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JUSTIFICACIO 0

= La planificacié dels estudis de satisfaccio dels ultims anys, ha propiciat
la realitzaci6 d’'una nova edici0 de [Pestudi d’Atencié Urgent
Hospitalaria, que arriba a la quarta edicio.

= La proposta actual és el resultat d’'un treball de millora dut a terme
enguany, on s’ha actualitzat el guestionari seguint el procediment
metodologic habitual abordatge qualitatiu previ i validacio estadistica
de la nova proposta amb l'objectiu de perfeccionar els instruments |
consolidar els metodes emprats per poder coneixer la percepcio de la
gualitat dels serveis rebuts pels assegurats del CatSalut de manera
eficient i continua.

= La satisfaccio amb el servei rebut s’analitza des de |la consideracio de
Pexisténcia d’'un conjunt de variables, en molt casos comunes a altres
linies de servei, com son: l'accessibilitat als serveis, el tracte dels
professionals, la informacio, els elements de confort i els de naturalesa
organitzativa de I’entitat prestadora del servel.
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OBJECTIUS 0

GENERAL

Coneixer I’'opinié sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar
el grau de satisfaccio i de fidelitat dels assegurats del CatSalut
envers I’Atencié Urgent Hospitalaria

ESPECIFICS

* Mesurar el grau de satisfaccio per al conjunt de Catalunya.

 Comparar el grau de satisfaccio de cada unitat mostral (UP)
respecte la totalitat de Catalunya.

* Analitzar les diferencies, si hi son, de la satisfaccio per
regions sanitaries i Catalunya.

* ldentificar els patrons d’accés i us dels serveis d’urgencies a
Catalunya i les Regions Sanitaries
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FITXA TECNICA

Nivell de confianca: 95%

Grandaria de la mostra: 5.061 enquestes
Marge d’error. + 1,2 per al global Catalunya
Proporci6 esperada : 0,80

=  Ambit: Catalunya i les regions sanitaries i els tres ambits de la regié de Barcelona

= Univers: Persones de 15 anys o més que hagin estat usuaries del servei d’'urgéncies, en centres
que tenen contracte CatSalut amb meés de 2500 urgencies/any.

= Metode de recollida de la informacioé: Enquesta telefonica assistida per ordinador (metode
C.AT..

= Procediment de mostreig: S’han seleccionat de manera aleatoria els registres de facturacio (FSS)
del mes de maig 2013 que corresponen a assegurats de 15 anys o meés d’edat, segons el Registre
Central de persones Assegurades (RCA) — 16.233 registres.

» Treball de camp: Realitzat per 061 CatSalut Respon del 2 de setembre a 09 d’octubre del 2013.

Nivell de Nombre Nombre minim Nombre
Questionari resultats d’unitats d’enquestes per d’enquestes
mostrals unitat mostral realitzades
» Catalunya
Urgéncies " Regio 52 80 5.061
Sanitaria
« UP
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METODOLOGIA D

= Revisio bibliografica

= Recerca qualitativa (Grups focals)

= Construccio questionari

"  Pre-test

= Estudi pilot

= Validacio pre i post estudi

= Supervisio Centre d’Estudis d’Opinié de Catalunya
= Treball de Camp

= Analisi dels resultats
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REVISIO DEL QUESTIONARI

v" Revisié d’informacidé actualitzada respecte a metodologia i continguts d’altres
estudis de qualitat de servei i satisfaccio a nivell nacional i internacional

v" Generacié d’elements de reflexio i valoracié que permetin prendre decisions
respecte si es mantenen o no les mateixes arees d’interés, i si cal actualitzar les
mateixes

v Identificar les preguntes i enunciats a quée afecten els canvis a les arees
d’interes

v" Assegurar la validesa dels gliestionaris utilitzats

FASE 1 FASE 2

ANALISI DE
RESULTATS

PLANIFICACION TREBALL DE

DISSENY CAMP

PROPOSTA

QUESTIONARI
GRUPS FOCALS ATENCIO URGENT
. HOSPITALARIA
REVISIO TROBADES AMB RESULTATS
BIBLIOGRAFICA EXPERTS COMNCLUSIONS
ENTREVISTES
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CARACTERISTIQUES DEL QUESTIONARI (I)c@

—

17 preguntes validades
10 preguntes d’interés
4 preguntes de classificacio

2 preguntes satisfaccio

33 mntes — global

fidelitat

3 variables
edat
nivells d’estudis
salut percebuda
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CARACTERISTIQUES DEL QUESTIONARI (Il\cg

= [Estructura:

Preguntes comunes a totes les linies de servei/producte
estudiades + preguntes especifiques de I’Atencié Urgent
Hospitalaria + preguntes no validades que s’han
considerat d'interes

= Escales de valoracio:

- Categoric ordinal de 5 categories (Perfecte, Molt bée, Bé,
Regular, Malament — Sempre, Gairebé sempre, Sovint,
Poques vegades, Mai / Gairebé mai)

- Algunes dicotomiques : SI/NO
- Una pregunta valorada amb escala d’interval de 0 a 10
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VALIDACIO DEL QUESTIONARI () .

