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JUSTIEICACIO
REO841

La planificacio dels estudis dels ultims anys sobre qualitat de servei i satisfaccid ha
propiciat la realitzacié d’'una nova edici0 de l'estudi de I'atencié sociosanitaria amb
internament, que arriba a la cinquena edicio.

'estudi de qualitat de servei i satisfacci6 amb I'atencié sociosanitaria amb internament
2016 incorpora una revisio técnica del questionari i canvis en els criteris d’inclusio per
tal d’actualitzar I'estudi als canvis d’ordenacié d’aquest servei. Aquesta revisid s’ha
realitzat conjuntament amb l'equip del Pla director sociosanitari del Departament de
Salut.

Es segueix apostant pel metode de transmissidé en linia de les enquestes via web
desenvolupades en els centres sociosanitaris, amb l'objectiu de superar les dificultats
metodologiques i en el treball de camp detectades en edicions anteriors (veure
pagines 4, 161 17).

La qualitat del servei rebut s’analitza des de la consideracio de I'existencia d’'un conjunt
de variables, en molt casos comunes a altres linies de servei i objectivades en I'etapa
qualitativa previa, com son: l'accessibilitat als serveis, el tracte dels professionals, la
informacid, els elements de confort i els de naturalesa organitzativa de ['entitat
prestadora del servei.
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OBJECTIUS
REO841

Coneéixer la percepcio sobre la qualitat de servei i mesurar el grau de
satisfaccié de les persones usuaries del CatSalut en la linia d’ATENCIO
SOCIOSANITARIA AMB INTERNAMENT a Catalunya al 2016

En relacio a Catalunya:

v' Comparar la percepci6 sobre la qualitat de servei i el grau de satisfaccié amb
els resultats de les preguntes comunes de 2013.

 Enrelacié a les Regions Sanitaries i els centres

v' Coneixer la percepcié sobre la qualitat de servei i el grau de satisfaccio dels
assegurats de cada unitat mostral (regié o centre) i comparar-la amb
Catalunya 2016

v' Comparar la percepci6 sobre la qualitat de servei i el grau de satisfacci6 dels
assegurats de cada unitat mostral (regié o centre) amb els resultats de les
preguntes comunes de I'estudi de 2013.
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REVISIOIVMETODOLOGICA
REO 841

Transmissio en “linia”, al CatSalut, de les enquestes realitzades en els
centres per aconseguir major eficiencia en el treball de camp, minimitzant
costos i maximitzant els resultats.

L’estudi del PLAENSA de 2007 per I'atencié sociosanitaria va fer paleses dificultats en el treball de
camp, ja trobades en I'edicié del 2003:
Dificultat per trobar el nombre de casos necessaris que complissin els criteris d’inclusio i el disseny
de l'estudi
En els casos en que si que complien els criteris, aparicio d’incidéncies amb la consequent
necessitat d’'invalidar les enquestes.

Desajust en la relacio cost — eficiéncia de I'estudi

La revisio del 2010 va impulsar una nova sistematica de recollida d’informacid, també seguida en els
estudis de 2013 i de 2016, per donar resposta a les limitacions metodologiques d’anteriors edicions:

Utilitzar un nou meétode en la recollida d’'informacié, mantenint les entrevistes presencials, pero amb
transmissio “en linia” d’enquestes al CatSalut.
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EIIXA TECNICA
REO 841

Nivell de confianca: 95%

Marge d’error: + 1,2% punts percentuals

Proporcié esperada: 0,8

Grandaria minima de la mostra: 2.000 enquestes. Mostra final realitzada : 3.778

Ambit: Catalunya, les regions sanitaries i els tres ambits de la regié de Barcelona i alguns centres.

Univers: els usuaris del CatSalut atesos en la linia d’atencié sociosanitaria (inclou totes les tipologies
d’usuaris), que s’adequen als criteris d’inclusié.

Métode de recollida de la informacié: Enquestes realitzades pels propis usuaris via web en els mateixos
centres sociosanitaris.

