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JUSTIFICACIO

= La planificaci6 dels estudis dels ultims anys sobre qualitat de servei i
satisfaccio, ha propiciat la realitzacio d’'una nova edicio de I’estudi
d’'unalinia de servei, com és la de I'oxigenoterapia a domicili.

= |’estudi d’opinid i satisfaccio amb I'oxigenoterapia a domicili té, com la
resta de linies estudiades del PLAENSA © 2003 - 2015, voluntat de
continuitat i ha de servir per consolidar i perfeccionar els instruments i
metodes emprats per a coneixer la percepcio de la qualitat dels serveis
rebuts pels assegurats del CatSalut.

= La satisfaccié amb el servei rebut s’analitza des de la consideraci6 de
I’existencia d’un conjunt de dimensions i variables, en molt casos
comunes a altres linies de servei i objectivades en I'etapa qualitativa
previa, com son: I'accessibilitat al serveis, el tracte dels professionals,
la informacio, els elements de confort i els de naturalesa organitzativa
del centre on s’ha rebut I'atenci6 sanitaria.
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OBJECTIUS

GENERAL

Coneéixer I’'opinio sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar el grau
de satisfaccio i de fidelitat dels assegurats del CatSalut envers la linea
de producte d’oxigenoterapia a domicili

ESPECIFICS

* Mesurar el grau de satisfaccio per al conjunt de Catalunya, de les
regions sanitaries i del conjunt d’unitats d’estudi proposades

e Comparar el grau de satisfaccido de cada unitat mostral (Lot)
roocnnrntn la tAtalitatr Aa Caraliinvia
ICTONCULLT Ia tuLldlital utc vaial lya

e Identificar, si hi son, les diferencies significatives quant a la
valoracio de les diverses variables de cada regio sanitaria i lot
respecte Catalunya

t CatSalut Generalitat de Catalunya
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FITXA TECNICA

Nivell de confianca: 95%

Grandaria de la mostra: 1.990 individus.

Marge d’error: error maxim de +1,3 per al global Catalunya
Proporcio esperada: 0,9.

= Ambit: Catalunya
= Univers: persones amb 15 anys i més i que hagin estat usuaries del servei en els ultims 12 mesos.
= Meétode de recollida de la informaci6: Enquesta telefonica assistida per ordinador (metode C.A.T.I).

= Procediment de mostreig: Estratificat per lot, amb un minim de 80 enquestes per lot, ponderant la
resta d’enquestes fins a les 1.990, segons volum de facturacié de cada lot. S’han seleccionat persones
de 15 anys i més que consten en els registres de facturacido del CatSalut, per aguest concepte
(oxigen a domicili), en la facturacio del mes de juliol del 2014 — 12.234 registres.

Treball de camp: Realitzat per 061 CatSalut Respon del 2 al 20 d’Octubre de 2014.

Nivell de Nombre Nombre minim Nombre
Questionari resultats d’unitats d’enquestes per d’enquestes
mostrals unitat mostral realitzades
OX|ger_10_t¢rap|a » Catalunya 15 Lots 80 1.990
adomicili * Lot
t CatSalut (I} Generalitat de Catalunya
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c@ REO 767
METODOLOGIA

= Revisio bibliografica

= Recerca qualitativa (Grups focals)

= Construccio questionari

"  Pre-test

= Estudi pilot

= Validacio pre i post estudi

= Supervisid Centre d’Estudis d’Opinio de Catalunya
= Treball de Camp

= Analisi dels resultats

Generalitat de Catalunya
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CARACTERISTIQUES DEL QUESTIONARI

o

13 preguntes validades™
4 preguntes d’interes
4 preguntes d’entorn social

2 preguntes satisfaccio
24 preguntes  — global
fidelitat
4 variables
edat
sexe
nivells d’estudis

. —
* Enquesta validada a I'any 2011
t atSalut A1l Generalitat de Catalu
c I PLAENSA® E i sati i4 'Oxi A0 L !J"E Departament de Sallr:tya
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RESULTATS:

DESCRIPCIO DE LA POBLACIO ENQUESTADA (1)

Nombre
d’enquestes

Catalunya 2011 1.834
Catalunya 2014 1.990
Sexe Edat
80,0% - 80,0% - 74,4% 75,5%
70,0% - 63,9% 62,9% 70,0% -
60,0% - 60,0% -
50,0% - 50,0% -
0,
40,0% - 361% 37.1% 40,0% -
30,0% - 30,0% - 22.4% 21,9%
20,0% - 20,0% -
10,0% - 10,0% 4  3,3% 2,6%
0,0% - 0,0% -
Dones Homes de 15 a 44 anys de 45 a 64 anys 65 0 més anys
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RESULTATS:

DESCRIPCIO DE LA POBLACIO ENQUESTADA (Il)

Nivell d'estudis

51,5%
47,1%

60,0% -
50,0% -
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

10,2%

0,6% 0,6%

Sense Estudis Estudis Estudis Altres
estudis primaris secundaris superiors

Catalunya 2011

Catalunya 2014

Tlll} Generalitat de Catalunya
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RESULTATS:

Problemes o incidencies amb I'oxigen

P12 Que li sembla el temps que han trigat a resoldre-li?