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

- Validesa de contingut, perque per a la seva construccio ha seguit
un estricte i exhaustiu proceés de revisio bibliografica, grups d’experts
| grups focals amb pacients.

« Validesa de constructe:

— Validesa convergent: Tots els items que componen cada factor
tenen una carrega factorial estadisticament significativa.

— Validesa discriminant: no hi ha cap factor qgue mesuri el mateix
fenomen que l'altre.
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VALIDACIO DEL QUESTIONARI (II) 0

Analisi factorial: analisi realitzat a partir de 4.677 casos

Descripcid Variables incloses
F1 Tracte P8, P9,PI;12('),PI;116, P17,
F2 Informacio P19, P20, P24, P25
F3 Confort P4, P12, P15, P26
F4 Temps d’espera P7, P30

Variancia explicada: 61,15%
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VALIDACIO DEL QUESTIONARI (l11)

et )

Rotated Component Matrix?*

Component
1 2 3 4
P10, ,788 ,203 101 138
Total Variance Explained
Pe. 775 204 123 170 Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
P17. 761 223 180 057 Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 6,691 39,360 39,360 6,691 39,360 39,360 4,268 25,106 25,106
P8. 751 191 108 207 2 1,540 9,061 48,422 1,540 9,061 48,422 2,492 14,656 39,762
P16. 619 093 312 027 3 1,292 7,602 56,023 1,292 7,602 56,023 1,844 10,849 50,611
P31. 574 356 145 165 4 872 5,131 61,155 872 5,131 61,155 1,792 10,544 61,155
5 753 4,430 65,584
p22. 538 263 271 017 6 661 3,891 69,475
P19, 150 784 109 026 7 647 3,804 73,279
P20. 207 782 083 048 s 998 so1 70,798
9 581 3417 80,213
P24, 204 694 062 089 10 537 3,159 83,372
P25, 485 579 15 158 1" 482 2837 86,208
12 454 2,670 88,879
P12, 319 14 ,738 ,035 13 436 2565 o1 444
P4. 044 ,096 677 353 14 433 2,548 93,992
P15. 494 075 513 -034 ' o7 2213 %6209
16 346 2,038 98,243
P26. 439 186 499 365 17 299 1,757 100,000
P7. 134 096 145 833 Extraction Method: Principal Component Analysis.
P30. 150 063 1058 825

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimaxwith Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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DISTRIBUCIO DE LA MOSTRA PER REGIO SANITGA@RIA

Nre. enquestes

Alt Pirineu i Aran 263
Lleida 99
Tarragona 481
Terres de I’Ebre 373
Girona 747
Catalunya Central 391
RSB CSB 883
RSB Nord 950
RSB Sud 874
t CatSalut 1IN Generalitat de Catalunya
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RESULTATS:

DESCRIPCIO DE LA POBLACIO ENOUESTADA®D

Nombre
d’enquestes

Catalunya 2011 4.625
Catalunya 2013 5.061
Sexe Edat
80,0% 80,0% -
60,3% 59,2%
0, 0, 4
60,0% e 0550 60,0% ssave  AT8%
40,0% 40,0% - 28,6%  29.7% 26,0%  2250%
20,0% 20,0% -
0,0% 0,0% -
Dones Homes 15-44 anys 45-64 anys 650 més anys
t CatSalut AT Generalitat de Catalunya
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RESULTATS:

DESCRIPCIO DE LA POBLACIO ENOUESTADA®D

Salut percebuda
80,0% -
60,0%
44.1%  41,7%
40,0% -
24,7% 24,6%
15,7% 18.0%
20,0% - '
° 1 76%  89% 78%  6,7%
0,0% -
Excel-lent Molt bona Bona Regular Dolenta
. . .
Nivell d'estudis
80,0% -
60,0% -
34,4%
40,0% - 350% 33.4% 31205
21,1% 23,8%
20,0% -
1,2% 2,3%
0,0% -
Sense estudis Estudis primaris Estudis Estudis Altres
secundaris superiors

Catalunya 2011 |
Catalunya 2013 I
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RESULTATS:

INICIATIVA PER ANAR A URGENCIES 2008-2011-¢913

lera vegada a Urgencies?