Procediment de mostreig: Estratificat per centre, amb seleccidé dels casos per part dels mateixos centres
segons els criteris d’inclusio. Per arribar a les 2.000 enquestes de grandaria minima de la mostra, i seguint
el procediment de mostreig estratificat per centre, s’ha procurat la participacié de tots els centres de
Catalunya i que, en aquests, es realitzessin enquestes a tots els usuaris que complissin els criteris
d’inclusié de I'estudi, fins a assolir, sempre que fos possible, 80 enquestes.

Treball de camp: Recollida d’'informacié realitzada entre gener i juliol del 2016. Per a cada centre el
periode de recollida de dades ha oscil-lat entre els 51 10 dies, tot i que s’ha donat la possibilitat als centres
de realitzar més d’'una ronda d’enquestacio, per tal d’ampliar tot el possible la mostra obtinguda.
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VARIACIONSHDEITATMO@SIIRAT2016-201'8

Nombre d'enquestes Nombre de centres
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d'enquestes realitzades
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VARIACIONS DELLAIMOSTIRA 2016-2018 PERIREGIOI'SANITARIAS

NOMBRE D’ENQUESTES

| Nre. enquestes realitzades | Variacions
Nre. Nre. Variacio Variacio
enquestes Enquestes abs. perc. (%)
2013 2016 2013 - 2016 2013 - 2016
Alt Pirineu i Aran 61 48 -13 -21,3%
Lleida 118 139 +21 +17,8%
Tarragona 338 472 +134 +39,6%
Terres de I’Ebre 110 154 +44 +40,0%
Girona 297 365 +68 +22,9%
Catalunya Central 322 402 +80 +24,8%
RSB CSB 551 721 +170 +30,8%
RSB Nord 384 646 +262 +68,2%
RSB Sud 789 831 +42 +5,3%
2.970 3.778 +808 +27,2%
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VARIACIONS DELLAIMOSTIRA 2016-2018 PERIREGIOI'SANITARIAS
NONBRE DE CENTRES PARIICIPANIS

Nre. de Nre. de
centres centres Variacio
participants participants 2013 - 2016
2013 2016

Alt Pirineu i Aran 3 3 0
Lleida 4 4 0
Tarragona 10 10 0
Terres de I’Ebre 2 3 +1
Girona 11 9 -2
Catalunya Central 9 8 =l
RSB CSB 10 11 +1
RSB Nord 11 17 +6
RSB Sud 14 15 +1
TOTAL
CATALUNYA ge; el 9
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DISTRIBUCIODE CENRITES SEGONSITENQUESTES REALLINZADES

PER REGI® SANITARIAT 2016

Distribucié de centres segons enquestes realitzades
Menys de 30 Entre 30i 70 70 0 més
Total centres
enquestes enquestes enquestes
N

Alt Pirineu i Aran 3 | 100% | | | | - 3 | 100% |
Lleida 2 | 50% | 2 | 50% | % | 4 | 100% |
Tarragona 1 | 10% | 6 | 60% | 3 | 30% | 10 | 100% |
Terres de I'Ebre | | 2 | 7% | 1 | 3% | 3 | 100% |
Girona 4 | 4% | 2 | 22% | 3 | 33% | 9 | 100% |
Catalunya Central 3 | 38% | 1 | 12% | 4 | 50% | 8 | 100% |
‘RSB CSB 2 | 18% | 1 | 9% | 8 | 73% | 11 | 100% |
'RSB Nord 8 | 41% | 5 | 2% | 4 | 24% | 17 | 100% |
RSB Sud 1 7% 8 53% 6 40% 15 100%

| I I I I I I I I
24 | % 27 | % 29 | % | 80 | 100%

i * b ®

Modalitat de , : Informe de resultats
resultats enviada Base de dades inﬁ;gzgsacdr?stilu inzﬁedfoﬁf‘dez. globals de

als centres Pt RAkalaU Catalunya i de RS
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CARACTERISTIQUES DE LA POBLACIO D’ESTUDI

Criteris d’inclusio

»~ Usuaris directament receptors del servei
~ 15 anys o més d’edat

~ Estada superior a5 dies
~ Capacitat cognitiva per respondre a les enquestes

Criteris d’exclusio

Demeéncia

Quadre confusional agut

Alteraci6 del nivell de consciéencia
Malaltia psiquiatrica descompensada
Hipoacusia severa

