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Millora de la qualitat dels serveis sanitaris: Justificacio

v Aquest projecte innovador tant pel seu abast com
pels continguts, ens ha permes disposar del
coneixement necessari per avancar en unade les
linies estrategiques prioritaries com es la d’orientar
les organitzacions sanitaries a la ciutadania

v La quantificacio de la satisfaccio i de la qualitat
percebuda dels serveis sanitaris, permet avaluar
I'acceptabilitat dels esforcos de la planificacio i de la
provisio de serveis, complementant aixi els aspectes
de efectivitat | d'eficiencia.
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Millora de la qualitat dels serveis sanitaris: Estrategies

v Escolta sistematica dels assegurats per a conéixer de manera
valida i fiable els aspectes deficitaris dels serveis sanitaris,
mitjancant el Pla d’enquestes de satisfaccié 2004-2012 PLAENSA®

v Incorporaci6 de la veu dels assegurats, en I'avaluaci6 dels serveis
sanitaris contractats

v Promocio de la metodologia de la millora continua com a eina de
gestio, amb el suport actiu de las regions sanitaries

v" Suport a les activitats de benchmarking entre entitats proveidores i
territoris.

v' Accions corporatives per ajustar les expectatives dels assegurats
d’'ideals a possibles.
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Planificacio del Pla d’enquestes de satisfaccio del CatSalut

Atencio primaria e @ e ®

Atenci6 hospitalaria amb internament [ O ® [ ]

Atencid sociosanitaria amb internament [ ® ®

Atencié a la salut mental ambulatoria [ D ? [ ]

Atenci6 a la salut mental amb internament S S ®

Atencio hospitalaria urgent @ Q @

Atenci¢ especialitzada ambulatoria [ o

Transport sanitari no urgent ] [
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Valoracio satisfaccio global dels serveis sanitaris per liniai any

Valoracio satisfaccio global Namero
(mitjana anual sobre 10) d'enquestes anuals

2003-2004 8 29229

2005 7,3 8732

2006 7,8 41381

2007 7,8 2651

2008 7,4 13367

2009 8 42217
Total enquestes PLAENSA © 137577
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Presentacio de resultats PLAENSA ©

v S'ha calculat un indicador que agrupa les valoracions
positives de cada item al qual denominem indicador
positiu.

v" S’han identificat el percentatge de les respostes
positives per linia, en relacié amb el 75% (arees de
millora) i el 90% (arees d'excel-lencia)

v Els resultats obtinguts es presenten per cadascuna de
les linies estudiades agrupats en:

Globals Catalunya i regions sanitaries.

Comparacio amb I’edicio de I'estudi anterior quan
existeix
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Atencio primaria. resultats per pregunta 2003-2006-2009

P1 Temps
P102
Continuaria quar: :éLcha P2 Facillitat per al
venint pertelefon s ge visita

P24 La infermera

l'escolta i es fa carrec

del problema

P23 Freqéncia per
anar a consulta
d'infermeria

P22 Puntualitat per
entrar a consulta
d'infermeria

P21 No donen
informacio contradictoria

P20 Tracte personal
administratius

P19 Tracte
personal metge

P18 Tracte
personal infermera

P17 LUhorari
del CAP per urgéncies

P16 Atencio d'un
problema urgent

P15 El metge
I'ajuda amb Estape::

el dolor
bones
mans

— 2009 = 2006 - 2003

- -~ Estandard 90%

P3 Puntualitat per
entrar a la consulta

P4 Soroll
habitual

P5 Meteja
del CAP

P& Els tramits
son facils

P7 Temps que li
dedica el metge

P& El metge
déna informacid

P9 S'entenen
les explicacions

P10 Té tota la informacio
gue necessita

P11 Informacié
d'altres metges

P12 El metge
P13 I'escolta
Pot donar 1 es fa carrec
la seva del DI‘OD|QFT'IB
opinic

----- Estandard 75%
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Satisfaccio i fidelitat 2009 (2006 - 2003)

Alt Pirineu i Aran
07,8 (7,879
86,5 (91,1 - 85,7)

Girona
07,7 (7,8-798)
87,6 (90,1 - 87,9)

Catalunya Central
Q76 ({7,777
87,0 (88,6 - 87,3)

s

Lleida
078 (7,777
88,4 (88,9 - 82,7)

Barcelona
07,6 ((75-75)
87,7 (88,6 - 85,5)