Si No
26,9% 72,8%
29,3% 70,7%
25,1% 74,9%

Iniciativa per anar a Urgencies
Ambulancia D'un altre hospital Altres

Propia Del CAP
| 2008 | 68,4% 14,6% 12,5% 2,4% 2,1%
| 2011 | 72,5% 12,2% 11,8% 2,1% 1,4%
| 2013 | 64,4% 14,7% 11,5% 2,7% 6,7%

Motiu per triar Urgéncies
Urg. més fiable Urg. més aprop

CAP no podien  Urg. és més rapid
15,2%

2008 15,7% 16,2% 52,9%
46,0% 17,9%

2011 23,2% 12,9%
2013 25,7% 9,6% 54,6% 10,2%
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RESULTATS: SATISFACCIO | FIDELITAT

et )

P101 Valori la seva satisfaccio global amb el servei d’urgéncies de I’hospital
N=5061

Grau de satisfaccio

7,62
7,64

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

P102 Si pogués triar, tornaria a anar a aquest servei d’urgéncies?
N=5040

Fidelitat (%)

82,8%
83,0%

I T T T T 1

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

Catalunya 2011 I
Catalunya 2013 l
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RESULTATS: GLOBALS CATALUNYA (1)

Arees de
classificacio

Excel-lencia

Millora

et )

Descripcio de cada area de classificacio de preguntes

Preguntes que obtenen més d’un 90% de valoracions positives
per part dels enquestats

Preguntes que obtenen menys d’un 75% de valoracions
positives
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RESULTATS: GLOBALS CATALUNYA (1)

Rtat. 2013 i Rtat. 2011

P4 Comoditat de la salta d’espera

P7 Temps d’espera fins a veure el metge
P30 Temps total a urgencies

P5 Informacioé temps d’espera

P23 Permis per informar familia

P6 Esperant, algu vigilava com es trobava

E CatSalut

Servei Catala PLAENSA® Estudi satisfaccié amb I’atencié urgent hospitalaria 2013
de la Salut

68,9%
62,1%
61,6%
34,6%
25,1%
14,5%

67,2%
65,1%
61,1%

9,4%

P18 Tracte personal dels zeladors
P29 Va entendre explicacions
P27 Explicacio del perqué de I' ingrés
P19 Informacié entenedora e
P16 Tracte personal infermeres
P24 Informacié coherent (coincident) O
P15 Respecte a la intimitat
P20 Informacié que necessitava de la malaltia b
P17 Tracte personal metges
P22 Informacié sobre les proves
P25 Sensaci6 d’estar en bones mans
P9 Disposicié per escoltar-lo
P10 Poder donar la seva opinié
P8 Temps de dedicaci6 del metge
P11 Ajuda a controlar el dolor
P14 Acompanyants varen poder estar amb vosté /T
P31 Van resoldre el motiu
P12 Condicions lloc on va ser atés
P13 Comoditat de la camilla
P26 Organitzaci6 del servei d’urgéncies b
P21 No li explicaven les coses davant de tothom

| 689% M 67,2% |

| 62,1% W 651% |

| 616% W 611% |

| 34,6% NI

| 251% W 9.4% |

| 14.5% [
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RESULTATS: GLOBALS CATALUNYA (llI) 0

P4 Comoditat de lasalad'espera

P31 Van resoldre el motiu

P30 Tempstotal a urgéncies

P29 Va entendre explicacions

P21 No li explicaven les coses davant de
tothom

malaltia

P18 Tracte personal dels zeladors

/ \,l’ P12 Condicionslloc on va ser atés
’/ P14 Acompanyants varen poder estar

P20 Informacié que necessitava de |a %..;4

P19 Informaci6 entenedora—

P5Informaci6 temps d'espera

P6 Esperant, algud vigilava com es
trobava

P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge

P8 Tempsde dedicacié del metge

N

P11 Ajuda a controlar el dolor

P13 Comoditat de la camilla

amb voste

P15 Respecte a laintimitat

P16 Tracte personal infermeres
P17 Tracte personal metges

=== Catalunya 2013

—Estandard 75%

- Estandard 90%
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RESULTATS: CATALUNYA 2013-2011

et )

P4 Comoditat de la sala d'espera
P31 Van resoldre el motiu P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge

P30 Tempstotal a urgéncies P8 Temps de dedicacié del metge

P21 No li explicaven les coses davant de tothom P15 Respecte a laintimitat

P18 Tracte personal dels zeladors P16 Tracte personal infermeres
P17 Tracte personal metges

@m===Catalunya 2013 Catalunya 2011 —Estandard 75% Estandard 90%
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RESULTATS: INDICADOR POSITIU 2013-201.10@

. Catalunya

P4 Comoditat de la sala d'espera 67,2% 68,9%

P5 Informaci6 temps d'espera 34,6%

P6 Esperant, algu vigilava com es trobava 14,5%

P7 Temps d'espera fins a veure el metge 65,1% 62,1%

P8 Temps de dedicaci6 del metge 85,4% 87,0%

P9 Disposici6 per escoltar-lo 87,5% 88,3%

P10 Poder donar la seva opinid 86,1% 87,8% *Els espais en blanc fan referéncia

P11 Ajuda a controlar el dolor 80,7% 84,9% a preguntes no comparables, ja

P12 Condicions lloc on va ser atés 83,1% 83,0% sigui perque no hi eren el 2011 o

P13 Comoditat de la camilla 78,9% 81,3% perque s’ha canviat la redaccit

P14 Acompanyants varen poder estar amb vostée 85,1%

P15 Respecte a la intimitat 91,4% 93,0% P e
En verd s’indiquen les diferéncies

P16 Tracte personal infermeres 92,5% 93,4% estatisticament ~ significatives  de

P17 Tracte personal metges 90,1% 92,1% signe pOSitiU (augment) de Catalunya

P18 Tracte personal dels zeladors 96,2% 97,1% 2013 en relacié amb Catalunya 2011.

