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Introduccio

L’any 2021 s’ha dut a terme 'estudi sobre qualitat de servei i satisfacciéo amb el servei d’atencié sanitaria telefonica 061

- Salut Respon (061).

Aquest estudi, dut a terme per primera vegada I'any 2017, es realitza amb I'objectiu de coneixer la percepcio de la

qualitat i satisfaccio dels serveis rebuts pels usuaris del 061 amb el servei d’assisténcia sanitaria telefonica.

La satisfaccié6 amb el servei rebut s’analitza en base un conjunt de dimensions i variables, moltes d’elles comunes a
altres linies de servei, i objectivades en l'etapa qualitativa prévia. L’accessibilitat als serveis, el tracte dels
professionals, la informacio o els elements de confort i els de naturalesa organitzativa del centre on s’ha rebut I'atencio

sanitaria en son exemples.
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Objectius

Objectiu general

Coneixer I'opinié sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar el grau de satisfaccio i de fidelitat dels usuaris

del SCS envers la linia d’assisténcia sanitaria telefonica 061 — Salut Respon

Objectius especifics

1. Coneixer I'opinié sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar el grau de satisfaccio a nivell global de

Catalunya amb el servei de 061 — Salut respon assistencia sanitaria telefonica

2. Comparar els resultats de I'estudi de 2021 amb els obtinguts I'any 2017.
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Fitxa tecnica

Ambit Catalunya

Univers Persones de 15 anys i més i que hagin estat usuaries del servei en els Ultims 12 mesos.

Questionari Questionari d’atencio sanitaria telefonica — 061 Salut Respon

Metode de recollida de la informacié Enquesta telefonica assistida per ordinador (métode C.A.T.I).

Procediment de mostreig

Extraccio de dades del registre d’activitat del 061 - Salut Respon durant I'any 2021 (9.854 registres).

Treball de camp Realitzat per 061 CatSalut Respon del 22 al 24 de novembre de 2021.

. Nombre Nombre minim <
Nivell de L . Grandaria de la mostra - . . .
d'unitats d'enquestes (casos) . Proporcié esperada (P) Nivell de confianca Marge d'error
resultats s obtinguda (casos)
mostrals per unitat mostral
Catalunya 1 2.000 2.004 P=0,8 95% +1,6%
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Metodologia

Revisio bibliografica Recerca qualitativa Estudi pilot
questionari

Administracio del
glestionari a una mostra
de prop de 400 casos per
observar el comportament
de la ratio de contactes per
resposta i el nimero de
respostes valides.

Validacio6 del gliestionari

Primera lectura del
guestionari per part de
persones externes al
projecte per determinar la
comprensibilitat i la
coheréncia.

Dinamiques qualitatives
(entrevistes i grups focals)
amb professionals i usuaris
del servei per identificar els
aspectes més rellevants en
I'avaluacio de I'experiéncia.

Seleccio dels items més
destacats de la revisio i la
recerca qualitativa per
elaborar una proposta de
questionari.

Revisioé de continguts
publicats en I'ambit de la
percepcid, experiéncia i
satisfaccié dels usuaris del
servei estudiat o similars.

amb els resultats (tant
freqiiéncies com
psicometriques) obtinguts
de la prova pilot, els quals
es compararan amb els
resultats obtinguts un cop
finalitzat I'estudi.

Enviament de fitxes
técniques i glestionari al
Centre d’Estudis d’Opinio
de Catalunya per rebre el
vist i plau i 'aprovacio del
disseny.

Administracio del
glestionari a una mostra
suficient per obtenir
resultats representatius als
nivells establerts en el
disseny.

Analisi i estudi dels
resultats per part de I'equip
i elaboracioé de conclusions
de I'estudi.
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Preguntes per coneixer caracteristiques de l'usuari i de la seva
atencio.

Percepcioé de I'usuari envers la interaccié amb els diversos
professionals que I'han atés.

Opinioé sobre les indicacions, orientacions i suport que ha rebut
I'usuari durant el procés assistencial.

Aspectes relacionats amb la percepcio de I'usuari respecte a
comunicacio dintre de I'organitzacio.

Aspectes especifics del servei o linia

Valoracio general del servei.

