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5. Resultats 

 

5.1 Descripció de la mostra 

Els 276 casos mostrals s’han distribuït de forma ponderada entre les consultes 

estudiades tal com mostra la taula següent:  

 

Taula 2: Descripció de la mostra 

CONSULTA 
CASOS 

MOSTRALS 

Cirurgia general  11 

Cirurgia ortopèdica i traumatológica 38 

Dermatologia 18 

Aparell digestiu 10 

Endocrinologia 24 

Ginecologia  10 

Hematologia 5 

Cirurgia maxil·lofacial 5 

Medicina interna 8 

Nefrologia 10 

Neurologia 21 

Oftalmologia 26 

Oncologia 4 

Otorinolaringologia 16 

Respiratori 14 

Reumatologia 20 

Rehabilitació 8 

Tocologia 5 

Urologia  21 

C. Vascular 4 

Cirurgia Plàstica 1 

TOTAL 279 

 

Per aconseguir aquestes 276 enquestes (279 reals), s’ha utilitzat el llistat de 

pacients atesos preparat en quotes de sexe, edat i consultes.  
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5.2 Resultats del treball de camp 

 

Desprès de validar el llistat original de l’hospital, han quedat 20.030, registres 

disponibles per l’estudi; és a dir amb telèfon i possibilitats de ser enquestats.  

 

S’han realitzat un total de 1392 trucades. El que suposa una ratio de 1/ 5.9; és a dir 

6 trucades per aconseguir 1 enquesta completa. S’han utilitzat 664 registres o 

pacients dels 20.030 del llistat atesos a les CCEE i amb telèfon, dels quals 279 

han contestat totalment l’enquesta.  

 

En alguns casos no ha estat possible contactar telefònicament amb el pacient 

(contestador automàtic, fax, nom erroni, etc), i en d’altres casos un cop iniciat el 

contacte, el pacient ha decidit no realitzar l’enquesta. El motius són variats i es 

presenten a continuació. 
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5.3 Distribució de la població enquestada. 

 

A continuació s’exposen els resultats de les variables descriptives que informen 

de les característiques principals dels enquestats. Es presenten els resultats de 

l’estudi actual (any 2012) i els de l’estudi anterior (2011) i es fa la comparació.  

 

Sempre s’acompanya dels resultats de distribució poblacional que garanteixen la 

representativitat dels resultats mostrals; és a dir que la mostra o població 

enquestada té les mateixes característiques quan a sexe, edat, salut percebuda 

i nivell d’estudis que la població original.  

 

 Distribució per Sexe 

SEXE 
Estudi 2012 

N= 279 
 

Estudi 2011 

N= 86 

 

Homes 44,8%  36%  

Dones 55,2%  64%  

 

 

Gràfic 1: Distribució de la població per sexe 2012 
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 Distribució per edat 

EDAT 
Estudi 2012 

N= 279 
 

Estudi 2011 

N= 86 

 

De 14 a 44 28,0%  25,6%  

De 45 a 65 35,1%  34,9%  

Més de 65 36,9%  39,5%  

Edat mitjana 49.0 (4.2)  --  

 
 

 Distribució segons salut percebuda 

Salut 

Percebuda 

Estudi 2012 

N= 292 
 

Estudi 2011 

N= 86 
 

Excel·lent 4,3%  3,5%  

Molt bona  8,2%  8,1%  

Bona 44,4%  40,7%  

Regular 33,3%  33,7%  

Dolenta 9,7%  14,0%  
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 Distribució segons nivell d’estudis 

Nivell estudis 
Estudi 2012 

N= 292 
 

Estudi 2011 

N= 86 
 

Sense estudis 12,9%  11,6%  

Est, Primaris 51,3%  55,8%  

Est, Secundaris 25,1%  13,6%  

Est, Superiors 9,7%  14,0%  

Altres estudis 1,1%  0%  
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Comentaris 

 

En el cas de edat i sexe les distribució de l’enquesta d’aquest any  són totalment 

representatives de la població ja que han estat els criteris seguit per les cotes.  