Camp de Tarragona
07,6 (7,5-78)
86,9 (88,2 - 89,0)

Catalunya
07,6 ((7,6-7,7)
87,5 (88,9 - 86,3)

Terres de I’Ebre
07,6 (7,6-79)
84,9 (91,1 - 86,0)

0 Grau de satisfaccid global (puntuacid de 0 a 10)
Fidelitat (% que continuarien venint al centre)




Atencio hospitalaria internament: resultats per pregunta 2003-2006-2009

P1
Explicacions
P102 :
e funcionament
Conhr::aanma; hospital P2 La comoditat de

I'habitacio

P24 Temps a la

- P3 Trangui-litat
llista d'espera

per descansar a la nit

P23 Explicacions
per quan fos a casa

P4 No va tenir problemes
per compartir habitacio

PS5 El menjar
de I'haspital

P22 Explicacions
per a medicacit a casa

P21 Familiars van
tenir informacio

P& Tracte personal
de les infermeres

P20 Mo parlaven
davant com si no hi fos

P7 Tracte personal
del metge

P19 Disposicio P8 Temps que
per escoltar Ii dedica el metge
P18 Respecte a P9 Informacio

la seva intimitat sobre 'operacio

P10 Informacic
sobre la seva malaltia

P17 Estaen
bones mans

P16 Ajudar a controlar

P11 Informacié
o millorar el dalor

sobre les proves

P15 No donen informacié P12 S'entenen
contradictéria P14 P13 Te les explicacions
Pot donar tota la
la seva informacia
opinid que necessita
- 2009 = 2006 = 2003 --- Estandard 90% ----- Estandard 75%
]
T CatSalut | | -
Servel Catald Millora de la qualitat dels serveis sanitaris 2004 - 2012

de la Salut
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Satisfaccio i fidelitat 2009 (2006 - 2003) At. Hospitalaria internament

Alt Pirineu i Aran
08,2 (7,8-89)
B 89,2 (72,9 - 93,6)

=)

Girona
08,4 (8,387
90,0 (87,6 - 92,5

Catalunya Central
08,1 (8,2-85

90,6 (90,2 - 92,3)
Lleida

08,5 (8,4 - 8,6) N
92,0 (88,2 - 91,4)

)

Barcelona
o N 8,3 (8,3 86)
*‘{"’f ' B 89,7 (90,3 - 91,4)
’Uwﬁ =
. Camp de Tarragona
o 3!2 (892 - 8, 6)

Catalunya
B 87,7 (87,8 - 91,2) D 8,3 (8?(2 - 8,6)

89,8 (88,4 - 97,8)

Terres de I’Ebre
08,2(8,1-87)
B 92,6 (84,6 - 93,6)

O Grau de satisfaccio global (puntuacio de O a 10)
B Fidelitat (% que continuarien venint al centre)




Atencioé sociosanitaria amb internament. resultats per pregunta 2003-2007

pige  FP1Pot

P2 Com
P30No Tonariaa F’g"a’.‘%" troba el
savorreix Ihospital "™ mepjar  P3 Temps que
a I'hospital i dedica el metge
P29 Canvis P4 El metge explica
de personal com va la malaltia

P28 Horaris
de I'hospital

P27 Comoditat
del llit

P26 Tractament de
I'hospital on
estava abans

P25 L'ajuden a
no desanimar-se

P24 Controlar
o millorar situacions

P23 Explicacions
no el deixen angoixat

P22 No problemes
per compartir habitacio

P21 Ajuda
treballadora social

P20 Informen
bé la familia

P18 Permis
informacic familia P18
Estaen P17
bones mans  L'hospital
s'adapta

ales

necessitats

= 2007
— 2003
----- Estandard 75%
- -~ Estandard 90%

PS5 S'entenen
les explicacions

P& Pot donar
la seva opinio

P7 Tracte
personal metge

P8 El metge
l'escolta i es fa carrec
del problema

P9 Temps quan
truca al timbre

P10 Li donen
ajuda

P11 Respecte
a la intimitat
P12 Tracte personal
infermera

P13 La infermera I'escolta
i es fa carrec del problema

P14 Rep
ajuda amb
pig IS el dolor
No [\Io donep
parlen |nforrnap|é )
davant contradictoria
seu

T catsalut

Servel Catald
de la Salut
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Satisfaccio i fidelitat 2007 (2003) * Resultats no disponibles
per manca de representativitat
de les dades de I'any 2007.