100,0% 1
80,0% A
60,0%
42,7%
_ _ 40.0% 34,9%
FILTRE: Ha tingut algun problema relacionat amb ’ 23,106 26:2% 16,006 228%
y . g ,4%
I'oxigen a domicili? 200% - - - now 6% 2 279.5%
,97/0 9,070
_ 00% A , e
100,0% 87,5% 87,1% 4 4
Perfecte Molt bé Bé Regular Malament
80,0%
60,0% P13 El problema esta relacionat ...
40,0%
100,0%
20,0% 125% 12,9% 00.0% 755% 75.7%
0,0% 60,0%
Si No 40,0%
I 13,3% 12,7%
20,0% 9.2% 26% 20% 00% 24% 6,7%
0,0%
Maquina Material de  Visitescasa  Recollida Altres
recanvi seva material

Catalunya 2011

Catalunya 2014

t CatSalut Generalitat de Catalunya
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RESULTATS: DISTRIBUCIO DE LA MOSTRA PER LOTS

Codi del Lot Nre. de casos 2014 Nre. casos 2011

5150 Lot 1- (C2008) - Oxigen Salud
7211 Lot 1- Linde medicinal 136 0
5151 Lot 2 (C2008) - Oxigen Salud 144 123
7212 Lot 2 - Linde Medicinal 114 0
5154 Lot 3 - Gasmedi 130 122
5152 Lot 5 (C2008) - Oxigen Salud 164 122
5165 Lot 6 - Air liquid 149 119
5158 Lot 8 - Tejin 162 126
5159 Lot 9 - Tejin 147 124
5160 Lot 10 - Tejin 154 124
5161 Lot 11 - Oximesa 125 123
5163 Lot 12 - Oximesa 101 113
5153 Lot 13 (2008) - Oxigen Salud 111 122
5162 Lot 14 - Tejin 132 127
5156 Lot 16 - Gasmedi 120 121
1990 1834
t AR Generalitat de Catalu
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RESULTATS: SATISFACCIO | FIDELITAT

P 101 Iara per acabar: valori de 0 a 10 el seu grau de satisfaccio global amb el servei rebut.
N=1.990

Grau de satisfaccio

9,14
9,21

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

P 102 Si pogués triar, tornaria a utilitzar aquesta empresa d’oxigen a domicili?

N=1.980
Fidelitat
96,2%
96,9%
50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0% Catalunya 2011
Catalunya 2014
t CatSalut ggnegﬂat gta gagalatljlr:tya
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RESULTATS: GLOBALS CATALUNYA (1)

Arees de
classificacio

Excel-léencia

Millora

Descripcio de cada area de classificacio de preguntes

Preguntes que obte

Preguntes que ob
positives

d’un 90% de valoracions positives

'un 75% de valoracions

T catsalut
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RESULTATS: GLOBALS CATALUNYA (Il)

Pregunta resumida Rtat. 2014 @ Rtat. 2011

P4. El tecnic coneixia la seva pauta de tractament 91,5%

P14.2 Tracte dels tecnics a casa
P14.1 Tracte quan truca per telefon
P16. Sentir-se en bones mans
P8. Professionalitat dels técnics
P15. Les maquines d'oxigen estan en condicions
P5. Instruccions de com funcionava l'oxigen
P1. Va entrendre els motius
P7. Puntualitat dels tecnics
P2. S'entenien les explicacions del metge
P3. El temps fins que li van portar a casa l'oxigen
P9. Explicacions del tecnic pel manteniment
P10. Disposa de material de recanvi suficient
P11. Sap on trobar el telefon de contacte
P6. L'avisen amb suficient temps

| 915%

P12. Temps que tarden a resoldre-li el problema

t CatSalut I Generalitat de Catalunya
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RESULTATS: GLOBALS CATALUNYA (lII)

P16. Sentir-se en bones mans

P15. Lesmaquines d'oxigen estan en

condicions

P14.2 Tracte delstécnicsa casa

P1. Va entrendre eis motius

P14.1 Tracte quan truca per teléfon

P12. Tempsquetarden a resoldre-li el
problema

P11. Sap on trobar el teléfon de contacte

P10. Disposa de material de recanvi

suficient

P9. Explicacions del técnic pel manteniment

P2. S'entenien les explicacions del metge

P3. El tempsfinsque li van portar a casa

I'oxigen

P4. El técnic coneixiala seva pautade
tractament

P5. Instruccionsde com funcionava
I'oxigen

P6. L'avisen amb suficient temps

P7. Puntualitat dels técnics

P8. Professionalitat delstécnics

@ Catalunya 2014 —Estandard 75% Estandard 90%

T catsalut
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RESULTATS: CATALUNYA 2014-2011

P1. Va entrendre els motius

P16. Sentir-se en bones mans

P2. S'entenien les explicacions del metge

P3. El tempsfinsque li van portar a casa
I'oxigen

P4. El técnic coneixiala seva pauta de
tractament

P15. Lesmaquinesd'oxigen estan en
condicions
P14.2 Tracte delstécnicsa casa /
- 20%

P14.1 Tracte quantrucaperteléfon

P12. Tempsquetardena resoldre-li el
problema

P11. Sap on trobar el teléfon de contacte

P10. Disposa de material de recanvi suficient

P5. Instruccions de com funcionava |'oxigen

P6. L'avisen amb suficient temps

P7. Puntualitat delstécnics

P8. Professionalitat delstécnics

P9. Explicacions del técnic pel manteniment

| —2014 2011

— Estandard 75%

Estandard 90% |

T catsalut
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RESULTATS: CATEGORIES DE RESPOSTA PER PREGUNTA (1)