 

Pel que fa a les dades de l’any 2011, les distribucions de la mostra estudiada 

(edat, sexe, estudis, i percepció de malaltia) són molt similars, el que ens 

permet assumir amb certa garantia la comparació de resultats, ja que indica que 

les 2 poblacions són similars en aspectes com edat, sexe, o nivell d’estudis que 

condicionen els resultats. Les poblacions més joves són més exigents, igual que 

els homes respecte a les dones o els col·lectius amb més alt nivell d’estudis 

 

Amb l’adequada prudència, es pot inferir que els possibles canvis en els 

resultats tradueixin canvis en les opinions dels pacients, possiblement causades 

per canvis en l’entorn o les circumstàncies de l’atenció. 

  

De forma sintètica podríem descriure el perfil de persones ateses a les CCEE, 

com de un cert predomini de dones i baix nivell d’estudis, amb una distribució 

d’edat molt simètrica i una optimista percepció de la salut. Respon al perfil 

identificat com a “model tipus d´’usuari de serveis sanitaris en regim 

ambulatori”. Això equival a dir que tot que aquest perfil pot suposar un cert 

biaix cap a millors resultats, seria sempre el mateix biaix que afecta a aquests 

població de atenció ambulatòria. 
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5.4 Resultats per preguntes 

 

5.4.1 Format de presentació  

a) Resultat: expressat en percentatges, corresponent a la distribució de respostes 

per a cada categoria de la pregunta. En tots els casos, els resultats es calculen 

sense tenir en compte el nombre de respostes "no sap / no contesta" 

b) Indicador positiu: Per tal de facilitar la interpretació de resultats, s’agrupen les 

categories que suposen un resultat positiu, amb el nom de “indicador positiu”. 

c) "No sap/no contesta" (NS/NC): el percentatge de respostes (NS/NC) es presenta a 

part, i reflecteix la quantitat de pacients que no tenen opinió o bé no volen 

donar-la. 

d) Significació estadística: el resultat de cada pregunta s’acompanya dels valors 

corresponents a l’any 2012 i 2011 i es dóna el resultat de la significació 

estadística de la diferència entre els 2 períodes a nivell de centre (Hospital de 

Mollet). 

 Quan SI existeixen diferències estadísticament significatives, vol dir que, 

amb una confiança del 95%, el resultat del 2012 és superior o inferior al 

del 2011  

 Quan NO existeixen diferències significatives, vol dir que, amb una 

confiança del 95%, podem dir que no hi ha canvis entre els 2 períodes 

comparats 

e) Representació gràfica: el resultat de cada pregunta s’acompanya d’una 

representació gràfica, amb un diagrama de barres, que simplifica la seva 

valoració.  

 

La taula següent (Taula 4), mostra a tall de resum els resultats agregats de les 

respostes positives en els 3 anys (2012, 2011 i 2008) i la comparació amb el respectiu 

període anterior. Per identificar més fàcilment el sentit de la diferència, es fa servir 

un codi de colors: 

 

 VERD: per les diferències a favor de l’any 2012 

 VERMELL: per les diferències en contra de l’any 2012 
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Taula 4: Resum de respostes positives 

PREGUNTA 

Respostes 
positives 

2012 

 Respostes 
positives 

2011 

Respostes 
positives 

2008 

P1 Era el primer cop que anava a aquest 
especialista?. 

64,6%  
40,7% -- 

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

60,6% 
 

51,8% 63.4% 

P4 Com valora el temps que va haver d’esperar 
a la sala d’espera del centre fins que va entrar 
a la consulta? 

70,1% 

 

79,9% 81.4% 

P5 Com valora la comoditat de la sala d’espera? 88,5%  76,7% 57.8% 

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

45,4% 
 

45,1% 41.6% 

P7 Com valora la neteja del centre? 97,5%  94,2% 83.5% 

P8 L’especialista l’escolta amb prou atenció i 
interès?  

94,6% 
 

86,6% 93.2% 

P9 Creu que l’especialista és capaç de posar-se 
en el seu lloc i comprendre què li passa?  

86,9% 
 

71,4% 81.3% 

P10 Com creu que es va respectar la seva 
intimitat?  

97,5% 
 

88,1% 90.3% 

P11 Com valora el temps que li va dedicar 
l’especialista? 

