 92 9% 96,3% 95,0% 82,2% 893.8% 86,5% 86 5% 86 3% 91,1% 95 2% 93.0%
F 18 Ajudar a contralar o millorar el dolaor 96 4% 98 6% 96,9% 898.5% 98 6% 84 5% 80,7% 898 6% 93.9% 98 A% a0, 7%
P20 Familiars van tenir informacio necessaria 95 0% 95,2% 94 8% 83.0% 87 5% 80,2% a7,3% 88, 7% 94 9% 93, 6% 92, 7%
P21 Explicacions quan va mar<ar de l'hospital 97 1% 898, 7% 97.5% 898,8% 896,3% 894 0% 896,2% 898, 7% 97 5% 97 6% 97 B%
P22 Funcionament de I'hospital 93,3% 92 6% 97 5% 893.8% 86,3% 82,0% 81.8% 87 8% 92 4% a84,3% a29.5%
F 101 Grau de satisfaccia global 846 8,55 863 342 346 3,33 3,27 8,98 846 774 8,35
F 102 Continuaria venint? 91 4% a6 6% 95,0% 91.4% 80,2% 89.1% B4,3% 895,0% 927 4% 33,3% 39.5%
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P Catalunya 737 739 740 741 742 743 44 745 746 748

F1 Temps a la llista d'espera 79.9% 72 7% 91,2% 890.5% 70,3% 87.5% 67 6% 88.0% 75.0% 77 4% 32Z.8%
P2 Explicacions funcionament hospital 95 2% a7 3% 98, 7% 891.9% 88.7% 897 ,3% 84 4% 80.5% 28 4% 94 0% 100,0%
FP3 La comoditat de I'habitacio a90,9% 92 5% g89.5% 89,3% 82.8% a7 7% a0, 7% 92,3% 95 1%
P4 Tranquitlitat per descansar a la nit a7 4% 91,3% 92 6% 81.4% 84,3% 891,6% 87.8% g21.8% 75 6% a4 6% 92, 7%
F'4 Mo wva tenir problemes per campartir habitacia 91 ,6% 92 9% 91,1% 100,0% 891,7% 895,1% 89,4% 92 5% 90,3% 86 4% 96 8%
P& El menjar de l'hospital 72.6% T01% 63.9% 21,7 % B7.9% T7.8% B0 .8% B5,8% a0,8% a0,2%
F7 Tracte personal de les infermeres 96 6% 98 .8% 98.8% 897 6% 84 1% 897 6% 98.8% 86 ,3% 91 6% 97 5% 98,.8%
P8 Tracte personal del metge 96 4% 97 6% 97 5% 892 8% 895,2% 897 6% 897 5% 84 9% 100,0% 94 9% 100,0%
PO Tracte personal personal d'admissions 96 9% 97 2% 100,0% 895,9% 898,8% 100,0% 895,9% 100, 0% 98 6% 97 1% 100,0%
P10 Informacio sobre I'operacio 93.0% 100,0% 97 7% 91,7% 895.5% 821% 87 4% 83,0% 95 0% 91,3% 94 7%
F 11 Informacio sobre la seva malaltia 93.0% 96, 2% 93, 7% 896,2% 893.8% 88.5% 84 4% 897 5% 38.5% 93,2% 97 6%
P12 Informacia sobre les proves 94 3% 94 5% 94 8% 84 4% 895.89% 87 2% 85,8% 82 6% a0, 7% 93,1% 95 8%
F 13 Disposica per escoltarlo i fer-se carrec 93 .4% 97 6% 96,3% 895,2% 894 1% 895,1% 93.6% 86 3% a7, 7% 96, 2% 97 5%
P14 Donar la seva opinid 93.0% a7 5% 93 6% 84,0% 80.5% 83.9% 82,3% 82 4% 91.4% 92 4%