Enunciat Categories 2014 Distribuci6 de respostes
P1 Va entendre els motius pels que havia de Perfectament 27,0%
portar oxigen a casa? Molt bé 21,8% | woms
Bé 48,4% | 0% _._-_.
N 1972 NS/NC 9 Regular 2,2% 00%
No em van donar informacié6 9 Malament 0,6% perectament veitee * Reoder - waement
P2 S’entenien les explicacions que li va donar |Perfectament 25,8% 1 oo
el seu metge sobre el funcionament del senei? [Molt bé 23,0% | o0
Bé 47,9% |  200% _-_-_l
N 1870 NS/NC 32 Regular 2,9% 0,0%
No em van donar informaci6 88 Malament 0,4% pereciament - eiee * Reoder - waiement
P3 Com valora el temps que va passar, des del |Molt curt 36,1% | .o
moment que li van dir que necessitava l'oxigen, [cyrt 35,50 | %
fins que li van portar a casa? Normal 23.8% oyt ]_.—._‘
Llarg 3,3% 1g$2
N 1919 NS/NC 71 Molt llarg 1,4% et toma e e
P4 El técnic de 'empresa de I'oxigen coneixia | Sempre T74% | o
la seva pauta de tractament? Gairebé sempre 6,3% 200
Sovint 2,9% | oo
Poques vegades L7% | °7 7 e costseme soin rones _m,-_
N 1698 NS/NC 292 Mai o gairebé mai | 11,7% eones
P5 Com valora les instruccions que li varen Perfectes 29,7% 50.0%
donar sobre com funcionava I'oxigen? Molt bé 24.9% | s
10,0%
N 1929 NS/NC 16 Regular 2,3% 0.0%
No em van donar informacié 45 Malament 0,5% pereaes e * eouer - twamen Catalunya 2011

Catalunya 2014

T CatSalut M

[| Generalitat de Catalunya
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RESULTATS: CATEGORIES DE RESPOSTA PER PREGUNTA (lI)

Enunciat Categories 2014 Distribuci6 de respostes

P6 Considera que I'avisen amb suficient temps |Sempre 80,3% | o
quan han de venir els tecnics de I'empresaa  [Gajrebé sempre 9,9% ggj
? - ;| z
casa seva: Sovint 4,5% by
0,0% L—
N 1725 NS/NC 79 Poques VeQades 3'1% Sempre  Gairebé sempe  Sovint Poques Mai
No m'avisen 186 Mai o gairebé mai 2,3% s
P7 Com valora la puntualitat de les visites dels |Perfecta 42,7% 1 0
tecnics de I'empresa quan venen a casa seva? [Molt bé 234% | w0
! 30,0%
Bé 30,8% Zg.g/o
10,0%
Regular 2,3% 0,0%
Perfecta Molt bé Bé Regular Malament
N 1915 NS/NC 75 Malament 0,8%
P8 Que li sembla la professionalitat del tecnic |Perfecta 36,3% | 0o
de I'empresa quan li revisa I'oxigen? Molt bé 28,9% 30:0%
Bé 33,1%| 20
Regular 1,1% 0.0%
Perfecta Molt bé Bé Regular Malament
N 1920 NS/NC 70 Malament 0,6%
P9 Com valora les explicacions que li dona el |Perfectes 31,3%|
tecnic de 'empresa pel manteniment de Molt bé 26.0%| w00
VA 5 ! 30,0%
I'oxigen? Bé 37,9% iggﬁf
Regular 2,4%| oo
Perfectes Molt bé Bé Regular Malament
N 1841 NS/NC 149 Malament 2,3%

Catalunya 2011

Catalunya 2014

t CatSalut Generalitat de Catalunya
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RESULTATS: CATEGORIES DE RESPOSTA PER PREGUNTA (llI)

Enunciat Categories 2014 Distribuci6 de respostes

P10 Considera que disposa del material de Sempre 822% | oo
recanvi suficient? Gairebé sempre 9,6% o
Sovint 31% | o0
Poques Vegades 3'0% o Sempre  Gairebé sempe  Sovint Poques Mai
vegades
N 1941 NS/NC 49 Mai o gairebé mai 2,2% ¢
P11 Si ha de contactar amb I'empresa Sempre 90,9% | Looow
d'oxigen, sap on trobar el telefon de contacte? [Gajrebé sempre 2.3% 00
Sovint 1,5% 00
Poques \Bgades 1'2% o Sempre  Gairebé sempe  Sovint Poqlées Mai
N 1930 NS/NC 60 Mai o gairebé mai | 4,1% e
PREGUNTA FILTRE: Ha tingut algun problema 1000%
relacionat amb I'oxigen a domicili? si 12.9% | 800w
60,0%
40,0%
20,0%
0,0%
No 87,1% si No
N 1990 NS/NC 0
P12 Que li sembla el temps que han trigat a Perfecte 349% 1 ow
resoldre-li? Molt bé 26.2% | w00
! 30,0%
Bé 23,8% | 200%
Regular 56% | oo
N 252 NS/NC 4 Malament 9'5% Perfecte Molt bé Bé Regular Malament
P13 El problema esta relacionat ..... Maquina 75,7% 1 soow
Material de recanvi | 13,3% igg;
Visites a casaseva | 2,0% | 2%
Reco”ida material 2'4% o Maquina Material de  Visites casa Recollida Altres
recanvi seva material
N 255 NS/NC 1 Altres 6,7% Catalunya 2011
Catalunya 2014
T Catsalut ][] Generaitat de Catalunya
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RESULTATS: CATEGORIES DE RESPOSTA PER PREGUNTA (1V)