At. Sociosanitaria internament

Alt Pirineu i Aran
0 * (9,0
*(92,6)

Y]

Girona
0 8,9 (8,4)
92,3 (79,1)

Catalunya Central
0 8,1 (9,0)

91,2 (87,3)
N s u =

Lleida

0*(8,3)

*(72,1)
. Barcelona

* 08,2 (8,2
81,7 (76,9)

Camp de Tarragona

Terres de I’Ebre 2’721(7(’881) 1) Castfglzgsga)l
0 *(8,2) ’ ’ 08,2 (8,
83,1 (78,4)

0 Grau de satisfaccio global (puntuacié de 0 a 10)
Fidelitat (% que continuarien venint al centre)




Atencio salut mental ambulatoria: resultats per pregunta 2003-2006-2009

i P1 Temps
inuaris quantruca  pa pynyualitat per
Conton perteldfon  onirar g 1a conspjta
venint

P24 Informacid
del centre de dia

P3 Soroll
habitual

P4 Neteja

P23 Tracte personal del centre

amb el psicoleg

P22 Disposicid
del psicdleg per escoltar

P5 Temps que i
, dedica el metge

P21 Frequencia
de consultes
amb el psicdleg

P6 Valori explicacions
del psiquiatre

P20 Informacio
a la familia sobre
el seu problema

P7 S'entenen les
explicacions
del psiquiatre

4 P8 Te tota la
P19 Esta en -" informacia
bones mans . que necessita

P18 L'atencio ha servit

9 Psiquiatre explica

per al seu problema medicacit

P17 Mo donen informacid

P10 Medicacio
contradictoria

éslaquelivabé

P16 Secret professional P11 Psiquiatre explica

del psiquiatre efectes secundaris
P12 Frequéncia
i ps J;iit; P14 Pot P13 de les consultes
del psiquiatre ~ donar la Disposicio  amb psiquiatre —_— 2009 == 2006 = 2003
seva opinid del psiquiatre
per escoltar
--- Estandard 90% ----- Estandard 75%
- .
t CatSalut | | - gg:ggrt:: de Catalunya
Servel Catald Millora de la qualitat dels serveis sanitaris 2004 - 2012

de la Salut
13



Satisfaccio i fidelitat 2009 2006 - 2003) At. Salut mental ambulatoria

Alt Pirineu i Aran
07,5 ((7,9:-7.38)
76,7 (88,6 - 80,7)

Girona
07,9 (7,6-80)
83,0 (83,4 - 82,3)

Catalunya Central |
07,9 ((7,8-80)
86,5 (83,8 - 88,7)

TS

Lleida
079 ((78-78)
82,8 (84,2 - 84,3)

Barcelona
07,7 ((7,6-77)
83,3 (83,4 - 80,0)

Camp de Tarragona
078 (7.6-79)
87,0 (83,5 - 88,8)

Catalunya
07,7 ((76-78)
84,0 (83,7 - 82,9)

Terres de I'Ebre
08,1 (8,1:-8,2)
87,5 (87,0 - 85,8)

O Grau de satisfaccio global (puntuacio de 0 a 10)
Fidelitat (% que continuarien venint al centre)




Atencio salut mental amb internament: resultats per pregunta 2003-2007

P1
P102 L'estat
Continuaria de les
en aquest installa-  po | a neteja de
e g

psicoleg

P3 El menjar de I'hospital
P4 Les assemblees serveixen

P5 Relacid amb
la resta de companys

P29 Disposicio del psicolg
per escoltar-lo

P28 Temps que
dedica el psicoleg
PG Es troba be

P27 No té por que amb altres companys

i prenguin les coses
P7 No problemes

d:fi?ng:t:’ltbaimag per compartir habitacio
) N P8 Temps que
P25 Noaﬁ'ar:gpr?t; dedica el psiquiatre
P9 Explicacions
P24 El respecte del psiquiatre

a la seva intimitat

P10 Entén les explicacic
que donen

P23 Esta en
bones mans

P11 Disposicio del

P22 Com valora el psiquiatre per escoltar-lo

secret professional
P21 No donen informacia P12 Pot donar la seva opinid
contradictaria
P13 Tracte personal

P20 No parlanl dae vgsié del psiquiatre
com si no hi fos i P14F"erqué
Tracte personal P18 15 serveix
dels monitors . 1° P17  Pi6la Efectes 'aMedicacid
rsonal Tracte medicacié secundaris
== 2007 pede les PErsonal  livabé  dela
infermeres dels medicacio
= 2003 auxiliars
----- Estandard 75%
--- Estandard 90%
t CatSalut | Generalitat de Catalunya
Servel Catala Millora de la qualitat dels serveis sanitaris 2004 - 2012 : Departament de Salut

de la Salut
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Satisfacciod i fidelitat 2007 2003 * Resultats no disponibles
per manca de representativitat de

les dades dels anys 2003 i/o 2007.