F 15 Li van demanar el consentiment informat a31.5% 78.9% 39.9% 70.5% 82.5% 84 6% 78.4% 86 3% 33.5% 75, 7% 70,1%
F 16 Sentir-se en bones mans 96, 7% 98, 7% 100,0% 896,3% 96 4% 100,0% 897 4% 84 9% 96,3% 98, 7% 96,2%
P17 Informacio coherent 96,0% 96,1% 100,0% 898.7% 84 9% 893,7% 897,3% 896,2% 96 ,0% 97 .3% 97 4%
P18 Respecte a la seva intimitat 92 9% 93.8% 96,3% 86,2% 891.8% 897 6% 892 .8% 891.8% 83, 1% 94 7% 96,3%
F 18 Ajudar a contralar o millorar el dolaor 96 4% 100,0% 98 6% 87 0% 84 8% 898 6% 84 4% 84 7% 93, 2% 95 7% 95 7%
P20 Familiars van tenir informacio necessaria 95 0% 94 8% 98, 7% 82.2% 897 6% 100,0% 87 4% 87 4% 93,8% 96 ,0% a7 2%
F21 Explicacions quan va marxar de 'hospital 97 1% 97 5% 100,0% 897 5% 98.8% 895,1% 98,7% 86 3% 97 % 100,0% | 100,0%
P22 Funcionament de I'hospital 93,3% 95 1% 95.1% 891 ,6% 85.1% 86,3% 86,2% 80,0% 83, 1% 93, 6% 98 .8%
F 101 Grau de satisfaccia global 846 8,04 8,84 3,14 3,35 3,60 3,35 8,35 7T 844 8.60
F 102 Continuaria venint? 91 4% a6, 4% 93.8% 86, 7% 80,6% 895.1% 88.6% 893 4% 34 ,3% a6, 1% 96,3%
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P Catalunya Tal 753 754 757 759 762 763 764 filils] 767
F1 Temps a la llista d'espera 79.9% G5,0% 73.5% B9,6% 71.4% T6.5% 82.9% T72,7% G5.5% 77.8% 34 8%
P2 Explicacions funcionament hospital 95 2% 94 4% 100,0% 80,0% 84, 7% 85,7% 86,3% 84 9% a0, 7% 98, 7% 93.5%
FP3 La comoditat de I'habitacio a90,9% 77.8% 92 5% 80,0% 86,2% 80,0% 80,2% 85 2% a6 ,0% 96,3% a8.8%
P4 Tranquitlitat per descansar a la nit a7 4% 79.0% a8 6% 893.9% a87.2% 891,1% 81.8% 80 5% a81.0% 93,8% 25 4%
F'4 Mo wva tenir problemes per campartir habitacia 91 ,6% 91.0% 90,5% 87.5% 893,0% 897.1% 80,0% 80,0% 86,1% 96 9% 88,1%
P& El menjar de l'hospital 72.6% 28.8% 68.9% B4,89% T6,0% 53.8% B9,1% a27.3% B9, 7%
F7 Tracte personal de les infermeres 96 6% 93.9% 100,0% 96,3% 96,3% 86,3% 897 B% 84 0% 93,0% 97 6% 96,3%
P8 Tracte personal del metge 96 4% a0, 2% 93 .8% 86,3% 898.8% 85,1% 86 4% 85 ,2% 97 7% 97 B% 93 .9%
PO Tracte personal personal d'admissions 96 9% 91.0% 100,0% 84 1% 898 .6% 92.8% 898, 7% 895 9% 97 2% 95, 7% 94 B%
P10 Informacio sobre I'operacio 93.0% a4 ,2% 97 6% 80,6% 84 8% 80,6% 83,2% 87 1% a0, 7% a0,9% 95 6%
F 11 Informacio sobre la seva malaltia 93.0% 33, 1% 93 .6% 91.4% 897 5% 93.6% 895,0% 891,0% 96, 2% 927 4% 97 6%
P12 Informacia sobre les proves 94 3% a0 4% 93,3% 893 6% 88.7% 84 6% 82,0% 83,3% 95 8% 94 2% 93.2%
F 13 Disposica per escoltarlo i fer-se carrec 93 .4% 91 4% 97 5% 87.8% 895,0% 894 9% 84 0% 93 8% a0, 7% 93,8% 38.8%
P14 Donar la seva opinid 93.0% 25 ,2% 92 4% 86,3% 87 5% 81,3% 85,2% 81,7% 29 4% a0,1% 96,2%
F 15 Li van demanar el consentiment informat a31.5% 31.1% 32.1% B6,1% T6,3% 85.5% 87.0% T4 4% 79.0% 70, 7% a0,8%
F 16 Sentir-se en bones mans 96, 7% 96,3% 100,0% 896,3% 100,0% 896,3% 84 0% 897 8% 94 1% 95,1% 98,8%