Enunciat

Categories

2014

Distribuci6 de re

P14.1 Com valora el tracte (amabilitat) que

Perfecte

36,7%

tenen amb vosté el personal de I'empresa Molt bé 33,50 | “m
d’oxigen quan truca per teléfon? = 28.7% oot
10,0%
Regular 0,7% 0.0%
Perfecte Molt bé Bé Regular Malament
N 1777 NS/NC 213 Malament 0,3%
14.2 1 quan el visiten els técnics a casa seva? |Perfecte 37.8% | oo
Molt bé 35,1% ggz
Bé 26,4% ig-g‘;:
Regular 0,7% 0%
Perfecte Molt bé Bé Regular Malament
N 1954 NS/NC 36 Malament 0,1%
P15 Considera que les maquines d’oxigen que |Sempre 83,1% 1 oo
utilitza, “estan en condicions”? Gairebé sempre 11,9% ggﬁgﬁ:
Sovint 2,5% 200
POqUeS \Bgades 2!1% o Sempre  Gairebé sempe  Sovint Poques Mai
N 1916 NS/NC 74 Mai o gairebé mai | 0,4% ondes
P16 En relaci6 al servei que rep amb l'oxigen a |Sempre 91,5% 1 oo
domicili, té la sensacio d'estar en bones mans?[Gajrehé sempre 6,0% gg‘%
Sovint 15% | oo
POqUeS \Bgades 0'7% oo Sempre  Gairebé sempe  Sovint Poques Mai
N 1944 NS/NC 46 Mai 0 gairebé mai | 0,4% onaes
P101 Valori la seva satisfaccié global amb el
Deswviaci6 estandard | 1,18 0 2 3 4 5 6 7 8 9 10
N 1990 NS/NC 0
P102 Si pogués triar, tornaria a utilitzar aquesta|
o L Si 96,9% | 1000%
empresa d’'oxigen a domicili ? 80,0%
60,0%
40,0%
No 1,2% 200%
0,0%
n Si No No n'estic segur
N 1980 NS/NC 10 No n'estic segur 1,9%

Catalunya 2011

Catalunya 2014

T catsalut

Servel Catald
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RESULTATS: PREGUNTES ENTORN SOCIAL (1)

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

60,0% 53,1%
50,0%

50,5%

40,0%

30,0%

20,0% 1 14,0% 14,6%

10,0% —-
0,0% -

Una Dues Tres Quatre Més de quatre

19,6% 20,1%

0,
2ons 0 62% 58%

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

60,0% T

47,4%

50,0% - 43,3% 43,9%

39,6%
40,0% A

30,0%

0,
200% - 16,5%

9,2%
10,0% A

00% - Catalunya 2011

Si No No em fa falta

Catalunya 2014

t CatSalut Generalitat de Catalunya
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RESULTATS: PREGUNTES ENTORN SOCIAL (Il)

P19 Té vosté ascensor?

P20 Surt habitualment de casa seva?

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

52,5%

No

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

1 41.2% 45 704

19,9%

Sempre  Gairebé sempe

No em fa falta

Sovint Poques Mai

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

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

49,7%

52,5%

0,
9,9% 12,8 {01,0% 10,0%

8,7%

%

5 70f5% 7:0%" 1% 7,9%6,6%

Set Sis Cinc Quatre Tres Dos Un

Catalunya 2011

Catalunya 2014

T catsalut
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RESULTATS: INDICADOR POSITIU 2014-2011

. Catalunya

P1. Va entrendre els motius 97,6% 97,2%

P2. S'entenien les explicacions del metge 96,4% 96,7%

P3. El temps fins que li van portar a casa l'oxigen 97,3% 95,3%

P4. El técnic coneixia la seva pauta de tractament 91,5% 86,6%

P5. Instruccions de com funcionava I'oxigen 95,4% 97,3% En verd sindiquen les diferéncies
P6. L'avisen amb suficient temps 89,4% estatisticament  significatives  de
P7. Puntualitat dels técnics 96,6% 96,9% signe positiu (augment) de Catalunya
P8. Professionalitat dels técnics 98,9% 98,3% ;81‘11 en relaci6 amb Catalunya
P9. Explicacions del técnic pel manteniment 93,7% 95,2%

P10. Disposa de material de recanvi suficient 96,0% 94,8% En vermell s’indiquen les diferéncies
P11. Sap on trobar el teléfon de contacte 96,5% 94,7% estatisticament  significatives  de
P12. Temps que tarden a resoldre-li el problema 82,2% 84,9% signe  negatiu  (disminuci) ~ de
P14.1 Tracte quan truca per teléfon 99,1% 98,9% Catalunya 2014 en relacio amb
S et L L Catalunya 2011.