85,1% 
 

60,5% 74.5% 

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

93,1% 
 

88,9% 89.1% 

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

94,8% 

 

87,5% 90.5% 

P14 Com valora el tracte personal que tenien les 
infermeres amb vostè?  

96,7% 
 

87,6% 97.9% 

P15 Com valora el tracte personal que tenia el 
metge amb vostè?  

97,1% 
 

84,7% 89.3% 

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

85,3% 
 

85,5% 90.5% 

P17 Creu que hi ha coordinació entre el metge 
de primària i l’especialista? 

65,4% 
 

72,8% 67.8% 

P18 Va entendre tot el que l’especialista li va 
dir que havia de fer?  

97,5% 
 

97,1% 94.1% 

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

87,0% 
 

74,1% 78.2% 

P101 Valori de 0 a 10 el seu grau de satisfacció 
global amb l'assistència rebuda.  

8,1 
 

7,0 7.5 

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

90,7% 
 

73,3% 84.2% 
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5.4.2 Gràfic radial 

Aquesta figura presenta els resultats de totes les preguntes categòriques d’una 

manera fàcil i completa. D’una banda les línies blau fort i blau cel els resultats 

de 2012 i 2011 respectivament. Aquí es comprova com la línia que representa a 

2012 és gaire bé sempre exterior a la de 2011 i per tant amb millors resultats. 

 

D’altra banda les línies vermella i verda representen el mínim assumible com a 

resultat acceptable de 75% l’agregat de resultats positius (en vermell al gràfic) i 

l’excel·lència de 90% en l’agregat de resultats positius (en verd al gràfic).  

 

D’alguna manera ens fan veure que tot i arribar en alguns casos a l’excel·lència, 

encara hi ha marge de millora, sobre tot en aspectes organitzatius.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

P3 Temps d’espera sol·licitud-
visita 

P4 Temps d’espera a sala 

P5 Comoditat de la sala 
d’espera 

P6 Quantitat persones a sala 
espera 

P7 Neteja del centre 

P8 Atenció i interès 
d'especialista 

P9 Comprensió d'especialista 

P10 Respecte de intimitat 
P11 Temps dedicat per 

l’especialista 
P12 Explicacions sobre malaltia 

i tractament 

P13 Informació sobre proves 

P14 Tracte personal 
d'infermeres 

P15 Tracte personal metge 

P16 Tracte personal 
administratius 

P17 Coordinació entre metge 
primària i especialista 

P18 Va entendre el que havia 
de fer 

P19 Seguiment i control del seu 
problema de salut 

2012 2011 

Estàndard mínim (75%)               Excel·lència (90%) 

REO 721



 

Estudi d’opinió dels usuaris de CCEE. Hospital de Mollet. 12 

5.5 Resultats de satisfacció global 

 

Un cop exposats els resultats principals, presentem ara els resultats de forma 

detallada per a cada una de les preguntes començant per les que tenen el caràcter 

de resultat final i són la “satisfacció global” i la “fidelització” 

 

 

Pregunta nº 101: 

Valori de 0 a 10 el seu grau de satisfacció global amb l'assistència rebuda.  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La milloria respecte a 2011 és sensible i probablement significativa, però el fet 

de no disposar de la dada de desviació estàndard de l’any anterior no permet fer 

la comparació. 

 

 

Pregunta nº 102: 

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

   

 
 

 

Hi ha per tant una millora important en la fidelització dels usuaris, ja que la 

gran majoria prefereix tornar. També cal tenir en compte que en moltes 

ocasions no poden comparar o no poden canviar.  

 

Respostes 

n= 279 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Mitjana 8,1  7,0 

Desv.estan 1,5 

  
NS/NC 0,0% 

Respostes 

n=279 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Sí  90,7%  73,3% 

No n’estic segur 3,9% 

No 5,4% 

  
NS/NC 0,0% 

Diferències significatives  Si 
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5.6 Resultats individuals per preguntes 

 

Pregunta nº1 : 

Era el primer cop que anava a aquest especialista?. 

      

  

 
 
Pregunta nº 3: 

Com valora el temps que va haver d’esperar des del moment que li van dir que 

havia de visitar-se amb l’especialista fins al dia de visita?.  