At. Salut mental internament

Alt Pirineu i Aran
0*(9,3)
B * (77,8

Y]

Girona
0 *(6,9)
| * (68,8)

Lleida
a* (7,8
e * (68,8)

: Barcelona

,’ 07,3 (7,3

62,8 (60,8)
Cam d Tarragona

Terres de I’Ebre gf1(7(’761) 6) Ce;:zltzgsge)\
n * (7’8) H 3 n , ,
*(72,5) 63,0 (66,0)

O Grau de satisfaccio global (puntuacié de 0 a 10)
Fidelitat (% que continuarien venint al centre)




Atencio hospitalaria urgent: resultats per pregunta 2005-2008

P4
P102 ) P5
Tornaria g;amodrtat Informacié
a aquest temps

P2 Venresoldre  Servei 9 °SPera

el motiu de l'ingrés

P31 No contradiccio
capgalera - urgéncies

P8 Algu vigilava

com es trobava

P7 Temps d'espera
fins veure metge
P30 Temps total

P8 Temps dedicacié
a urgéncies

del metge

P28 Va entendre

P9 Sensacid
explicacions

d’estar en bones mans

P27 Explicacio

P10 Ajudar a
del perqué de I'ingrés

controlar el dolor

: i P11 Disposicid
P26 No informacio
contradictoria per escoltar-lo
P25 Permis per

P12 Poder
informar familiars donar la seva opinio
. P Tetan R P13 Condicions del
informacié que necessita

lloc on va ser atés

P23 Informacio

P14 Comoditat
sobre proves

de la litera

P22 Tracte personal

P15 Acompanyants
dels zeladors

amb vosté

P21 Tracte personal PE-,?J&-QSP;?Q
metge  pog pr7  aamim —
Tacte Informacié 2008
personal P19 No P:IB sobre malaltia — 0005
infermeres  ©Plicacions  S'entenien
davanttothom  les explicacions Estandard 75%
- -~ Estandard 90%
- AT ;
' CatSalut | | o  Generaitat do Casurye
Servel Catald Millora de la qualitat dels serveis sanitaris 2004 - 2012 -

de la Salut
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Satisfaccio i fidelitat 200s (2005)

Alt Pirineu i Aran
07,7 (7,6)
79,3 (85,7

Girona
07,574
80,0 (82,2)

Catalunya Central
07,6 (7,2
83,3 (81,1)

S

Lleida
07,2 (7,4
77,2 (81,5)

Barcelona
072((71)
80,5 (82,1)

Camp de Tarragona

Terres de I’Ebre ;g 9(7;7% 1) Ce;ta:laltzgsée)l
o 7,3 7,9 ’ ' o ’ !
o 80,2 (82,2)

81,8 (88,9)

O Grau de satisfaccio global (puntuacié de 0 a 10)
Fidelitat (% que continuarien venint al centre)




Atencio especialitzada ambulatoria: resultats per pregunta 2008

P3 Temps d'espera

entre sol-licitud
P102 Tornaria a anar i dia de visita P4 Temps d'espera
a aquest especialista a la sala d'espera

P19 Seguiment i control

P5 Comoditat
del seu problema de salut

sala d'espera

P18 Va entendre tot
el que havia de fer

P8 Quantitat de persones
sala d'espera

P17 Coordinacio
metge de primaria
i 'especialista

P7 Neteja
del centre

P16 Tracte
personal dels
administratius

P8 L'especialista
I'escolta amb
atencid i interés

P15 Tracte personal

P9 L'especialista
del metge

compren qué li passa

P14 Tracte personal

de les infermeres P10 Respecte a

la seva intimitat

P13 Informacio sobre les

P11 Te fi
proves que i havien de fer dlirase

P12 Explicacions va dedicar I'especialista

sobre la malaltia

i el tractament
= 2008
----- Estandard 75%
- - - Estandard 90%

— .
t CatSalut | | o | Seneraliat de Gailunya
Servel Catald Millora de la qualitat dels serveis sanitaris 2004 - 2012 '

de la Salut
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Satisfaccio i fidelitat -oos