P14.2 Tracte deis técnics a casa 99,3% 99,2%

P15. Les maquines d'oxigen estan en condicions 98,9% 97,5%

P16. Sentir-se en bones mans 99,1% 98,9%

P101 Grau de satisfacci6 9,14 9,21

P102 Tornaria a utilitzar aquesta empresa 96,2% 96,9%

"y IR .
t CatSalut l" | ggnegr::: gta gagalatljlr:tya
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INDICADOR POSITIU DE LES REGIONS

. Catalunya
Pregunta resumida 2014

P1. Va entrendre els motius 97,2% 97,0% 98,6% 99,2% 97,5% 98,0% 96,6% 96,0% 98,0%
P2. S'entenien les explicacions del metge 96,7% 97,8% 99,3% 95,0% 95,5% 95,7% 96,4% 95,7% 98,6%
P3. El temps fins que li van portar a casa l'oxigen 95,3% 92,5% 93,7% 93,7% 95,5% 93,0% 95,7% 96,6% 96,6%
P4. El tecnic coneixia la seva pauta de tractament 86,6% 95,1% 90,3% 81,1% 92,8% 81,0% 85,0% 88,3% 85,7%
P5. Instruccions de com funcionava I'oxigen 97,3% 96,8% 97,9% 97,6% 97,5% 97,9% 96,8% 97,3% 97,6%
P6. L'avisen amb suficient temps 94,6% 91,3% 93,1% 89,5% 98,6% 90,5% 96,0% 96,5% 92,6%
P7. Puntualitat dels técnics 96,9% 97,8% 97,9% 90,8% 98,7% 97,2% 95,9% 98,6% 97,9%
P8. Professionalitat dels técnics 98,3% 100,0% 99,3% 93,4% 99,4% 99,3% 98,4% 98,6% 97,6%
P9. Explicacions del tecnic pel manteniment 95,2% 94,7% 96,4% 88,4% 96,1% 96,9% 96,0% 96,1% 93,4%
P10. Disposa de material de recanwvi suficient 94,8% 98,0% 97,2% 91,9% 95,7% 94,6% 93,9% 96,2% 94,4%
P11. Sap on trobar el telefon de contacte 94, 7% 88,4% 92,1% 96,0% 96,3% 90,3% 96,4% 96,2% 93,1%
P12. Temps que tarden a resoldre-li el problema 84,9% 100,0% 94,4% 75,0% 92,9% 82,4% 80,2% 89,2% 87,2%
P14.1 Tracte quan truca per teléfon 98,9% 98,8% 100,0% 96,4% 100,0% 97,6% 98,5% 99,6% 100,0%
P14.2 Tracte dels tecnics a casa 99,2% 100,0% 97,9% 98,4% 100,0% 99,3% 99,3% 99,0% 99,7%
P15. Les maquines d'oxigen estan en condicions 97,5% 100,0% 99,3% 90,6% 99,4% 99,3% 96,7% 99,0% 97,2%
P16. Sentir-se en bones mans 98,9% 100,0% 100,0% 98,4% 99,4% 97,9% 98,5% 99,3% 99,0%
P101 Grau de satisfaccio 9,21 9,54 9,41 8,91 9,43 9,07 9,13 9,34 9,13

P102 Tornaria a utilitzar aquesta empresa 96,9% 100,0% 97,2% 94,6% 99,4% 96,6% 95,7% 98,0% 97,0%

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

P15. Lesmaquines d'oxigen estan en

condicions

P14.2 Tracte delstécnics a casa

P1. Vaentrendre els motius

P14.1 Tracte quan truca per teléfon

P12. Tempsquetardena resoldre-li el
problema

P11. Sap on trobar el teléfon de contacte

P10. Disposa de material de recanvi

suficient

P9. Explicacions del técnic pel manteniment

P2. S'entenienles explicacions del metge

P3. El tempsfins que li van portar a casa

I'oxigen

P4. El técnic coneixiala seva pautade
tractament

P5. Instruccions de com funcionava
I'oxigen

P6. L'avisen amb suficient temps

e=——RS 2014 @ Catalunya 2014 ——Estandard 75% Estandard 90% |
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RS LLEIDA

P1. Vaentrendre els motius

P16. Sentir-se en bones mans P2. S'entenienles explicacions del metge

P15. Lesmaquines d'oxigen estan en
condicions

P3. El tempsfins que li van portar a casa
I'oxigen

P4. El técnic coneixiala seva pautade

P14.2 Tracte delstécnics a casa tractament

P5. Instruccions de com funcionava
I'oxigen

P14.1 Tracte quan truca per teléfon

P12. Tempsquetardena resoldre-li el

problema P6. L'avisen amb suficient temps

P11. Sap on trobar el teléfon de contacte P7. Puntualitat dels técnics

P10. Disposa de material de recanvi
suficient

/V P8. Professionalitat dels técnics

P9. Explicacions del técnic pel manteniment

| e=——RS 2014 @ Catalunya 2014 ——Estandard 75% Estandard 90% |
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RS TARRAGONA

P1. Vaentrendre els motius

P16. Sentir-se en bones mans P == \ P2. S'entenienles explicacions del metge

P15. Lesmaquines d'oxigen estan en / P3. El tempsfinsque li van portar a casa
condicions I'oxigen

P4. El técnic coneixiala seva pautade

P14.2 Tracte delstécnics a casa tractament

/ P5. Instruccions de com funcionava
20% loxi
oxigen

P14.1 Tracte quan truca per teléfon

P12. Tempsquetardena resoldre-li el

problema P6. L'avisen amb suficient temps

P11. Sap on trobar el teléfon de contacte P7. Puntualitat dels técnics

P10. Disposa de material de recanvi
suficient

P8. Professionalitat delstecnics

P9. Explicacions del técnic pel manteniment

| e=——RS 2014 @ Catalunya 2014 ——Estandard 75% Estandard 90% |
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RS GIRONA