P17 Informacio coherent 96,0% 91,3% 96,1% 891,0% 98 6% 898,7% 896,2% 893 6% 98 6% 100,0% 98, 7%
P18 Respecte a la seva intimitat 92 9% a0,2% 97 5% g89.2% 86,3% 892 .5% 82 8% 89 4% 92 9% 98 ,8% 96,3%
F 18 Ajudar a contralar o millorar el dolaor 96 4% a7 .3% 100,0% 87 1% 895, 7% 85.5% 898 6% 895 6% a7 4% 96, 2% 95 9%
P20 Familiars van tenir informacio necessaria 95 0% a29.8% 97 2% 893.8% 87 5% 82 5% 85,1% 895.1% 92 6% 95 1% a7 2%
F21 Explicacions quan va marxar de 'hospital 97 1% 96,3% 96, 2% 96,3% 100,0% 98,7% 96,3% 895 2% 98 ,8% 95 0% 96,3%
P22 Funcionament de I'hospital 93,3% a29,.0% 98, 7% 827% 84 8% 88.9% g28.1% 84 0% a6 ,0% 98 ,8% 92 6%
F 101 Grau de satisfaccia global 846 817 884 3,04 341 341 3,38 a.68 817 8,73 8.a7
F 102 Continuaria venint? 91 4% 97 6% 96, 2% B6.4% 91,1% B2,7% 89,3% 91 6% 97 9% 97 6% a7 5%
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P Catalunya 764 770 il 772 i a26 az2v 833 808 916
F1 Temps a la llista d'espera 79.9% 34, 2% G3,3% 71,6% 73.4% 83.3% 81,8% 759 4% 36, 9% a7, 1% 33.8%
P2 Explicacions funcionament hospital 95 2% 94 5% 97 4% 88.7% 87 3% 84 ,8% 87 1% 83 6% 92 8% a7 .3% a7 3%
FP3 La comoditat de I'habitacio a90,9% 91.4% 95,1% 893.8% 86,2% 891,5% 83.8% 891 6% 94 9% 95 1% 95 2%
P4 Tranquitlitat per descansar a la nit a7 4% 92 6% 84 1% 85.1% 84.8% 86, 4% 80,1% 891.8% a7.2% a7, 7% 79.5%
F'4 Mo wva tenir problemes per campartir habitacia 91 ,6% 93.3% 893,3% 891,9% 896,9% 84 7% 80,0% 88, 9% 97 0% 87 .0% 87, 0%
P& El menjar de l'hospital 72.6% 71.2% 78.9% T27% 63.8% 79,0% 72.2% B8 5% 76,6% 71,6% 72.0%
F7 Tracte personal de les infermeres 96 6% 96,3% 98.8% 96,3% 96,3% 100,0% 86,3% 96 4% 97 5% 93,8% 96 4%
P8 Tracte personal del metge 96 4% 97 6% 96,3% 898.8% 86,3% 85,1% 897 5% 85 ,2% 97 5% 98 .8% 95 2%
PO Tracte personal personal d'admissions 96 9% 97 4% 95,5% 97.5% 84 3% 896,2% 898 ,5% 97,3% 95 9% 95 8% 97 .3%
P10 Informacio sobre I'operacio 93.0% 91.8% 100,0% 86,9% 82.8% 84,0% 85,7% 80 2% 96, 7% a5, 7% a0,5%
F 11 Informacio sobre la seva malaltia 93.0% 94 9% 93 .6% 897 5% 892,3% 91.5% 892,3% 897 5% 97 .3% 94 7% 39, 7%
P12 Informacia sobre les proves 94 3% 93.5% 97 3% 88.7% 84 8% 84 ,8% 80,5% 87 3% a0,1% a0,3% 93.0%
F 13 Disposica per escoltarlo i fer-se carrec 93 .4% 96, 2% 95,1% 96,2% 892 5% 91.4% 92 6% 80,1% 93,8% 97 5% a7, 7%
P14 Donar la seva opinid 93.0% 96,1% 96,2% 88.7% 893,7% 86 4% 80,1% 83 .8% 92 4% 92 4% 93.8%
F 15 Li van demanar el consentiment informat 81.5% 88.8% 79, 7% 891,1% 82 4% 80,8% 84 0% 82,3% 76, 0% 83.8%
F 16 Sentir-se en bones mans 96, 7% 96,3% 97 5% 897 6% 896,3% 895,1% 897 8% 896, 3% 95 0% 97 4% 95 1%
P17 Informacio coherent 96,0% 97 1% 98, 7% 897 4% 897 5% 896,1% 84 8% 892 4% 95 8% 94 7% 94 7%
P18 Respecte a la seva intimitat 92 9% 94 8% 93.8% 84 8% 82,2% 892 6% 895,1% 83 8% 95 0% 92 4% 89, 2%
F 18 Ajudar a contralar o millorar el dolaor 96 4% 96, 7% 97 1% 100,0% 893.8% 86 4% 895,8% 85 4% 96, 7% 95 % 94 7%