Alt Pirineu i Aran
Q/,7
84,0

B74
81,8

Terres de I’Ebre
D706

Camp de Tarragona

At. Especialitzada ambulatoria

Girona
07,8
85,2

Catalunya Central
075
85,1

——

Barcelona
075
B2.2

Catalunya
07,6

87,2

83,2

O Grau de satisfaccid global (puntuacié de 0 a 10)
Fidelitat (% que continuarien venint al centre)




Transport sanitari no urgent. resultats per pregunta 2009

P4 Tramits per disposar
del transport sanitari

PS5 S'entenien

P102 Tornaria a utilitzar ;
les explicacions

la mateixa empresa

P17b Durada del !:'E Coordinacid entre centre
i empresa de transport

trajecte de tornada

P7 Valoracio
P17a Durada del qgue &l transport
trajecte d'anada sigui de porta
a porta

P12 Amabilitat de
I'acompanyant
del conductor

P8a Puntualitat en
el trajecte d'anada

P8b Puntualitat en el trajecte de tornada

P11 Professionalitat
del conductor

P10 Netedat Pg Confortabilitat del vehicle
del vehicle

—_— 2009
----- Estandard 75%
- -~ Estandard 90%

| Generalitat de Catalunya
¥ Departament de Salut

T catsalut

Servel Catald
de la Salut

Millora de la qualitat dels serveis sanitaris 2004 - 2012
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g - - = g . Transport sanitari no urgent
Satisfaccio i fidelitat 2000

Alt Pirineu i Aran
09,3
92,6

Girona
08,7
91,5

Catalunya Central
08,7
90,8

uv

Barcelona
0 8,5
89,6

Camp de Tarragona
08,7

Terres de I’Ebre i Catalunya
801 8 89,7 08,6
96,6 90,1

O Grau de satisfaccio global (puntuacié de 0O a 10)
Fidelitat (% que continuarien venint al centre)




El model de treball
per alamillora

aprofita les :

estructures existents, g Sooumerr SO B |
, A A El EA

amb més de 800 1

projectes de millora -

anuals realitzats pels T I y

proveidors -2

Els sistemes de
mesura de I'opinid i
satisfaccio periodics
permeten que els
projectes de millora
donin resposta ales
necessitats
manifestades per la

B 20052008 [ 2007-2008 * Cormespon a nous plans de millora en hospitals de dia

ciutadania e T
t atSalut Al Generalitat de Catalunya
! ! Millora de | litat del i itaris 2004 - 2012 Nil¥ Departament de Salut
me]sgﬁag Iliora de la qualltat dels serveis sanitaris
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Que és el que hem millorat?

v" Reduccid en temps i cost del procés de mesura de la
satisfaccio i de la millora dels serveis sanitaris ,
mitjancant el consens, la planificacio,
I'nomogeneitzacio i la transparencia comunicativa.

v Orientaci6 progressiva dels projectes de millora, cap
a les arees que la ciutadania considera prioritaries,
com son l'accessibilitat, la continuitat entre nivells,
la puntualitat en les activitats programades |

I’adequacio de la informacio tant organitzativa com
assistencial.

TS CatSalut

Servel Catald Millora de la qualitat dels serveis sanitaris 2004 - 2012
oe la Salut

1 I, Generalitat de Catalunya
il¥ Departament de Salut

24



Que és el qgue hem consolidat?

v La sistematica de treball per a la millora.

v'La unitat metodologica en el disseny |
desenvolupament dels estudis del
PLAENSA © 2004 -2012.

v Laincorporacio de la veu de la ciutadania
en els contractes de les entitats
proveidores.

-r —

g AT M

ot . el v e [l Beperamne i
Servel Catald Millora de la qualitat dels serveis sanitaris 2004 - 2012

de la Salut
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Que és el que ens queda pendent?

v Seqguir reduint el temps del cercle de la millora:

 En la mesura - disminuir el temps per
disposar dels resultats dels estudis per part
de les entitats proveidores i la ciutadania.

* En la millora - més flexibilitat per a
Implementar les actuacions a partir dels
resultats disponibles

lr —

o A1 Generalitat de Catalunya

CatSalut : : : o ) imi Depariament de Salut
Servel Catald Millora de la qualitat dels serveis sanitaris 2004 - 2012

de la Salut
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