P1. Vaentrendre els motius

P16. Sentir-se en bones mans P2. S'entenienles explicacions del metge

P15. Lesmaquines d'oxigen estan en
condicions

P3. El tempsfins que li van portar a casa
I'oxigen

P4. El técnic coneixiala seva pautade

P14.2 Tracte delstécnics a casa tractament

P5. Instruccions de com funcionava
I'oxigen

P14.1 Tracte quan truca per teléfon

P12. Tempsquetardena resoldre-li el

problema P6. L'avisen amb suficient temps

P11. Sap on trobar el teléfon de contacte P7. Puntualitat dels técnics

P10. Disposa de material de recanvi
suficient

P9. Explicacions del técnic pel manteniment

| e=——RS 2014 @ Catalunya 2014 ——Estandard 75% Estandard 90% |
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RS CATALUNYA CENTRAL

P1. Vaentrendre els motius

P16. Sentir-se en bones mans P2. S'entenienles explicacions del metge

7

P15. Lesmaquinesd'oxigen esta
condicions

P3. El tempsfins que li van portar a casa
I'oxigen

P4. El técnic coneixiala seva pautade

P14.2 Tracte delstécnics a casa tractament

P5. Instruccions de com funcionava
I'oxigen

P14.1 Tracte quan truca per teléfon

P12. Tempsquetardena resoldre-li el

problema P6. L'avisen amb suficient temps

P11. Sap on trobar el teléfon de contacte P7. Puntualitat dels técnics

P10. Disposa de material de recanvi
suficient

/ P8. Professionalitat dels técnics

P9. Explicacions del técnic pel manteniment

| e=——RS 2014 @ Catalunya 2014 ——Estandard 75% Estandard 90% |
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P1. Vaentrendre els motius

P16. Sentir-se en bones mans P2. S'entenien les explicacions del metge

P15. Lesmaquinesd'oxigen estan en
condicions

P3. El tempsfins que li van portar a casa
I'oxigen

P4. El técnic coneixiala seva pautade

P14.2 Tracte delstécnics a casa tractament

P5. Instruccions de com funcionava
I'oxigen

P14.1 Tracte quan truca per teléfon

P12. Tempsquetardena resoldre-li el

problema P6. L'avisen amb suficient temps

P11. Sap on trobar el teléfon de contacte P7. Puntualitat dels técnics

D

P10. Disposa de material de recanvi

suficient P8. Professionalitat delstecnics

P9. Explicacions del técnic pel manteniment

| em——RS 2014 @ Catalunya 2014 ——Estandard 75% Estandard 90% |

t CatSalut I Generalitat de Catalunya

me,sgmh PLAENSA® Estudi satisfaccio de I’Oxigenoterapia a domicili 2014 : Departament de Salut 29
ut



RS BCN NORD

P1. Vaentrendre els motius

P16. Sentir-se en bones mans P2. S'entenienles explicacions del metge

P15. Lesmaquines d'oxigen estan en
condicions

P3. El tempsfins que li van portar a casa
I'oxigen

P4. El técnic coneixiala seva pautade

P14.2 Tracte delstécnics a casa tractament

P5. Instruccions de com funcionava
I'oxigen

P14.1 Tracte quan truca per teléfon

P12. Tempsquetardena resoldre-li el

problema P6. L'avisen amb suficient temps

P11. Sap on trobar el teléfon de contacte P7. Puntualitat dels técnics

P10. Disposa de material de recanvi

suficient P8. Professionalitat delstecnics

P9. Explicacions del técnic pel manteniment

| e=——RS 2014 @ Catalunya 2014 ——Estandard 75% Estandard 90% |
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RS BCN SUD

P15. Lesmaquinesd'oxigen estan en
condicions

P14.2 Tracte delstécnics a casa

P14.1 Tracte quan truca per teléfon

P12. Tempsquetardena resoldre-li el

problema

P11. Sap on trobar el teléfon de contacte

P16. Sentir-se en bones mans )

/

P1. Vaentrendre els motius

P2. S'entenien les explicacions del metge

P3. El tempsfins que li van portar a casa
I'oxigen

P4. El técnic coneixiala seva pautade
tractament

P5. Instruccions de com funcionava

suficient

N

P10. Disposa de material de recanvi

I'oxigen

P6. L'avisen amb suficient temps

P7. Puntualitat dels técnics

P9. Explicacions del técnic pel manteniment

|  ===Rrs2014

@ Catalunya 2014 ——Estandard 75% Estandard 90% |
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INDICADOR POSITIU PER UNITAT PROVEIDORA (I)

Alt Pirineu i . . Catalunuya
Lleida Tarragona Girona y
Aran Central

5150 5151 5154 5152 5165

Pregunta resumida Catalunya| Lot 1- Lot 2 Lot 5
(C2008) - (C2008) - Lot 3 - (C2008) -
Oxigen Oxigen Gasmedi Oxigen
Salud Salud Salud