P19 Informacié entenedora 94,5%

P20 Informacié que necessitava de la malaltia 92,7% En vermell s’indiquen les diferéncies

P21 No li explicaven les coses davant de tothom 76,1% 77,3% estatisticament  significatives  de

P22 Informacié sobre les proves 89,8% 90,9% signe  negatiu  (disminuci6) de

P23 Permis per informar familia 9,4% 25,1% Catalunya 2013 en relacid6 amb

P24 Informacié coherent (coincident) 93,1% Catalunya 2011.

P25 Sensacié d'estar en bones mans 87,8% 90,9%

P26 Organitzaci6 del senei d'urgéencies 78,3%

P27 Explicacié del perqué de lingrés 94,5% 94,8%

P29 Va entendre explicacions 95,4% 96,4%

P30 Temps total a urgencies 61,1% 61,6%

P31 Van resoldre el motiu 81,6% 84,3%

P 101 Valoraci6 global 7,62 7,64

P 102 Fidelitat 82,8% 83,0%

|
-E CatSalut )| Generalitat de Catalunya
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INDICADOR POSITIU DE LES REGIONS

et )

Pregunta resumida Catalunya o 'X:al::leu : Lleida Tarragona T?,réifede Girona Cgtearl]ltjrn;/a CSB BarNcoerlgna Bar;;z(ljona

P4 Comoditat de la sala d'espera 68,9% 79,3% 58,6% 63,2% 77,4% 69,9% 73,8% 66,9% 64,0% 70,8%
P5 Informacié temps d'espera 34,6% 47, 7% 40,9% 22,7% 31,7% 37,9% 31,9% 40,1% 31,1% 33,9%
P6 Esperant, algl vigilava com es trobava 14,5% 22,8% 22,9% 11,0% 17,9% 17,7% 11,8% 19,5% 9,7% 10,9%
P7 Temps d'espera fins a veure el metge 62,1% 78,9% 52,9% 50,9% 71,7% 61,3% 63,6% 63,1% 56,1% 65,6%
P8 Temps de dedicaci6 del metge 87,0% 91,2% 86,7% 89,1% 87,6% 85,3% 89,2% 87,4% 85,7% 86,0%
P9 Disposici6 per escoltar-lo 88,3% 92,7% 90,9% 89,6% 88,7% 87,1% 88,7% 89,3% 86,5% 87,6%
P10 Poder donar la seva opinié 87,8% 91,1% 89,8% 87,7% 85,5% 87,1% 88,1% 88,5% 87,9% 87,4%
P11 Ajuda a controlar el dolor 84,9% 91,8% 78,8% 87,3% 86,2% 82,7% 86,0% 83,9% 83,7% 85,3%
P12 Condicions lloc on va ser atés 83,0% 86,3% 83,8% 85,2% 88,4% 83,7% 82,9% 81,5% 81,9% 80,3%
P13 Comoditat de la camilla 81,3% 79,1% 78,9% 82,6% 87,0% 79,4% 85,0% 83,7% 80,9% 77,3%
P14 Acompanyants varen poder estar amb voste 85,1% 85,7% 92,9% 92,7% 94,2% 76,3% 89,3% 73,4% 87,2% 89,0%
P15 Respecte a la intimitat 93,0% 95,4% 92,9% 93,5% 94,4% 93,5% 92,3% 92,1% 92,4% 92,5%
P16 Tracte personal infermeres 93,4% 94,3% 90,7% 93,8% 92,2% 94,1% 93,6% 92,7% 93,0% 94,3%
P17 Tracte personal metges 92,1% 92,7% 94,8% 91,3% 90,9% 93,2% 92,8% 92,1% 90,7% 92,7%
P18 Tracte personal dels zeladors 97,1% 99,3% 96,9% 96,8% 96,6% 96,7% 96,8% 96,0% 98,1% 97,2%
P19 Informacié entenedora 94,5% 95,3% 90,1% 93,3% 96,4% 93,7% 94,1% 96,0% 94,6% 93,9%
P20 Informacié que necessitava de la malaltia 92,7% 93,0% 92,3% 92,3% 94,9% 91,4% 92,0% 93,8% 93,5% 91,6%
P21 No li explicaven les coses davant de tothom 77,3% 76,2% 79,6% 79,2% 78,0% 77,0% 72,3% 80,3% 77,2% 75,4%
P22 Informaci6 sobre les proves 90,9% 93,7% 90,5% 90,5% 92,2% 90,2% 88,9% 91,6% 90,6% 91,1%
P23 Permis per informar familia 25,1% 31,2% 30,2% 21,8% 25,5% 25,7% 22,7% 24,0% 24,8% 26,4%
P24 Informacié coherent (coincident) 93,1% 95,5% 85,2% 92,3% 93,5% 91,1% 95,0% 93,3% 94,7% 92,5%
P25 Sensacié d'estar en bones mans 90,9% 93,9% 89,7% 88,5% 91,6% 89,4% 90,8% 92,7% 90,1% 91,6%
P26 Organitzacié del servei d'urgencies 78,3% 88,9% 77,8% 74,6% 81,5% 78,6% 80,5% 80,1% 71,5% 80,1%
P27 Explicacié del perque de l'ingrés 94,8% 98,3% 90,0% 92,8% 97,1% 95,6% 96,0% 95,7% 94,3% 92,9%
P29 Va entendre explicacions 96,4% 96,5% 95,6% 96,8% 96,4% 96,0% 97,9% 96,1% 95,8% 96,9%
P30 Temps total a urgéncies 61,6% 75,7% 62,6% 55,6% 67,6% 63,4% 64,5% 62,5% 54,3% 62,5%
P31 Van resoldre el motiu 84,3% 88,1% 76,3% 83,2% 85,2% 82,1% 86,5% 86,8% 82,5% 84,3%
P 101 Valoracié global 7,6 8,0 7,5 7,4 7,8 7,6 7,5 7,9 7,5 7,7