P20 Familiars van tenir informacio necessaria 95 0% 96,0% 96,2% 87 4% 84, 7% 86,2% 84 9% 84 9% 94 8% 92 .0% 93.8%
F21 Explicacions quan va marxar de 'hospital 97 1% 98 8% 98.8% 96,3% 100,0% 93.8% 897 5% 897 6% 93,8% 94 9% 93 .9%
P22 Funcionament de I'hospital 93,3% 98.8% 95.1% 86,3% 85,0% 827% 83.8% 86 4% a7 0% a0,1% 92 8%
F 101 Grau de satisfaccia global 846 8,70 8 66 3,80 3,61 345 3,33 a.60 8,08 8,52 g.08
F 102 Continuaria venint? 91 4% 92 7% 95.1% 891,3% 892 6% B6,3% 84 0% 927 5% 38.9% a0,2%
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P Catalunya 975 1012 1063 1346 1425 4373 5994 6046
F1 Temps a la llista d'espera 79 9% 85,7% 82.1% 89,1% 82 4% 50,0% 86,4% 52 6% 59,3%
F2 Explicacions funcionament hospital 95, 2% 96,0% 97, 1% 100,0% 95,9% 95,2% 95, 7% 93, 1% 91,7%
F3 La comoditat de 'habitacio 30,5% 96,4% 90, 1% 89,3% 965, 3% 93,9% 95,1% 94 9% 91,1%
P4 Tranqguitlitat per descansar a la nit 87 4% 90,1% 90,6% 95,1% 87, 7% 95, 1% 84 6% 91,3%
FS Mo va tenir problemes per compartir habitacid 91,6% 91,3% 95,2% 29,1% 94 4% 95, 1% 826,3% 94 4% 94, 7%
P& El menjar de Ihospital T2 6% T79,2% 81,6% 80,0% 76,9% B4, 2% T4, 6% 69, 7%
F7 Tracte personal de les infermeres 96, 6% 97.6% 97.5% 100,0% | 100,0% 97 6% 93,9% 100,0% 58,8%
F8 Tracte personal del metge 96 4% 97.6% 98,7% 98,8% 93,8% 96,4% 93,9% 98,8% 95,0%
F9 Tracte personal personal d'admissions 96, 9% 100,0% 95.5% 100,0% 97 .4% 97 .0% 100,0% 97, 1% 91, 7%
P10 Informacio sobre l'operacio 93 0% 91,8% 95,3% 100,0% 59 ,4% 95,3% 92,1% 34 6% 53,8%
F11 Informacio sobre la seva malaltia 93.0% 94,9% 95,1% 95,4 % 92 4% 91,6% 90,0% 90,0% 89,2%
P12 Informacio sobre [es proves 94 3% 97,3% 94, 7% 97,5% 95,6% 96,0% 90,5% 94 7% 92.5%
P13 Disposicd per escoltar-lo i fer-se carrec 93 4% 97.6% 96,3% 95,1% 96,3% 94, 0% 87,5% 93 8% 91,3%
P14 Cionar la seva opinio 93 0% 96,3% 90, 1% 95,3% 96, 1% 93,8% 91,3% 92 5% 91,1%
F15 Li wan demanar el consentiment informat 81,5% 58,8% T7.3% 89,0% 59,9% 74, 7% 86, 7% 79,2% 79,2%
F16 Sentir-se en bones mans 96, 7% 97.5% 96,2% 100,0% 96,2% 96,4% 92, 7% 97 3% 96,2%
F17 Informacid coherent 96 0% 94,8% 95,9% 97 4% 97 4% 96,2% 96,1% 95 8% 94 8%
F18 Respecte a la seva intimitat 92 9% 97.6% 93,6% 96,5% 96,2% 90,1% 94 7% 81,0%
P19 Ajudar a controlar o millorar el dolor 96 4% 98,6% 95,0% 100,0% 98,5% 95,9% 96, 1% 98 4% 93,2%
F20 Familiars van tenir informacié necessaria 95 0% 97.6% 96,2% 97.5% 96,1% 93,9% 91,0% 96 1% 88,5%
F21 Explicacions guan va marxar de Ihospital a7, 1% 96,3% 95,1% 98,8% 92, 2% 96 4% 93,8% 97.5% 94, 9%
P22 Funcionament de 'hospital 93 3% 95,2% 94,9% 97,6% 97 5% 90,5% 96,3% 86,8% 86,1%
F101 Grau de satisfaccid global 8,46 8,60 5,69 8,95 8,73 8,12 8,35 5,64 8,06
F102 Continuaria wenint? 91,4% 94,0% 91,3% 96,4% 93,8% 92, 8% 92,5% 95 0% 87.2%
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6.4 Annex 4. Questionari