P1. Va entrendre els motius 97,2% 97,0% 98,6% 99,2% 97,5% 98,0%
P2. S'entenien les explicacions del metge 96,7% 97,8% 99,3% 95,0% 95,5% 95,7%
P3. El temps fins que li van portar a casa l'oxigen 95,3% 92,5% 93,7% 93,7% 95,5% 93,0%
P4. El técnic coneixia la seva pauta de tractament 86,6% 95,1% 90,3% 81,1% 92,8% 81,0%
P5. Instruccions de com funcionava I'oxigen 97,3% 96,8% 97,9% 97,6% 97,5% 97,9%
P6. L'aisen amb suficient temps 94,6% 91,3% 93,1% 89,5% 98,6% 90,5%
P7. Puntualitat dels técnics 96,9% 97,8% 97,9% 90,8% 98,7% 97,2%
P8. Professionalitat dels técnics 98,3% 100,0% 99,3% 93,4% 99,4% 99,3%
P9. Explicacions del tecnic pel manteniment 95,2% 94,7% 96,4% 88,4% 96,1% 96,9%
P10. Disposa de material de recanvi suficient 94,8% 98,0% 97,2% 91,9% 95,7% 94,6%
P11. Sap on trobar el telefon de contacte 94,7% 88,4% 92,1% 96,0% 96,3% 90,3%
P12. Temps que tarden a resoldre-li el problema 84,9% 100,0% 94,4% 75,0% 92,9% 82,4%
P14.1 Tracte quan truca per telefon 98,9% 98,8% 100,0% 96,4% 100,0% 97,6%
P14.2 Tracte dels técnics a casa 99,2% 100,0% 97,9% 98,4% 100,0% 99,3%
P15. Les maquines d'oxigen estan en condicions 97,5% 100,0% 99,3% 90,6% 99,4% 99,3%
P16. Sentir-se en bones mans 98,9% 100,0% 100,0% 98,4% 99,4% 97,9%
P101 Grau de satisfaccio 9,21 9,54 9,41 8,91 9,43 9,07

P102 Tornaria a utilitzar aquesta empresa 96,9% 100,0% 97,2% 94,6% 99,4% 96,6%

Els colors verd i vermell en els valors, indiquen diferencies significatives respecte a Catalunya en positiu i negatiu

Generalitat de Catalunya
i1% Departament de Salut
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INDICADOR POSITIU PER UNITAT PROVEIDORA (Il)

Lot 2 -

CSB
7212 5161 5163 5153 5162 5156
Pregunta resumida Catalunya Lot 13

Linde Lot 11 - Lot 12 - (2008) - Lot 16 -
Medicinal Oximesa Oximesa Oxigen Gasmedi
Salud
P1. Va entrendre els motius 97,2% 99,1% 95,1% 97,0% 94,6% 99,2% 94,1%
P2. S'entenien les explicacions del metge 96,7% 97,3% 96,6% 97,0% 94,2% 95,9% 97,3%
P3. El temps fins que li van portar a casa l'oxigen 95,3% 96,4% 94,9% 92,6% 94,4% 100,0% 94,8%
P4. El técnic coneixia la seva pauta de tractament 86,6% 77,7% 89,0% 85,7% 87,4% 85,5% 84,8%
P5. Instruccions de com funcionava I'oxigen 97,3% 96,4% 96,7% 97,0% 97,3% 96,9% 96,6%
P6. L'avisen amb suficient temps 94,6% 94,0% 98,1% 95,3% 95,6% 99,2% 92,8%
P7. Puntualitat dels tecnics 96,9% 95,6% 95,9%% 96,9% 97,2% 98,5% 91,2%
P8. Professionalitat dels técnics 98,3% 99,1% 96,7% 98,9% 100,0% 100,0% 95,7%
P9. Explicacions del tecnic pel manteniment 95,2% 99,0% 94,7% 93,8% 98,1% 96,1% 94,6%
P10. Disposa de material de recanvi suficient 94,8% 94,7% 93,4% 94,9% 94,5% 97,7% 88,0%
P11. Sap on trobar el teléfon de contacte 94,7% 95,4% 96,8% 96,0% 98,1% 96,1% 95,8%
P12. Temps que tarden a resoldre-li el problema 84,9% 87,5% 71,4% 81,8% 100,0% 100,0% 56,3%
P14.1 Tracte quan truca per telefon 98,9% 99,1% 97,3% 98,9% 100,0% 100,0% 95,6%
P14.2 Tracte dels tecnics a casa 99,2% 100,0% 99,2% 98,0% 99,1% 100,0% 99,2%
P15. Les maquines d'oxigen estan en condicions 97,5% 99,0% 94,8% 96,0% 99,1% 97,7% 94,1%
P16. Sentir-se en bones mans 98,9% 100,0% 96,7% 98,0% 99,1% 100,0% 97,4%
P101 Grau de satisfaccio 9,21 9,21 9,08 9,19 9,08 9,24 8,98
P102 Tornaria a utilitzar aquesta empresa 96,9% 98,2% 95,2% 96,0% 97,3% 97,7% 89,9%

Els colors verd i vermell en els valors, indiquen diferencies significatives respecte a Catalunya en positiu i negatiu
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INDICADOR POSITIU PER UNITAT PROVEIDORA (ll1)

5159 5160 7211 5158

Pregunta resumida

BCN Nord BCN Sud
Catalunya

Lot 9 - Tejin e IR ) o i
medicinal

P1. Va entrendre els motius 97,2% 96,6% 95,4% 97,1% 98,7%
P2. S'entenien les explicacions del metge 96,7% 96,4% 95,1% 99,2% 98,0%
P3. El temps fins que li van portar a casa l'oxigen 95,3% 96,4% 96,7% 93,3% 99,4%
P4. El técnic coneixia la seva pauta de tractament 86,6% 91,3% 85,4% 83,8% 87,3%
P5. Instruccions de com funcionava I'oxigen 97,3% 97,9% 96,6% 97,7% 97,5%
P6. L'avisen amb suficient temps 94,6% 96,4% 96,6% 96,4% 89,8%
P7. Puntualitat dels técnics 96,9% 97,9% 99,3% 100,0% 96,2%
P8. Professionalitat dels técnics 98,3% 100,0% 97,3% 98,5% 96,8%
P9. Explicacions del tecnic pel manteniment 95,2% 95,7% 96,5% 95,1% 92,1%
P10. Disposa de material de recanvi suficient 94,8% 95,7% 96,6% 96,2% 92,9%
P11. Sap on trobar el telefon de contacte 94,7% 94,5% 97,9% 92,4% 93,7%
P12. Temps que tarden a resoldre-li el problema 84,9% 89,5% 88,9% 88,2% 86,4%
P14.1 Tracte quan truca per teléfon 98,9% 99,2% 100,0% 100,0% 100,0%
P14.2 Tracte dels técnics a casa 99,2% 99,3% 98,7% 99,2% 100,0%
P15. Les maquines d'oxigen estan en condicions 97,5% 98,6% 99,3% 96,9% 97,4%
P16. Sentir-se en bones mans 98,9% 100,0% 98,7% 99,2% 98,7%
P101 Grau de satisfaccio 9,21 9,44 9,25 9,21 9,07