P 102 Fidelitat 83,0% 84,0% 80,6% 80,3% 83,3% 78,4% 81,4% 87,3% 82,9% 84,9%

Els colors verd i vermell en els valors, indiquen diferéncies significatives respecte a Catalunya en positiu i negatiu
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RS ALT PIRINEU | ARAN

P4 Comoditat de la salad'espera
P31 Van resoldre el motiu P5 Informacié temps d'espera

P6 Esperant, algu vigilavacom es
trobava

P30 Tempstotal a urgéncies

P29 Va entendre explicacions P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge
P27 Explicaci6 del perqué de l'ingrés P8 Temps de dedicacié del metge

P26 Organitzaci6 del serveid'urgéncies P9 Disposici6 per escoltar-lo
P25 Sensacié d'estar en bones mans / \ / P10 Poder donar la seva opinié
P24 Informacié coherent (coincident) “—47 \'I‘ S

P23 Permis per informar familia P12 Condicionslloc on va ser atés

. f
P22 Informaci6 sobre les proves V ' ,' P13 Comoditat de la camilla
Y/

P14 Acompanyants varen poder estar

P21 No li explicaven les cosesdavant de
tothom b amb voste
P20 Informacié que necessitavade la / P15 Respecte a laintimitat

malaltia "/
P19 Informaci6 entenedora \\/A P16 Tracte personal infermeres
P18 Tracte personal dels zeladors P17 Tracte personal metges
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RS LLEIDA

P4 Comoditat de la salad'espera
P31 Van resoldre el motiu P5 Informacié temps d'espera

P6 Esperant, algu vigilavacom es
trobava

P30 Tempstotal a urgéncies

P29 Va entendre explicacions P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge

P25 Sensaci6 d'estar en bones mans

P24 Informacié coherent (coincident) P11 Ajuda a controlar el dolor

P23 Permis per informar familia

P12 Condicionslloc on va ser atés

P22 Informaci6 sobre les proves P13 Comoditat de la camilla

P21 No li explicaven les coses davant de
tothom

P14 Acompanyants varen poder estar
amb voste

P20 Informacié que necessitavade la
malaltia

P19 Informacié entenedora P16 Tracte personal infermeres
P18 Tracte personal dels zeladors P17 Tracte personal metges
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RS TARRAGONA

P4 Comoditat de la salad'espera
P31 Van resoldre el motiu P5 Informacié temps d'espera

P6 Esperant, algu vigilavacom es
trobava

P29 Va entendre explicacions P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge

P22 Informaci6 sobre les proves P13 Comoditat de la camilla

P21 No li explicaven les coses davant de P14 Acompanyants varen poder estar
tothom

P20 Informacié que necessitavade la
malaltia

P19 Informacié entenedora P16 Tracte personal infermeres
P18 Tracte personal dels zeladors P17 Tracte personal metges
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RS TERRES DE L’EBRE

P4 Comoditat de la salad'espera
P31 Van resoldre el motiu P5 Informacié temps d'espera

P6 Esperant, algu vigilavacom es
trobava

P30 Tempstotal a urgéncies

P29 Va entendre explicacions P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge

P27 Explicaci6 del perqué de l'ingrés P8 Temps de dedicacié del metge

P26 Organitzaci6 del serveid'urgéncies P9 Disposici6 per escoltar-lo

P25 Sensaci6 d'estar en bones mans P10 Poder donar la seva opinié

P24 Informacié coherent (coincident) P11 Ajuda a controlar el dolor

P23 Permis per informar familia P12 Condicionslloc on va ser atés

P22 Informaci6 sobre les proves P13 Comoditat de la camilla

P21 No li explicaven les coses davant de
tothom

P14 Acompanyants varen poder estar
amb voste

P20 Informacié que necessitavade la
malaltia

P19 Informacié entenedora P16 Tracte personal infermeres
P18 Tracte personal dels zeladors P17 Tracte personal metges
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RS GIRONA

P4 Comoditat de la sala d'espera
P31 Van resoldre el motiu P5Informacio6 temps d'espera

P6 Esperant, algu vigilavacom es
trobava

P30 Tempstotal a urgéncies

P29 Va entendre explicacions P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge

P11 Ajuda a controlar el dolor

P12 Condicionslloc on vaser ates

P22 Informaci6 sobre les proves P13 Comoditat de la camilla

P21 No li explicaven les coses davant de P14 Acompanyants varen poder estar
tothom @ amb voste

P20 Informaci6 que necessitava de la

malaltia P15 Respecte a laintimitat

P19 Informacio6 entenedora P16 Tracte personal infermeres
P18 Tracte personal dels zeladors P17 Tracte personal metges
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RS CATALUNYA CENTRAL

P4 Comoditat de la sala d'espera
P31 Van resoldre el motiu P5Informacio6 temps d'espera

P6 Esperant, algu vigilavacom es
trobava

P30 Tempstotal a urgéncies

P29 Va entendre explicacions P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge

P27 Explicacio del perque de I'ingrés P8 Temps de dedicaci6 del metge

P26 Organitzacio del servei d'urgencies P9 Disposici6 per escoltar-lo

P25 Sensaci6 d'estar en bones mans P10 Poder donar la seva opinié

P24 Informacio6 coherent (coincident) P11 Ajuda a controlar el dolor

P23 Permis per informar familia P12 Condicionslloc on va ser ates

P22 Informaci6 sobre les proves P13 Comoditat de la camilla

P21 No li explicaven les coses davant de
tothom

P14 Acompanyants varen poder estar
amb vosté

P20 Informaci6 que necessitava de la

malaltia
P19 Informacio6 entenedora \ P16 Tracte personal infermeres

P18 Tracte personal dels zeladors P17 Tracte personal metges

P15 Respecte a laintimitat
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P4 Comoditat de la sala d'espera

P31 Van resoldre el motiu P5Informacio6 temps d'espera
P6 Esperant, algu vigilavacom es

trobava

P30 Tempstotal a urgéncies

P29 Va entendre explicacions P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge

P25 Sensaci6 d'estar en bones mans

P24 Informacio6 coherent (coincident) P11 Ajuda a controlar el dolor

P23 Permis per informar familia P12 Condicionslloc on va ser ates

P22 Informaci6 sobre les proves P13 Comoditat de la camilla

P21 No li explicaven les coses davant de
tothom

P14 Acompanyants varen poder estar
amb vosté

P20 Informaci6 que necessitava de la
malaltia

P19 Informacio6 entenedora P16 Tracte personal infermeres
P18 Tracte personal dels zeladors P17 Tracte personal metges
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RS BARCELONA NORD

P4 Comoditat de la sala d'espera
P31 Van resoldre el motiu P5Informacio6 temps d'espera

P6 Esperant, algu vigilavacom es
trobava

P30 Tempstotal a urgéncies

P29 Va entendre explicacions P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge

tothom

P20 Informaci6 que necessitava de la
malaltia

P19 Informacio6 entenedora P16 Tracte personal infermeres
P18 Tracte personal dels zeladors P17 Tracte personal metges
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RS BARCELONA SUD

P4 Comoditat de la sala d'espera
P31 Van resoldre el motiu P5Informacio6 temps d'espera

P6 Esperant, algu vigilavacom es
trobava

P30 Tempstotal a urgéncies

P29 Va entendre explicacions P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge
P27 Explicacio del perque de I'ingrés « P8 Temps de dedicaci6 del metge

P26 Organitzacio del servei d'urgencies P9 Disposici6 per escoltar-lo

P25 Sensaci¢ d'estar en bonesmans l\ ) P10 Poder donar la seva opinio
P24 Informacio6 coherent (coincident) “ P11 Ajuda a controlar el dolor

P23 Permis per informar familia P12 Condicionslloc on vaser atés
Za
P22 Informaci6 sobre les proves ﬂ /' P13 Comoditat de la camilla

P21 No li explicaven les coses davant de

P14 Acompanyants varen poder estar

tothom . amb vosté

P20 Informacioé que necessitava de la . R
malaltia \ P15 Respecte a laintimitat

P19 Informacio6 entenedora P16 Tracte personal infermeres

P18 Tracte personal dels zeladors P17 Tracte personal metges
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INDICADOR POSITIU PER GRUP DE FACTURA%