Linia de servei d’atencié hospitalaria

FILTRE: Va ingressar per urgéncies o tenia el dia d'ingrés programat amb antelacié?

P 1. Com valora el temps que va estar a la llista d'espera fins al seu ingrés?

P 2. Un cop a I'habitacié, qué li van semblar les explicacions sobre el funcionament de
I'hospital?

P 3. Valori en general la comoditat de I'habitacio.

P 4. Que li va semblar la tranquil-litat que hi havia per descansar i dormir a la nit ?

P 5. Va tenir problemes o inconvenients pel fet de compartir habitacié6 amb un altre pacient?

P 6. De vegades els problemes de salut fan que no es pugui menjar de tot i cal fer algun tipus
de dieta, tenint en compte aix0, qué li va semblar el menjar de I'hospital?

P 7. Com valora el tracte personal, amabilitat, que tenien amb voste les infermeres?

P 8. Com valora el tracte personal, amabilitat, que tenien amb voste els metges?

P 9. Com valora el tracte personal, 'amabilitat, del personal del servei d’admissions?

FILTRE: El van operar mentre estava a I'hospital?

P 10. Com valora la informacié que li van donar sobre I'operacié que li van fer?

P 11. Que li va semblar les explicacions que li van donar sobre el seu problema de salut, la
seva malaltia?

P 12. Com valora la informacié que li van donar sobre les proves

P 13. Quina disposicio tenien els professionals que el van atendre per escoltar-lo i fer-se
carrec del que a voste li preocupava de la seva salut?

P 14. Qué li va semblar la predisposicié del metge perque vosté pogués donar la seva opinié?
P 15. Li van demanar el consentiment informat (permis, la firma...), abans de fer-li 'operacié o
les proves?

P 16. Va tenir la sensacio d'estar en bones mans?

P 17. La informaci6 que li van donar els diferents professionals* sobre el seu problema de salut
era coherent?

P 18. Tenint en compte les circumstancies que suposa estar ingressat a un hospital, com valora
el respecte a la seva intimitat?

P 19. Quan tenia dolor, creu que el van ajudar a controlar o millorar el dolor?

P 20. Els seus familiars o acompanyants van tenir la informacié necessaria?

P 21. Quan va marxar de I'hospital, va entendre ( vosté o la seva familia) tot el que havia de
fer? (on havia d’anar, quan o com s’havia de prendre els medicaments...)

P 22. En general, com valora el funcionament de I'hospital?

P 101 | ara per acabar: valori de 0 a 10 el seu grau de satisfaccié global amb I'hospital.