Afasia

Agonia

7 dies al 2013

VV VYV YV VY
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CARACTERISTIOUES DEL QUESTIONARI CTILEIHZAT()
0@ REO 84

15 preguntes validades
6 preguntes d’interes

2 preguntes satisfaccio
global
fidelitat

24 oragunies -

3 variables
sexe
edat
nivells d’estudis
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CARACTERISTIQUESIDEL QUESTIONARIFUNHLI Z}-\T-(JJ)
m REO 841

Preguntes comunes a totes les linies de servei/producte
estudiades preguntes especifiques de Ila linia
sociosanitaria amb internament + preguntes no validades
gue s’han considerat d'interes

Categoric ordinal de 5 categories (Perfecte, Molt bé, 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 DELL QUESTIONARI(I)
RE0841

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

, pergue per a la seva construccio ha seguit un
estricte i exhaustiu procés de revisio bibliografica, grups d’experts i
grups focals amb pacients.

. Tots els items que componen cada factor
tenen una carrega factorial estadisticament significativa.

: no hi ha cap factor que mesuri el mateix
fenomen que l'altre.
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VALIDACIO DELL QUESTIONARINII)

Analisi factorial: analisi realitzat a partir del total de la
mostra: 3.778 casos.

Factor Descripcio Variables incloses
F1 Confort P4, P6, P3, P5, P16, P15, P1
F2 Relacié amb metges P12, P10, P8, P11
Relacié amb infermeres i equip
F3 . P17, P21, P9, P13
professionals

Variancia explicada: 54,69%
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VALIDACIO DELL QUESTIONARI(IN)

Rotated Component Matrix®

Componesnt Teaal Variarce Explained
1 2 3 Camparant Inilial Eigenvalues Euraction Sums of Syuared Loadings Ratatan Sums of Squared Loadings
Talal | % alVanance | Cumclalive % Tistal % ol Varance | Cumulat Tostal % al Variance | Cumulaiie %
F4 92 07 084 1 5600 3T 006 37006 5 GG 37006 37,896 3206 21372 1,372
Fh B81 137 039 P 1,350 9,257 47 253 1389 o 25T 47,253 FTED 184538 30,830
| 1174 T4 54 605 1116 748z L4.R9% 2330 14 265 CLEAG
P3 655 145 086 4 a1a 5055 0,790
Fa B24 083 ooz 3 Fi8 4,783 G5.50%
3 46 4,304 £O.ERT
P16 560 264 328 7 515 4097 73084
P14 BET 180 380 : 551 3380 TIOT4
P1 541 301 243 y il aeal o120
" ! ' 10 565 3,764 85577
P12 208 T3 188 11 520 3460 0,048
P10 264 754 098 12 AR7 3077 92123
' ' ' 13 245 aTs 55,085
P& .{”4 .T1 g -1 72 14 AR 2802 a9y Ba9a
P11 306 717 Al 15 15 Z102 100,000
P17 174 0g2 814 Edracticn Method: Prncipal Componenl Analysis.
F21 145 69 713
Fa Rirrs 417 611
F13 ABE a3 475
Extraction Method: Principal Component
Analysis.
Fotation Method: Varmax with Kaiser
Maormalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.
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PROCEDRIMENITE TECNICAVIANWEB

Disseny i instal-lacid
del suport web

Contacte amb el
centre

v

Concrecio dia d’inici
enquestes

. Enviament accés al
web

Realitzacio del treball
de camp

Finalitzacio de
estudi al centre

Enviament BBDD i
informe descriptiu

»
>

Seguiment i suport CatSalut
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CARACTERISTIQUES! TREBALLLL DE CAMPVIANWEB

Incorporacio d’un metode unificat de criteris a considerar per la
realitzacio de les enquestes al centre

Desaparicio de la figura de I’enquestador extern

Adaptacio del questionari

Necessitat de coneixement informatic per a la instal-lacio del
suport web

Disposicié d’ordinadors i connexio a Internet per part dels
centres

Seguiment menys estricte en el metode de realitzacio de les
enquestes
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RESULTATS: DISTRIBUCIO DE FATPOBIFACIO ENQUESTIADA
et JReo

