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FITXA TECNICA PER ESTUDIS QUANTITATIUS

Proposta de titol de I'estudi: ENQUESTA DE SATISFACCIO DEL CLIENT
EXTERN DELS HOSPITALS D’AGUTS DEL CONSORCI SANITARI INTEGRAL
(CSI)

Dades administratives
(a omplir preferentment pel personal administratiu)

Tema objecte d’estudi:
Satisfaccié dels clients externs dels hospitals d’aguts del CSl intervinguts a Cirurgia
Major Ambulatoria (CMA).

Motivacions / Objectius:

OBJECTIUS:
e Estimar el grau de satisfaccid dels clients externs en les diferents arees
assistencials i en les seves diferents dimensions.
e Incorporar I'opinié del client extern en la planificacié estratégica mitjancant
enquestes d'opinié de les arees esmentades.

¢ |dentificar accions de millores derivades de 'opini6 del client extern.

MOTIVACIONS:

L’atenci6 de qualitat no només exigeix la competéncia dels professionals i les
organitzacions, la qualitat técnica dels procediments emprats o I'adequacio i efectivitat
diagnostica i terapéutica. Es necessaria també la satisfaccio del client, que no sempre
esta relacionada amb la qualitat tecnica, i que es produeix a partir de I'experiéncia
viscuda en rebre el servei. Aquesta dimensié que tradueix la satisfaccio de I'usuari és la

gue anomenem qualitat percebuda.
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Donat que el grau de satisfaccié es troba determinat pel judici personal fruit d’'una
experiéncia individual i ve conformat per les expectatives previes sobre el servei,
considerem que la nostra font d’informacio rellevant és l'usuari del servei, per tan la
seva opinid ha de ser coneguda e incorporada a la planificacié estratégica com una

font imprescindible en la mateixa.

Per a elaborar de manera conjunta les enquestes de satisfaccié del client extern, els
dos hospitals d’aguts del CSl, I'Hospital General de L’'Hospitalet (HGH) i I'Hospital Dos
de Maig (HDM) van formar un grup de dotze professionals (sis de I'Hospital Dos de
Maig i sis de I'Hospital General de L" Hospitalet) que, després de rebre la formacié
necessaria sobre el tema, i, mitiangant nombroses reunions de treball, va crear un
model d’enquestes Unic i homologat per a cada area assistencial (hospitalitzacio,
urgéncies, Cirurgia Major ambulatoria CMA i Consultes Externes) que permetra
conéixer la satisfaccié dels nostres clients, i establir un estandard d’excel-léncia per

identificar les arees de millores.

Unitat promotora: Direccid d’Atencid al Client del CSI.

a) Entitat/empresa executora: Direccio d’Atenci6 al Client del CSl i unitat
d’epidemiologia clinica del CSI.
b) Enquesta: Direccio d’Atencio al Client del CSl i unitat d’epidemiologia

clinica del CSI.

c) Informe: Direccié d’Atencio al Client del CSl i unitat d’epidemiologia

clinica del CSI.

Condicions de contractacio: Concurs obert - Procediment negociat
Concurs restringit | Contracte menor
Conveni de col-laboracié Elaboracid propia
Subvencio

Partida pressupostaria: Donat que es fa amb personal intern de la organitzacio el cost surt
de las despeses ordinaries de personal del pressupost dels dos hospitals d'aguts del CSI

Cost:

Enquesta Preu: 5000 EUROS
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IVA:

Informe Preu: 2000 EUROS
IVA:
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Dades tecniques
(a omplir preferentment pel responsable del projecte o per 'empresa executora)

Ambit geografic: Hospital General de I’'Hospitalet i Hospital Dos de Maig

Univers: Persones intervinguts durant I'any anterior per CMA.

Mostra:

Grandaria de la mostra: Per estimar una proporcié esperada del 50% amb un
nivell de confianca del 95 % i una precisio del 7% el minim de subjectes estudiats és de
196 en cada area.

Error mostral: 5%

Quotes Génere Provincia
Edat X | Altres (especificar): N0 es
defineixen quotes.

Grandaria d’habitat
[ ] Pendent de decidir

Afixacié X | Proporcional [ | Pendent de decidir
A proporcional

Procediment de mostreig X | Aleatori simple |:| Altres (especificar)

Polietapic estratificat

[ ] Pendent de decidir

Metodologia: Les enquestes s’administren telefonicament per la mateixa
entrevistadora, que segueix sempre el mateix ordre en les preguntes i utilitza sempre
les mateixes formulacions. Si una persona seleccionada no respon a la trucada, es
torna a intentar fins a tres vegades en horaris diferents, abans de substituir-la per una
altra. Les respostes estan expressades en escales Likker i dicotomiques. A més, cada
area rep una puntuacio global de 0 a 10.

Quantitativa
Telefonic paper Presencial al carrer
| | Telefonic CATI (ordinador) Presencial domiciliaria
|| Internet Postal

Altres (especificar):

[ ] Pendent de decidir
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Calendari del projecte

Disseny de la mostra i del qluestionari: el disseny del qliestionari es va portar a terme, tal com
s'especifica en I'apartat de Motivacions, en el si d’'un grup de dotze professionals que es va estar
reunint a I'efecte durant 12 mesos. La seleccié de la mostra es fara de I'1 al 15 de febrer
de cada any, a partir de la poblacio intervinguda per CMA durant I'any anterior.
Treball de camp:

1- Trucades telefoniques: del 15 de febrer al 30 de marg¢ (trucades telefoniques)

2- Informatitzacio6 de les dades: de I'1 al 15 d’abril.

3- Analisi estadistica de les dades: del 15 d’abril al 15 de maig.

Lliurament de resultats: I'elaboraci6 i discussié dels informes finals esta prevista pel
periode del 15 de maig al 15 de juny.

Calendari de difusié: presentacio als equips directius i directors d'arees: del 15 de juny
al 31 de juliol.

Text del guestionari

Brifing (descripci6 d’objectius)
Esborrany
X | Definitiu