P1, P2, P6, P103,

P104, P106

P3, P5, P7, P9

P8

P4, P10

P11

P12, P101, P102



Validacio

Questionari

* Numero de casos inclosos: 2.004

* Preguntes incloses: Preguntes referents a la percepcio, experiencia i satisfaccio dels usuaris amb
escala categorica ordinal (P3, P4, P5, P7, P8, P9, P10, P11)

* Respostes perdudes (missing): es considera valors perduts aquelles respostes fora de I'escala
categorica ordinal.
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Validacio
Questionari

mesura del constructe que mesuren.

Les comunalitats obtingudes mitjangant el procés d’extraccio es situen majoritariament per sobre el 0,6, indicant que son una bona

Comunalitats Inicial Extracci6

P3_amabalitat_persona_despenja 1 0,67
P4 temps_espera_derivacio 1 0,9
P5 es feien_carrec_situacio 1 0,88
P7_temps_adequat 1 0,56
P8 explicacions_entenadores_clares 1 0,7
P9 respecte_amb_el_que_sha_parlat 1 0,65
P10_coordinacio_entre_persones 1 0,85
P11 valora resolucio 1 0,8
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S/Validacié

Questionari

La varianca explicada es situa per sobre el 75,20%, indicant que I'agrupacié dels items en 4 factors expliquen prop de % del resultat

del questionari.

()
WU

. . Extraccio: Sumes de Carregues Rotacio: Sumes de Carregues al
Valors propis Inicials
al Quadrat Quadrat

Total % de Variancia % Acumulat Total % de Variancia % Acumulat Total % de Variancia % Acumulat
4,17 52,20% 52,20%| 4,17 52,20% 52,20%| 2,52 31,50% 31,50%
0,81 10,10% 62,20%| 0,81 10,10% 62,20%| 1,36 17,00% 48,50%
0,73 9,10% 71,30%| 0,73 9,10% 71,30%| 0,93 11,60% 60,20%

0,6 7,40% 78,80%| 0,6 7,40% 78,80%| 1,2 15,00% 75,20%
0,48 6,10% 84,80%
0,47 5,80% 90,70%
0,44 5,50% 96,10%
0,31 3,90% 100,00%
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Validacio
Questionari

El resultat de la matriu rotada varimax permet identificar els 4 factors amb els quals s’han agrupat les preguntes. S’observa que

mentre el factor 1 conté 5 preguntes relacionades amb diferents ambits de I'assisténcia, el factor 2, 3 i 4 s’identifiquen majoritariament

:
Matriu Rotada de Components 1 5 3 4

amb una pregunta especifica.

P3_amabalitat_persona_despenja 0,65 -0,07 0,31 0,39
P4_temps_espera_derivacio 0,2 0,2 0,17 0,89
P5_es_feien_carrec_situacio 0,44 0,26 0,72 0,31
P7_temps_adequat 0,6 0,31 0,29 0,14
P8_explicacions_entenadores_clares 0,6 0,53 0,24 -0,09
P9 respecte_amb_el_que_sha_parlat 0,72 0,06 0,36 0,11
P10 _coordinacio_entre_persones 0,12 0,88 0,1 0,22
P11 valora_resolucio 0,78 0,32 0,01 0,29

@ dGlee %Zrteglimtya / S al U t



S/Validacié

Questionari

Finalment, I'Alfa de Cronbach mostra com el factor 1, situant-se per sobre 0,83, i amb cinc preguntes, ens permet determinar que les

preguntes incloses en 'analisi factorial permeten i agrupades tenen un elevat nivell de fiabilitat agregada.**

NUumero de Alfa de
Factors
preguntes Cronbach

Factor 1 5 0,83
Factor 2 1 1*
Factor 3 1 1*
Factor 4 1 1*

**Quan el factor és format per una sola pregunta es considera que el valor de I’Alfa de

Cronbach és 1, el maxim nivell de fiabilitat.
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Caracteristiques
Questionari

= Estructura:

* Preguntes comunes a totes les linies de
servei/producte estudiades + preguntes especifiques
del servei d’assistencia sanitaria telefonica +
preguntes no validades que s’han considerat
d'interés

= Escales de valoracio:

+ Categorica ordinal de 5 (Perfecte, Molt bé, Bé,
Regular, Malament — Sempre, Gairebé sempre,
Sovint, Poques vegades, Mai / Gairebé mai)

* Dues pregunta valorada amb escala d’interval de 0 a

* Una pregunta de fidelitat

Desglossament

Fiabilitat, perqué tots els indicadors (Alfa Cronbach,
IFC, VME) estan dins dels valors acceptables.
Validesa de contingut, perqué per a la seva
construccié ha seguit un estricte i exhaustiu procés de
revisio bibliografica, grups d’experts i grups focals amb
pacients.