" Alt Pirineu i Aran* | 48  13% |
Lleida | 139 || 37% |
|Tarragona | | 472 | | 12,5% |
|Terres de I'Ebre | | 154 | | 4,1% |
' Girona . 365 | | 97% |
| Catalunya Central | | 402 | | 10,6% |
' RSB CSB 721 | 19,1% |
' RSB Nord 646 | | 17,1% |
' RSB Sud 831 | | 22,0% |
3778 | 100%

* Pel que fa a la Regio de I'Alt Pirineu i Aran, no ha estat possible arribar a la mostra desitjada (80 enquestes)
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RESULLTATSH DESCRIPCIOIDE LATPOBILACIO ENQUESTADA

Catalunya 2016

Catalunya 2013

Nombre
d’enquestes

2.970

3.778

et )

()

100,0% -~
80,0% -
60,0% -
40,0% -

20,0% -

0,0% -

Sexe

57,6% 57,5%

Dones

42,4% 42,5%

Homes

100,0% -
80,0% -
60,0% -
40,0% -

20,0% -

0,0%

1,4%1,4%

Edat

11,5% 12,3%

87,0% 86,4%

de 16 a 44 anys de 45a 64 anys 65 anys o més
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RESULLTATISH DESCRIPCIOIPOBIEACIOIENQUESTADAN

)

et )

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

0,0% -

Nivell d'estudis

49,5%

11,4% 12,5%

1,1% 0,9%

Sense estudis Estudis primaris Estudis secundaris Estudis superiors

Altres

Catalunya 2013

Catalunya 2016
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RESULLTATISH SATISFACCIO T EIDELINAT,

P101 Valori la seva satisfaccio global amb els serveis rebuts
N=3.778

Grau de satisfaccio

8,43
8,42

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

P102 Si pogués triar, tornaria a aquests mateixos serveis?
N=3.711

Fidelitat (%)

91,9%
91,6%

r T T T T 1

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

Catalunya 2013

Catalunya 2016
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RESULLTATISE GLLOBAILS CATALLUNYANT)

Arees de

o, Descripcio de cada area de classificacié de preguntes
classificacio

Preguntes que obtenen més d’un 90% de valoracions positives

Excel-lencia
per part dels enquestats

Preguntes que obtenen menys d’un 75% de valoracions

Millora =
positives

|
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RESULTATSHGLEOBALS CATAITUNYANIL)
RE0841

P17 Tracte personal infermera 98,7% 98,4%
P11 Tracte personal metge 97,4% 97,1%
P9 Sensaci6 d’estar en bones mans 97,2% 97,7%
P16 Respecte a la intimitat 96,6% 95,6%
P21 Coordinacié de I’equip de professionals 96,5%
P20 Valoracio de I’ajuda del treballador/assistent social 96,0%
94,8%
94,4%
93,8%
93,6%
92,5%
92,0%
91,7%

95,9%
95,2%
94,1%
93,5%
94,0%
90,4%

P15 Com valora I’'ajuda que li donen
P13 Les infermeres I’escolten i es fan carrec
P12 El metge I’escolta i es fa carrec

P1 L’hospital s’adapta a les necessitats
P10 S’entenen les explicacions

P18 Valoracié de I’ajuda pel dolor

P2 No problemes compartir habitacio
P4 Comoditat del Ilit

P3 Pot descansar i dormir a la nit

P6 Horaris de I’hospital

P14 Temps quan truca al timbre

P8 El metge explica com va la malaltia

93,7%

P5 Com troba el menjar 67,9% 67,4%
P7 Permis informaci6 familia 62,6% 51,2%
P19 No s’avorreix a I’hospital 58,2% 60,6%
||
|
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RESULLTATISHE GLLOBAITS CATALLUNNANII

P1 L'hospital s'adapta a les

L . necessitats
P21 Coordinacio6 de l'equip de

professionals
P20 Valoraci6 de I'ajuda del
treballador/assistent social

P2 No problemes compartir
habitacio

P3 Pot descansar i dormir ala nit

P19 No s'avorreix a I'hospital P4 Comoditat del llit

P18 Valoracié de I'ajuda pel dolor

P17 Tracte personal infermeria |

P16 Respecte a la intimitat

P15 Com valoral'guda que li
donen

P8 El metge explica comvala
malaltia

P9 Sensacié d'estar en bones

P14 Temps quan truca al timbre mans

P13 Les infermeres l'escolten i es

fan carrec ) R
P12 El metge I'escoltai es fa carrec P11 Tracte personal metge

I Generalitat de Catalunya
¥ Departament de Salut
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RESULLTANSH CATALUNYAT2046-204'8