P102 Tornaria a utilitzar aquesta empresa 96,9% 98,6% 97,4% 97,8% 96,3%

Els colors verd i vermell en els valors, indiquen diferencies significatives respecte a Catalunya en positiu i negatiu

Generalitat de Catalunya
i1% Departament de Salut
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CRITERIS D’ORDENACIO DE CENTRES

Es proposen 5 criteris per I'edicio del PLAENSA © 2014

Els valors del resultat de I'indicador positiu de les 17 preguntes del
guestionari comparades amb la mitjana de Catalunya, ordenats per:

> els referents, que equivalen a aquells items en que el resultat és estadisticament significatiu en
positiu.

> els estandards, que sOn els que no presenten diferéncies estadisticament significatives.

> els de millora, que implica tenir diferencies estadisticament significatives negatives.

En primer lloc, es calcula la diferencia entre referents i millora.
Aquest resultat, s’ordena considerant el nombre de referents, de
major a menor.

Un cop tenim aquesta ordenacio, és la puntuacié de la satisfaccio i
el percentatge de fidelitat els que defineixen I'ordre final.

Il Generalitat de Catalunya
Nl Departament de Salut
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PROPOSTA D’ORDENACIO DE CENTRES

Codide Lot Denominacio_____[Referents|Estandard]| Millora [Satisfaccio] Fidelitat

5162 Lot 14 - Tejin 0 9,24 97, 7%
2 5159 Lot 9 - Tejin 0 16 0 9,44 98,6%
3 5152 Lot 5 (C2008) - Oxigen Salud 0 16 0 9,43 99,4%
4 5151 Lot 2 (C2008) - Oxigen Salud 0 16 0 9,41 97,2%
5 5160 Lot 10 - Tejin 0 16 0 9,25 97,4%
6 7212 Lot 2 - Linde Medicinal 0 16 0 9,21 98,2%
7 7211 Lot 1- Linde medicinal 0 16 0 9,21 97,8%
8 5163 Lot 12 - Oximesa 0 16 0 9,19 96,0%
9 5153 Lot 13 (2008) - Oxigen Salud 0 16 0 9,08 97,3%
10 5161 Lot 11 - Oximesa 0 16 0 9,08 95,2%
11 5165 Lot 6 - Air liquid 0 16 0 9,07 96,6%
12 5150 Lot 1- (C2008) - Oxigen Salud 0 15 1 9,54 100,0%
13 5158 Lot 8 - Tejin 0 15 1 9,07 96,3%
14 5156 Lot 16 - Gasmedi 0 12 4 8,98 89,9%
15 5154 Lot 3 - Gasmedi 0 11 5 8,91 94,6%

T catsalut [[[j Seneraltat de Catalunya
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c@ REO 767
ASPECTES A DESTACAR (1)

= La puntuacio mitjana de satisfaccio és de 9,21 sobre 10.

= Els resultats son, en general, molt positius: un total de 14
items es troben per sobre del 90% de valoracions
positives i 2 items es situen entre el 75% i el 90% de
valoracions positives, sense que n’hi hagi cap per sota
de I’estandard del 75% de valoracions positives.

= EIl tracte dels tecnics a casa de l'usuari (99,2%) i quan
truca per telefon (98,9%), sentir-se en bones mans
(98,9%), la professionalitat dels tecnics (98,3%) i disposar
de maquines en condicions (97,5%) son els aspectes que
reben valoracions mes positives, totes per sobre del
95%.

-E CatSalut A1l Generalitat de Catalunya
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c@ REO 767
ASPECTES A DESTACAR (II)

= Els 2 dnics items que presenten valoracions positives dins
I'interval estandard, entre el 75% i el 90%, son el temps que es
triga en resoldre un problema (84,9%) i el coneixement inicial
del tecnic amb relaci6 a la pauta de tractament (84,9%).

= La satisfaccio global presenta resultats molt similars als de la
darrera edicio de 2011 (9,21 a 2014 vs 9,14 a 2011), i el mateix
succeeix amb la fidelitat (96,9% a 2014 vs 96,2% a 2011) encara
gue lleugerament superiors en ambdues mesures.

= La majoria de preguntes (10 de 16) empitjoren els resultats de
2011, i quatre presenten diferencies significatives negatives
respecte I'anterior edicio: el coneixement del tecnic de la pauta
de tractament, el temps fins que li van portar I'oxigen a casa,
les condicions de les maquines i coneixer el telefon de
I’empresa. En canvi, presenta una diferencia significativa de
caire positiu I'avis amb suficient antelacid realitzat quan un
tecnic ha d’anar al domicili de la persona usuaria.

-b catﬁalut Generalitat de Catalunya
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