Pregunta resumida

Catalunya

P4 Comoditat de la sala d'espera 68,9% 79,7% 69,4% 64,9% 66,7%
P5 Informacié temps d'espera 34,6% 41,1% 32,2% 32,7% 37,6%
P6 Esperant, algu vigilava com es trobava 14,5% 20,4% 12,4% 13, 7% 15,9%
P7 Temps d'espera fins a veure el metge 62,1% 78,3% 59,8% 58,0% 61,5%
P8 Temps de dedicaci6 del metge 87,0% 89,3% 85,2% 87,4% 88,2%
P9 Disposicié per escoltar-lo 88,3% 90,8% 87,2% 87,7% 89,8%
P10 Poder donar la seva opini6 87,8% 88,8% 87,8% 86,9% 89,2%
P11 Ajuda a controlar el dolor 84,9% 89,7% 84,5% 82,7% 86,0%
P12 Condicions lloc on va ser atés 83,0% 89,4% 84,4% 80,6% 79,2%
P13 Comoditat de la camilla 81,3% 85,3% 81,4% 79,5% 81,0%
P14 Acompanyants varen poder estar amb vosté 85,1% 84,5% 87,2% 85,4% 80,2%
P15 Respecte a la intimitat 93,0% 96,0% 93,0% 92,4% 91,5%
P16 Tracte personal infermeres 93,4% 93,4% 93,4% 93,2% 93,9%
P17 Tracte personal metges 92,1% 91,8% 92,3% 91,4% 93,2%
P18 Tracte personal dels zeladors 97,1% 98,4% 96,6% 97,0% 96,9%
P19 Informacié entenedora 94,5% 96,0% 93,7% 93,9% 96,2%
P20 Informacié que necessitava de la malaltia 92, 7% 93,8% 91,7% 93,0% 93,6%
P21 No li explicaven les coses davant de tothom 77,3% 77,9% 78,3% 76,6% 76,0%
P22 Informacié sobre les proves 90,9% 92,5% 90,1% 90,4% 92,4%
P23 Permis per informar familia 25,1% 29,3% 24,5% 24,1% 25,2%
P24 Informacié coherent (coincident) 93,1% 95,4% 92,4% 92,0% 94,8%
P25 Sensaci6 d'estar en bones mans 90,9% 92,6% 89,2% 90,8% 93,5%
P26 Organitzacio del senei d'urgéncies 78,3% 86,6% 76,9% 76,1% 78,6%
P27 Explicacio del perqué de lingrés 94,8% 97,4% 95,0% 93,5% 95,4%
P29 Va entendre explicacions 96,4% 96,3% 96,4% 96,4% 96,4%
P30 Temps total a urgéncies 61,6% 75,6% 59,1% 57,8% 63,1%
P31 Van resoldre el motiu 84,3% 85,9% 83,9% 83,1% 86,2%
P 101 Valoraci6 global 7,6 7,9 7,5 7,5 7,9

P 102 Fidelitat 83,0% 83,0% 80,4% 82,5% 90,0%

Els colors verd i vermell en els valors, indiquen diferencies significatives respecte a Catalunya en positiu i negatiu
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GF1 HOSPITALS GENERALS BASICS AILLATS | HOSPITALS

COMPLEMENTARIS VS CATALUNYA Vo0 )

P4 Comoditat de lasalad'espera
P31 Van resoldre el motiu P5 Informacié temps d'espera

P6 Esperant, algu vigilavacom es
trobava

P30 Tempstotal a urgencies

P29 Va entendre explicacions P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge

P27 Explicaci6 del perque de I'ingrés P8 Temps de dedicacié del metge

P26 Organitzaci6 del serveid'urgéncies P9 Disposici6 per escoltar-lo

P25 Sensaci6 d'estar en bones mans P10 Poder donar la seva opini6

P24 Informacié coherent (coincident) P11 Ajuda a controlar el dolor

P23 Permis per informar familia P12 Condicionslloc on vaser ates

P22 Informacié sobre les proves P13 Comoditat de la camilla

U

P14 Acompanyants varen poder estar
amb voste

P21 No li explicaven les coses davant de
tothom

P20 Informacié que necessitava de la

malaltia P15 Respecte a laintimitat

P19 Informacié entenedora P16 Tracte personal infermeres
P18 Tracte personal dels zeladors P17 Tracte personal metges
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GF2 HOSPITALS GENERALS BASICS VS CATALUNOE‘(’A

P4 Comoditat de lasalad'espera
P31 Van resoldre el motiu P5Informaci6 temps d'espera

P6 Esperant, algu vigilavacom es
trobava

P30 Tempstotal a urgencies

P29 Va entendre explicacions P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge

P27 Explicaci6 del perque de l'ingrés

Y
P26 Organitzaci6 del servei d'urgéncies ‘
P25 Sensaci6 d'estar en bones mans "
P24 Informacié coherent (coincident) “ P11 Ajuda a controlar el dolor
P23 Permis per informar familia “ P12 Condicionslloc on vaser ates
P22 Informacié sobre les proves ‘ﬂ‘ P13 Comoditat de la camilla