P 102 Si pogués triar, tornaria a venir a aquest hospital?
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6.5 Annex 5. Relacio Hospitals

UP

NOM HOSPITAL

HOSPITAL U. ARNAU DE VILANOVA DE LLEIDA

Regié Sanitaria

Lleida

39

HOSPITAL U JOAN XXIII DE TARRAGONA

Tarragona

86

HOSPITAL VERGE DE LA CINTA DE TORTOSA

Terres de |'Ebre

100

HOSPITAL U DOCTOR JOSEP TRUETA DE GIRONA

Girona

146

HOSPITAL DE VILADECANS

Barcelona Sud

148

HOSPITAL UNIVERSITARI DE BELLVITGE

Barcelona Sud

272

H. U. GERMANS TRIAS | PUJOL DE BADALONA

Barcelona Nord

634

CENTRE HOSPITALARI (ALTHAIA)

Catalunya Central

668

CLINICA GIRONA

Girona

678

CLINICA SALUS INFIRMORUM

Girona

707

ESPITAU VALL D'ARAN

Alt Pirineu

718

H. CLINIC | PROVINCIAL DE BARCELONA

CSB

719

HOSPITAL COMARCAL DE BLANES

Girona

723

HOSPITAL DE CAMPDEVANOL

Girona

724

HOSPITAL DE FIGUERES

Girona

725

HOSPITAL GENERAL DE L'HOSPITALET

Barcelona Sud

726

HOSPITAL DOS DE MAIG ( BARCELONA )

CSB

729

HOSPITAL MUTUA DE TERRASSA

Barcelona Nord

732

FUNDACIO SANT HOSPITAL

Alt Pirineu

734

FUNDACIO HOSPITAL DE L ESPERIT SANT

Barcelona Nord

737

HOSPITAL COMARCAL MORA D'EBRE

Terres de I'Ebre

739

HOSPITAL DE PALAMOS

Girona

740

HOSPITAL DE PUIGCERDA

Alt Pirineu

741

HOSPITAL DE SABADELL

Barcelona Nord

742

HG PARC SANITARI S. JOAN DE DEU - S. BOI

Barcelona Sud

743

HOSPITAL DE SANT CELONI

Barcelona Nord

744

HOSPITAL DE TERRASSA

Barcelona Nord

745

HOSPITAL GENERAL DE VIC

Catalunya Central

746

H. DEL MAR | H. DE L ESPERANCA

CSB

748

HOSPITAL COMARCAL DEL PALLARS

Alt Pirineu

750

HOSPITAL GENERAL DE GRANOLLERS

Barcelona Nord

753

HOSPITAL MUNICIPAL DE BADALONA

Barcelona Nord

754

FUNDACIO HOSPITAL RESIDENCIA SANT CAMIL

Barcelona Sud

757

HOSPITAL COMARCAL DE SANT BERNABE

Catalunya Central

759

HOSPITAL COMARCAL SANT JAUME DE CALELLA

Girona

762

HOSPITAL SANT JAUME D'OLOT

Girona

763

HOSPITAL UNIVERSIT. DE SANT JOAN DE REUS

Tarragona

764

HOSPITAL SANT JOAN DE DEU ( MARTORELL )

Barcelona Sud

765

HOSPITAL SANT JOAN DE DEU ( ESPLUGUES )

Barcelona Sud

767

HOSPITAL SANT PAU | SANTA TECLA

Tarragona

769

HOSPITAL SANT RAFAEL

CSB

770

HOSPITAL SANTA CATERINA

Girona

771

HOSPITAL SANTA MARIA

Lleida

772

HOSPITAL DE LA SANTA CREU | SANT PAU

CSB

77

FUNDACIO PUIGVERT - IUNA

CSB

826

PIUS HOSPITAL DE VALLS

Tarragona

827

HOSPITAL PLATO

CSB

833

HOSPITAL UNIVERSITARI SAGRAT COR

CSB

908

FUNDACIO PRIVADA HOSPITAL DE MOLLET

Barcelona Nord

916

HOSPITAL GENERAL D'IGUALADA

Catalunya Central

975

HOSPITAL COMARCAL D'AMPOSTA

Terres de I'Ebre

1012

HOSPITAL COMARCAL DE L'ALT PENEDES

Barcelona Sud

1063

ICO L'HOSPITALET

Barcelona Sud

1346

CENTRE MQ REUS

Tarragona

1425

HOSPITAL DE MATARO

Barcelona Nord

4373

HOSPITAL DEL VENDRELL

Tarragona

5994

HOSPITAL SANT JOAN DESPi MOISES BROGGI

Barcelona Sud

6046

HOSPITAL UNIVERSITARI LA VALL D'HEBRON

CsSB
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