P1 L'hospital s'adapta ales
necessitats

P20 Valoraci6o de l'ajuda del
treballador/assistent socia

P2 No problemes compartir
habitacio

P19 No s'avorreix a I'hospital P3 Pot descansar i dormir a la nit

P8 El metge explica com va la
malaltia

P13 Les infermeres l'escolten i es P9 Sensaci6 d'estar en bones
fan carrec mans

P12 El metge escolta i es fa carrec P10 S'entenen les explicacions
P11 Tracte personal metge
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RESULTATSHINDICADORPOSINIUR2016-201'5

Pregunta resumida 2013 2016

P1 L'hospital s'adapta a les necessitats 94,0% 93,6%

P2 No problemes compartir habitacid 93,7% 91,7%

P3 Pot descansar i dormir a la nit 86,6% 86,6%

P4 Comoditat del llit 89,6% 89,0%

P5 Com troba el menjar 67,4% 67,9%

P6 Horaris de I'nospital 84,2% 82,8%

P7 Permis informacié familia 51,2% 62,6%

P8 El metge explica com va la malaltia 80,8% 81,7% ) .
= En verd s’indiquen les diferéncies

P9 Sensacié d'estar en bones mans 97, 7% 97,2% estatisticament  significatives  de

P10 S'entenen les explicacions 90,4% 92,5% signe positiu (augment) de Catalunya

P11 Tracte personal metge 97,1% 97,4% 2016 en relacié amb Catalunya 2013.

P12 El metge l'escolta i es fa carrec 93,5% 93,8% En vermell s'indiquen les diferéncies

P13 Les infermeres l'escolten i es fan carrec 94,1% 94,4% estatisticament  significatives  de

P14 Temps quan truca al timbre 81,4%  81,9% signe  negatiu  (disminucio)  de

Catalunya 2016 en relaci6 amb

P15 Com valora l'ajuda que li donen 95,2% 94,8% Catalunya 2013.

P16 Respecte a la intimitat 95,6% 96,6%

P17 Tracte personal infermeria 98,4% 98,7%

P18 Valoracio de I'ajuda pel dolor 89,3% 92,0%

P19 No s'avorreix a I'hospital 60,6% 58,2%

P20 Valoracio de l'ajuda del treballador/assistent social 95,9% 96,0%

P21 Coordinacio6 de I'equip de professionals 96,5%

P101 Satisfaccié global 8,43 8,42

P102 Fidelitat 91,9% 91,6%

AN Generalitat de Catalunya
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RESULTATSHINDICADOR POSINHURPER REGIONS

: Alt Pirineu i Terres de Catalunya
Pregunta resumida CATALUN MNCUT! | leida | Tarragona : Girona uny csB BCN Nord | BCN Sud
Aran (¥ I'Ebre Central