Validesa de constructe:

* Validesa convergent: tots els items posseeixen una
carrega superior a 0,4.

* Validesa discriminant: no hi ha cap factor que
mesuri el mateix fenomen que laltre.
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S/Caracteristiques
Questionari

Composicio del guestionari - 2021

Tipologia de preguntes Numero de preguntes
Preguntes sobre el servei 8 17 65%
Preguntes de perfil d'usuari de servei 3
47,06%
Global de servei 3 -
} - 17,65%
Preguntes sociodemografiques 3
Total 17

17,65%

= Preguntes validades

Preguntes de classificacié d'assistencia
Global de servei

= Variables sociodemografiques
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Pla d’Enquestes de Percepcio, Experiencia i Satisfaccio
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Classificatories
Resultats —

— I - T

Catalunya 2017 2.000 80.0% 600%
71.3% 71,5% 0,0%
Catalunya 2021 2.004 45.0%
60,0%
40,0%
31,5% 33.3%
40,0% 2017 2017
' 87%  285% w2021 23,5% 2021
. 200% 17,7%
- . l
0,0% 0,0%
Dones Homes de15ad4anys ded5aBdanys 650mésanys
. y .
Nivell d’estudis
80,0%
44,0% 44,3%
40,0% 36,5% 36.4%
y 2017
=2021
20,0% 7% 6, 7%
17%1.7% I 0,3% 0.9%
0,0% M— s—
Sense Estudis Estudis Estudis Altres
estudis primaris  secundaris superiors
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S/Perfil d’'usuari

Resultats
P1. Era el primer cop que es dirigia al servei d’atencio telefonica 061 SALUT P2. Quin va ser el motiu per el qual es va dirigir al telefon 061 per realitzar una
RESPON per realitzar una consulta sanitaria? consulta sanitaria?
Altres 32,93%
61,83% I 30,577
" I -7 Recomanat per un familar o 11149
2017 amic I 15,009
_ _ 15,00% 2017
Segumt les recomanacions 12,72%
38,17% u2021 dels mitjans de comunicacié EESEG—G—-G.G 1, 34, 2021

Si _ 35,23% Rapidesa i no desplagament 4321%

. 39 T9%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 0,00% 20,00% 40,00%

P6 El professional sanitari es va identificar com un:

20,65%

NSING . —
19.81%

2017
N 9,40%
N dentif .
O €S Va I0entiliCar o 12,77% u2021
Infermer o infermera —M%zs,m%
49,60%

et 0 Mt A N 42 220,

0,00% 20,00% 40,00%
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S/Tracte | confianca

Resultats
Enunciat Categories 2017 Aoyl Distribuci6 de respostes
P3 Com valora 'amabilitat de la persona que va |Perfecta 33,2% | 38,6% 50,0%
despenjar el teléfon a 'hora d’atendre la trucada? (o1t bona 3720 | 35.4% 40,0%
d J 30,0%
Bona 25,8% | 21,8% 20,0% |:I I:.
10,0%
Regular 2,7% | 3,1% 0.0%
Perfecta Molt bona Bona Regular Malament
N 1998 NS/NC 6 Malament 1,1% | 1,2%
P5 Li va semblar que es feien carrec de la seva |Perfectament 32,0% | 32,4% | 4000
situacio? Molt bé 26,2% | 27,4% | a0o%
Bé 28,5% | 26,9% | 200% |:l |:I
10,0%
Regular 8.0% | 87% | .. : : C e
N 1995 NS/NC 9 Malament 5’3% 4,7% Perfectament Molt bé Bé Regular Malament