P8 Temps de dedicaci6 del metge

P9 Disposici6 per escoltar-lo

P10 Poder donar la seva opinio

P21 No li explicaven les coses davant de

tothom .
P20 Informacié que necessitava de la \ .

amb voste

malaltia P15 Respecte a laintimitat

P19 Informacié entenedora P16 Tracte personal infermeres
P18 Tracte personal dels zeladors P17 Tracte personal metges
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GF3 HOSPITALS DE REFERENCIA VS CATALUNYQ’

P4 Comoditat de lasalad'espera
P31 Van resoldre el motiu P5 Informacié temps d'espera

P6 Esperant, algu vigilavacom es
trobava

P30 Tempstotal a urgencies ‘--
P29 Va entendre explicacions ‘. P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge
‘ N\
P27 Explicaci6 del perque de I'ingrés \ "
P26 Organitzaci6 del serveid'urgéncies ‘ P9 Disposici6 per escoltar-lo
P25 Sensaci6 d'estar en bones mans ' P10 Poder donar la seva opini6
P24 Informacié coherent (coincident) “ P11 Ajuda a controlar el dolor
P23 Permis per informar familia P12 Condicionslloc on vaser ates
P 4
P22 Informacié sobre les proves ‘ P13 Comoditat de la camilla

P21 No li explicaven les coses davant de P14 Acompanyants varen poder estar
tothom | amb voste
P20 Informacié que necessitava de la . P15 Respecte a laintimitat

malaltia —
P19 Informacié entenedora P16 Tracte personal infermeres

P18 Tracte personal dels zeladors P17 Tracte personal metges
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GF4 HOSPITALS D’ALTA TECNOLOGIA VS CATALU(I}\gA

P30 Tempstotal a urgencies

P29 Va entendre explicacions

P27 Explicaci6 del perque de I'ingrés

P26 Organitzaci6 del serveid'urgéncies

P25 Sensaci6 d'estar en bones mans

P24 Informacié coherent (coincident)

P23 Permis per informar familia

tothom

P20 Informacié que necessitava de la

malaltia

P19 Informacié entenedora

P4 Comoditat de lasalad'espera
P31 Van resoldre el motiu

Z=sss

/N

4

Y

Sann®

P18 Tracte personal dels zeladors P17 Tracte personal metges

Vo

‘/
P22 Informacié sobre les proves ‘

P21 No li explicaven les coses davant de

/]

P5 Informacié temps d'espera

P6 Esperant, algu vigilavacom es
trobava

P7 Tempsd'esperafinsa veure el metge

P8 Temps de dedicacié del metge

P9 Disposici6 per escoltar-lo

P10 Poder donar la seva opini6

P11 Ajuda a controlar el dolor

P12 Condicionslloc on vaser ates

P13 Comoditat de la camilla

P14 Acompanyants varen poder estar
amb voste

P15 Respecte a laintimitat

P16 Tracte personal infermeres
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ASPECTES A DESTACAR (I)

et )

La puntuacié mitjana de satisfaccio és de 7,64 sobre 10.

Els resultats son, en general, positius: un total de 11 items es troben per
sobre del 90% de valoracions positives, 10 items es situen entre el 75% 1 el
90% de valoracions positives, per sols 6 per sota de I'estandard del 75% de
valoracions positives.

El tracte personal de zeladors (97,1%), infermeres (93,4%) i metges (92,1%),
les explicacions entenedores per qguan marxes d’urgéncies (96,4%) i sobre
I'ingrés (94,8%), informacio entenedora (94,5%), coherent (93,1%) i sobre
les proves (90,9%), el respecte a la intimitat (93,0%) i la sensaci6 de trobar-
se en bones mans (90,9%), son els aspectes que reben valoracions mes
positives (area d’excel-léncia).

Pel que fa als items pitjor valorats, trobem el permis per informar a la
familia (25,1%), informacio del temps d’espera (34,6%), el temps total a
urgencies (61,6%) i el de fins a veure el metge (62,1%), i la comoditat de la
sala d’espera (68,9%), que reben menys del 75% de valoracions positives, i
han obtingut pitjors resultats que a I’anterior edicio.
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ASPECTES A DESTACAR (II) 0

=  La satisfaccié global presenta millors resultats que en la darrera edicio de
2011 (7,64 vs 7,62), de la mateixa manera que amb la fidelitat (83% vs
82,8%).

= La majoria de preguntes (17 de 20 comparables) milloren els resultats de
2011, amb 6 preguntes que presenten diferéncies significatives respecte
I’anterior edicié6 (5 amb diferencies significatives positives i 1 amb
diferéncia significativa negativa).

=  Els elements amb millores significatives son el respecte a la intimitat, la
sensacio d’estar en bones mans, I'ajuda per a controlar el dolor, el tracte
personal dels metges, i el permis per informar a la familia.
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