  

 

 
 
Pregunta nº 4: 

Com valora el temps que va haver d’esperar a la sala d’espera del centre fins 

que va entrar a la consulta? 

 

 

  

Respostes 

n=277 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Sí  64,2%  40,7% 

No 35,1% 

  
NS/NC 0,7% 

Diferències significatives 

 
 Si 

 

 

 

 

Respostes 

n=274 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Molt curt 3,6% 

60,6% 

 

51,8% Curt 10,9%  

Normal 46,0%  

Llarg 24,8% 

Molt llarg 14,6% 

  
NS/NC 1,8% 

Diferències significatives  No 

Respostes 

n=278 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Molt curt 5,0% 

70,1% 

 

79,9% Curt 15,5%  

Normal 49,6%  

Llarg 20,1% 

Molt llarg 9,7% 

  
NS/NC 0,4% 

Diferències significatives  No 
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Pregunta nº 5: 

Com valora la comoditat de la sala d’espera? 

 

      

 

 
 
 
Pregunta nº 6: 

Considera que la quantitat de persones que hi havia a la sala d’espera era 

excessiva? 

 

       

 

 
 
 
Pregunta nº 7: 

Com valora la neteja del centre? 

 

      

 

 

  

Respostes 

n=279 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Perfecte  9,7% 

88,5% 

 

76,7% Molt bona 11,5%  

Bona  67,4%  

Regular 9,7% 

Malament 1,8% 

  
NS/NC 0% 

Diferències significatives  Si 

Respostes 

n=269 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Mai/gairebé mai  7,1% 
45,4% 

 
45,1% 

Poques vegades 38,3%  

Sovint 19,0% 

Gairebé sempre 17,5% 

Sempre 18,2% 

  
NS/NC 3,6% 

Diferències significatives  No 

Respostes 

n=278 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Perfecte  12,9% 

97,5% 

 

94,2% Molt bona 28,4%  

Bona  56,1%  

Regular 2,5% 

Malament 0,0% 

  
NS/NC 0,4% 

Diferències significatives  No 
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Pregunta nº 8: 

L’especialista l’escolta amb prou atenció i interès? 

 

      

 

 
 
 
Pregunta nº 9: 

Creu que l’especialista és capaç de posar-se en el seu lloc i comprendre què li 

passa? 

  

     

 

 
 
 
Pregunta nº 10: 

Com creu que es va respectar la seva intimitat?  

 

      

 

 

Respostes 

n=278 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Sempre 80,6% 

94,6% 

 

86,6% Gairebé sempre 11,5%  

Sovint 2,5%  

Poques vegades 4,0% 

Mai/gairebé mai 1,4% 

  
NS/NC 0,4% 

Diferències significatives  Si 

Respostes 

n=260 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Sempre 53,8% 

86,9% 

 

71,4% Gairebé sempre 21,2%  

Sovint 11,9%  

Poques vegades 8,8% 

Mai/gairebé mai 4,2% 

  
NS/NC 6,8% 

Diferències significatives  Si 

Respostes 

n=276 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Perfectament  29,0% 

97,5% 

 

88,1% Molt bé  22,5%  

Bé 46,0%  

Regular 1,4% 

Malament 1,1% 

  
NS/NC 1,1% 

Diferències significatives  Si 
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Pregunta nº 11: 

Com valora el temps que li va dedicar l’especialista? 
  

     

 

 
 

Pregunta nº 12: 

Com s’entenien les explicacions que li van donar sobre la seva malaltia i el seu 

tractament? 
  

     

 

 

 

Pregunta nº 13: 

Li van donar informació sobre les proves que li havien de fer, de manera que 

vostè pogués entendre-ho? 
  

     

 

 

Respostes 

n=276 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Molt llarg 1,4% 

85,1% 

 

60,5% Llarg 4,7%  

Normal 79,0%  

Curt 11,6% 

Molt curt 3,3% 

  
NS/NC 1,1% 

Diferències significatives  Si 

Respostes 

n=273 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Perfectament  29,3% 

93,1% 

 

88,9% Molt bé  18,7%  

Bé 45,1%  

Regular 5,9% 

Malament 1,1% 

  
No em van donar 
informació  

2,2% 

NS/NC 0,0% 

Diferències significatives  No 

Respostes 

n=191 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Perfectament  28,3% 

94,8% 

 

87,5% Molt bé  22,0%  

Bé 44,5%  

Regular 4,7% 

Malament 0,5% 

  
No em van donar 

informació  
5,0% 

NS/NC 0,0% 

Diferències significatives  No 
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Pregunta nº 14: 

Com valora el tracte personal que tenien les infermeres amb vostè?  