P1 L'hospital s'adapta a les necessitats 93,6% 89,6% 92,7% 91,0% 96,1% 94,4% 94,5% 94,0% 94,4% 93,1%
P2 No problemes compartir habitacié 91,7% 94,4% 92,9% 94,7% 98,4% 89,7% 92,6% 91,3% 93,9% 87,5%
P3 Pot descansar i dormir a la nit 86,6% 87,5% 91,3% 84,7% 89,5% 87,4% 85,6% 85,0% 87,6% 87,1%
P4 Comoditat del llit 89,0% 89,6% 91,4% 87,0% 90,3% 86,0% 90,8% 90,8% 87,4% 89,4%
P5 Com troba el menjar 67,9% 68,8% 69,6% 64,0% 73,9% 73,6% 76,1% 67,6% 68,3% 62,2%
P6 Horaris de I'hospital 82,8% 87,5% 85,5% 79,2% 94,2% 82,2% 80,0% 84,5% 78,0% 86,0%
P7 Permis informaci6é familia 62,6% 48,9% 31,1% 62,2% 76,6% 30,7% 61,0% 67,8% 65,8% 74,6%
P8 El metge explica com va la malaltia 81,7% 72,9% 77,2% 81,0% 94,6% 71,2% 89,3% 80,4% 80,9% 83,5%
P9 Sensaci6 d'estar en bones mans 97,2% 93,8% 97,8% 97,2% 97,4% 98,6% 97,8% 96,6% 96,6% 97,3%
P10 S'entenen les explicacions 92,5% 93,8% 95,6% 92,4% 93,2% 94,6% 92,8% 93,1% 90,7% 91,7%
P11 Tracte personal metge 97,4% 97,9% 98,5% 96,9% 97,4% 98,6% 99,0% 97,4% 95,9% 97,4%
P12 El metge I'escolta i es fa carrec 93,8% 95,8% 97,8% 94,6% 93,4% 94,4% 98,2% 92,9% 91,3% 92,8%
P13 Les infermeres I'escolten i es fan carrec 94,4% 95,8% 95,7% 93,1% 92,2% 95,8% 95,5% 94,3% 94,1% 94,3%
P14 Temps quan truca al timbre 81,9% 76,1% 84,7% 77,7% 87,2% 80,3% 84,3% 78,0% 82,8% 85,4%
P15 Com valora I'ajuda que li donen 94,8% 87,5% 96,6% 93,6% 95,0% 96,9% 97,1% 94,5% 94,7% 93,8%
P16 Respecte a la intimitat 96,6% 95,8% 97,8% 96,3% 96,7% 96,0% 97,1% 97,6% 96,7% 95,5%
P17 Tracte personal infermeria 98,7% 100,0% 98,6% 99,2% 98,7% 99,2% 98,8% 97,9% 98,4% 98,9%
P18 Valoracio6 de I'ajuda pel dolor 92,0% 95,6% 95,3% 91,7% 91,7% 91,3% 93,0% 92,2% 91,6% 91,3%
P19 No s'avorreix a I'hospital 58,2% 64,6% 53,3% 57,8% 59,7% 49,9% 65,7% 56,4% 62,9% 56,4%
P20 Valoraci6 de I'ajuda del treballador/assistent social 96,0% 84,8% 97,3% 92,0% 97,8% 96,2% 98,2% 96,0% 96,3% 97,4%
P21 Coordinaci6 de I'equip de professionals 96,5% 97,7% 100,0% 95,8% 100,0% 96,3% 97,4% 95,8% 96,9% 95,5%
P101 Satisfacci6 global 8,42 8,02 8,50 8,46 8,62 8,50 8,71 8,35 8,46 8,25
P102 index de fidelitat 91,6% 95,8% 89,0% 90,2% 92,8% 95,5% 96,3% 90,0% 91,8% 89,8%
(*) En la RS Alt Pirineu i Aran, les dades so6n informatives i no permeten comparativa per manca de casos

El color verd mostra les diferéncies (positives) estadisticament significatives respecte a Catalunya 2016
El color vermell mostra les diferéncies (negatives) estadisticament significatives respecte a Catalunya 2016
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La puntuacio mitjana de satisfaccio és de 8,42 sobre 10, essent aquest resultat
practicament identic al de 2013 (8,43).

Un 91,6% dels enquestats tornarien al mateix centre si poguessin triar (91,9% al
2013).

12 de les 20 preguntes comparables milloren resultats en comparacié amb I'enquesta
de 2013, entre les que cal destacar la millora en les explicacions del metge, I'ajuda a
millorar o controlar el dolor i el permis d’informacié a la familia.

De les preguntes de valoracié del qlestionari, 13 items es troben per sobre del 90%
de valoracions positives, 5 entre el 90% i el 75%, i 3 per sota del 75%. Aquesta
distribuci6 practicament no ha variat respecte la de 2013.

El tacte personal d’infermeria és I'item meés ben valorat amb un 98,7% de valoracions
positives, seqguit del tracte dels metges (97,4%) i de la confianca en els professionals
(97,2%). També obtenen molt bona valoracid el respecte a la intimitat (96,6%), la
coordinacio6 dels professionals (96,5%) i I'ajuda del treballador/a social (96%).

Els tres items amb menys d'un 75% de valoracions positives son el menjar de
I’hospital, no avorrir-se, i el permis per informar a la familia.
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