) Se&aiine /Salut



S/Tracte | confianca

Resultats
Enunciat Categories 2017 Aoyl Distribuci6 de respostes
P7 En relaci6 a l'afirmacié “El temps que se liva |Totalment d'acord 37,3% | 34,6% 60,0%
dedicar a la seva consulta va ser 'adequat”, D'acord 52,1% | 55,1% 20.0%
voste esta: Ni d'acord ni en desacord 4,5% 6,0% 20,0%
En desacord 35% | 3,1% 0,0% -
Totalment D'acord Nid'acordnien  Endesacord Totalmenten
N 1982 NS/NC 22 Totalment en desacord 25% | 1,2% dacord desacord gesacord
P9 Com valora el respecte amb el qual se liva  |Perfecte 52,2% | 57,1% | eo,0%
parlar? Molt bé 25,3% | 23,0% | 400
Bé 19,6% | 16,8% | , 0,
Regular 19% | 21% | [I 'm
N 2004 NS/NC O Malament 0,9% 1,0% Perfecte Molt bé Bé Regular Malament
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S/Informacio

Resultats
Enunciat Categories 2017 Aoyl Distribuci6 de respostes
P8 Les explicacions que li van donar van ser Sempre 83,4% | 74,5% | 1000%
clares i entenedores? Gairebé sempre 7.0% | 12,20 | oo
60,0%
Sovint 4,1% 7,3% 40,0%
20,0%
N 1968 NS/NC 21 Poques vegades 2,0% 3,3% 0.0% e —— —
No em va donar informacié 15 Mai/gairebé mai 3,5% | 2,7% sempre  Garebésempre  Sont  Poguesvegades Majgarebe mal

) Se&aiine /Salut



S/0rganitzacio i coordinacio

Resultats

Enunciat Categories 2017 Aoyl Distribuci6 de respostes
P4 Com valora el temps d’espera durant la Perfecte 19,5% | 20,9% 40,0%
derivacié de la trucada? Molt bé 24.8% | 26,2% 30.0%
20,0%
Bé 33,0% | 32,5% 10,0%
Regular 14, 3% 14, 8% 0.0% Perfecte Molt bé Bé Regular Malament
N 1955 NS/NC 49 Malament 8,4% 5,5%
P10 . Va tenir la sensaci6 que les diverses Sempre 73,2% | 56,1% | g0.0%
persones amb qui va int?eractuar estaven Gairebé sempre 11,2% | 16,9% | so.o%
coordinades entre elles? Sovint 6.6% | 1029 | 0o
Poques vegades 4,2% | 9,6% 22:1 M —as -
N 1878 NS/NC 126 Mal/gall’ebé mal 4’7% 7,2% Sempre Gairebé sempre Sovint Poques vegades Mai/gairebé mai
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S/Especifiques del servel
Resultats

Enunciat Categories 2017 [gPAepan Distribuci6 de respostes
P11 Com valora la resolucio de la seva consulta? |Perfecta 35,2% | 32,1% | 40,00
Molt bona 27,0% | 25,9% | 300%
Bona 30,6% | 29,0% | 20%% |:l |:I
10,0%
N 1979 NS/NC 4 Regular 52% | 7,2% 0.0% — .
No em van resoldre la consulta Malament 2,0% | 5,8% Perecta Volt bora Bona Regular Malament
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S/Visi6 global del servei [%*

Resultats

Enunciat Categories Distribucio de respostes

P12 Valori, del 0 al 10, la confianga que li va

transmetre la gestié del seu cas: Valor 8,13 8,15 |

Desviaci6 estandard 2’34 2’18 0.‘00 1.‘00 2.‘00 3.‘00 4.‘00 5.‘00 6.‘00 7.‘00 8.;30 9,‘00 10I.OO

N 1994 NS/NC 0

Catalunya 2017
. . s Catalunya 2021 . .
Grau de satisfaccio Y Fidelitat
8,38 94,8%
8,27 93,9%
5,60 6,60 7,IDD S,IDO Q,EJD 10:00 5D,ID% 60:0% YD,ID% BO,IO% QO,IO% 100:0%
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Indicador positiu

Resultats Categoria de resposta
Indicador Positiu Resposta més positiva
Només es calcula si les opcions de resposta SON  Resposta positiva 'ns(')ﬁ?sr
categoriques ordinals.
Resposta neutra
. . Resposta negativa
Arees de millora