  

     

 

 
 
 
Pregunta nº 15: 

Com valora el tracte personal que tenia el metge amb vostè?  

  

     

 

 

 

Pregunta nº 16: 

Com valora el tracte personal que tenien els administratius amb vostè?  
  

     
 

 
 

Respostes 

n=269 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Perfectament  15,6% 

96,7% 

 

87,6% Molt bé  31,2%  

Bé 49,8%  

Regular 2,6% 

Malament 0,7% 

  
NS/NC 3,6% 

Diferències significatives  Si 

Respostes 

n=278 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Perfecte  25,9% 

97,1% 

 

84,7% Molt bé  32,0%  

Bé 39,2%  

Regular 2,2% 

Malament 0,7% 

  
NS/NC 0,4% 

Diferències significatives  Si 

Respostes 

n=261 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Perfecte 10,3% 

85,3% 

 

85,5% Molt bé  18,0%  

Bé 57,1%  

Regular 12,3% 

Malament 2,3% 

  
No hi vaig tenir 

contacte  
5,7% 

NS/NC 0,7% 

Diferències significatives  No 
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Pregunta nº 17: 

Creu que hi ha coordinació entre el metge de primària i l’especialista?  

 
 
 

 
Pregunta nº 18: 

Va entendre tot el que l’especialista li va dir que havia de fer?  
 

      

 

 
Pregunta nº 19: 

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

      

 

  

Respostes 

n=225 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Sempre 29,8% 

65,4% 

 

72,8% Gairebé sempre 19,6%  

Sovint 16,0%  

Poques vegades 18,6% 

Mai/gairebé mai 16,0% 

  
No, m’ha enviat 

a primària  
4,7% 

NS/NC 14,7% 

Diferències significatives  No 

Respostes 

n=273 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Perfectament  38,5% 

97,5% 

 

97,1% Molt bé  15,4%  

Bé 43,6%  

Regular 2,2% 

Malament 0,4% 

  
No hi vaig tenir 

contacte  
1,8% 

NS/NC 0,4% 

Diferències significatives  No 

Respostes 

n=277 

Resultat 

2012 
 

Resultat 

2011 

Perfectament  15,2% 

87,0% 

 

74,1% Molt bé  19,1%  

Bé 52,7%  

Regular 7,9% 

Malament 5,1% 

  
No hi vaig tenir 

contacte  
0,0% 

NS/NC 0,7% 

Diferències significatives  Si 
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5.7 Discussió 

 

Sense cap dubte són uns resultats excel·lents i que tradueixen una millora 

important respecte de l’any anterior. Però una visió més acurada dels resultats 

posa de manifest que en realitat potser és atribuïble a que els resultats de l’any 

2011 van tenir una davallada important respecte a l’anterior 2008. Per tant en 

forces ocasions potser no podem atribuir-ho a una millora real, sinó al retorn a 

les posicions de 2008. 

 

Segons informació de la direcció de l’hospital, els mals resultats de 2011 poden 

coincidir amb el període de canvi d’hospital, ja que la mostra de pacients és de 

2010 i 2011, havent-se produït el canvi físic el segon semestre de 2011. És 

previsible per tant un període de certa confusió primer i d’adaptació després, 

tant per part dels professionals (com mostren els resultats del tracte de metges 

i infermeres), com pels propis pacients. 

 

De totes maneres encara que es prenguin com a referència els resultats de 2008, 

hi ha alguns aspectes que són millores reals com: 

 

 Comoditat de la sala d’espera. Potser a causa de les noves instal·lacions 

 Temps de dedicació. Potser atribuïble a un nou model de gestió de les agendes 

en el nou hospital, o en tot cas a una atenció més personalitzada. 

 Seguiment i control: Probablement només atribuïble a un maneig diferent a una 

millor coordinació amb l’atenció primària.  
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