Resposta més negativa

Area d'excel-léncia . Indicador positiu és superior al 90%

Area estandard Indicador positiu es situa entre el 75 i el 90%

Area de millora ‘ Indicador positiu es troba per sota el 75%

Diferéncia significativa

Es consideren diferéncies significatives aquelles diferéncies no atribuibles a I'atzar.
Numero en vermell -> Diferéncia en negatiu
Numero en verd -> Diferencia en positiu
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S/Indicador positiu

Resultats
S ia 2017 ; Diferéncia
2021 - 2017
P3 Amabilitat persona que va despenjar el teléfon 96,2% 95,8% . -0,4%
P4 Temps d'espera durant derivacié de la trucada 77,4% 79,6% 2,3%
P5 Li va semblar que es feien carrec de la seva situacio 86,6% 86,6% 0,0%
P7 Temps dedicat va ser l'adequat 89,4% 89,7% 0,3%
P8 Explicacions clares i entenedores 94,5% 94,1% . -0,4%
P9 Respecte amb el qual se li va parlar 97,2% 96,9% . -0,3%
P10 Coordinaci6 entre les diverses persones amb qui va interactuar 91,1% 83,2% -7,9%
P11 Com valora la resolucié de la seva consulta 92,8% 87,1% -5,7%
S 4a 2017 ; Diferéncia
2021 - 2017
P12 Confianga que li va transmetre la gestié del seu cas 8,13 8,15 0,02
P101 Grau de satisfaccio 8,38 8,27 -0,11
P102 Fidelitat 94,8% 93,9% -0,9%
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Radar

Resultats

Grafic radial:

Representacié grafica dels
diversos indicadors positius
obtinguts durant I'estudi.

Es compara els resultats de
'any 2017 amb els de I'any
2021.
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P11 Com valora la resolucié de
la seva consulta

P10 Coordinacio entre les

P3 Amabilitat persona que va
despenjar el teléefon

P4 Temps d'espera durant
derivacié de la trucada

P5 Li va semblar que es feien

diverses persones amb qui va
interactuar

P9 Respecte amb el qual se li v;
parlar

carrec de la seva situacié

P7 Temps dedicat va ser
I'adequat

P8 Explicacions clares i
entenedores

2017 ==2021 — Estandard 75% Estandard 90%




Conclusions

. S’ha finalitzat I'estudi de percepcio experiéncia, percepcié i satisfaccid dels usuaris amb el servei rebut
de 061 Salut Respon assolint la quota de 2.000 casos, obtenint una base de dades suficient per poder
coneixer I'opinié envers els serveis rebuts, a més de permetre la comparacié amb els resultats obtinguts
any 2017.

. El questionari utilitzat permet coneixer I'opinié envers els diversos aspectes de I'atencié rebuda, aixi com

el grau de satisfaccio i fidelitat amb el global del servei.

. La satisfacciéo mitjana dels usuaris amb I'assisténcia sanitaria telefonica - 061 Salut Respon ha sigut de
8,27 sobre 10 durant aquest 2021, mentre que I'any 2017 va ser del 8,38. La fidelitat, per la seva banda,
s’ha situat al 93,89% I'any 2021 envers el 94,83% obtingut durant 'any 2017.

. La confianca que li va transmetre la gestio del seu cas es situa en un 8,15 sobre 10 durant 'any 2021. El

2017, Aquest indicador va obtenir una puntuacié de 8,13 sobre 10.
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Conclusions

Les valoracions més positives les han obtingut les preguntes referents a “el respecte amb el que se li va

parlar’, “amabilitat de la persona que va despenjar el teléfon” i “les explicacions clares i entenedores “,

les quals es situen en I'area d’excel-léncia.

” “

D’altra banda, “el temps d’espera durant la derivacio de la trucada”, “la coordinacié entre les diverses
persones amb les qui va interactuar” i si “li va semblar que es feien carrec de la seva situacié” son els

items que, tot i esta en I'area estandard, son les que tenen més marge de millora.
Finalment, s'observa un decreixement en la quantitat de respostes positives obtingudes en la pregunta
10 (prop d’'un 8%) i la pregunta 11 (prop d’un 5%). Aquestes soén les variacions més accentuades en

relacio 'any 2017.
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