Expectatives i satisfaccio
L'opini6 dels pacients del CatSalut

Carles Manté
Director Servel Catala de la Salut
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Missio del CatSalut

Garantir una atencio sanitaria de qualitat a tots els

ciutadans de Catalunya, mitjancant una adequada
adaptacio de 'oferta a les necessitats dels ciutadans

amb equitat, eficacia i eficiencia.
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Objectius estrategics del CatSalut 2001-2005:
Politiques d’atencio a I'assegurat

2001 Implantacio de sistemes de mesura de satisfaccio dels ciutadans

2002 Politica d’atencié integral al ciutada

2003 Politiques d’avaluacié: ciutadans i proveidors

2004 Millora de la qualitat de servei als ciutadans

2005 Millora de la qualitat de servei als ciutadans
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Situacio d’inici

= [|niciativa d'escolta per part dels proveidors sanitaris amb
diferents graus d'assoliment

= Heterogeneitat de metodologies i de sistemes d’avaluacio que
no permetien agregacio ni la comparacio

= Organitzacions meés centrades en la cerca de la qualitat
cientifico-tecnica i poc orientades al client
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Estrategies del CatSalut

= Escolta sistematica dels assegurats per coneixer de manera
valida i fiable els aspectes deficitaris dels serveis sanitaris

Reactivament - atencid i gestié de reclamacions, suggeriments i agraiments
Proactivament - Pla d’enquestes de satisfaccio dels assegurats

= Accions informatives/formatives per ajustar les expectatives
dels assegurats d'ideals a possibles

= |ncorporacio de la metodologia de la millora continua com a
eina de gestio amb suport dels responsables territorials

= Promocié del Benchmarking entre entitats i unitats proveidores
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Reclamacions segons el canal d’entrada
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Reclamacions per motius
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Motius mes frequents de reclamacio

Demora per llista d’espera quirdrgica
Targeta Sanitaria Individual (TSI)
Insatisfaccio amb l'assistencia

Deficiencies en el trasllat sanitari programat
Desacord amb el tracte o actitud del personal
No compliment d’horaris o retard en l'atencio
Assistencia no realitzada

Desacord en el contingut de la informacio

© 0 N O O bk DB

Insatisfaccié amb |'habitacid de I'hospital o consultori
10. Retard en I'emissid de certificats i1 altres documents
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Pla d’enquestes de satisfaccio 2002-2007

Aspectes rellevants

= Estudi simultani per linies de servei amb I'obtencié de punts comuns rellevants
pels usuaris dels serveis sanitaris

= Consens entre els agents implicats en atencio sanitaria

= Consulta extensa mai feta abans per a tots els proveidors (primaria i hospitals)
| pionera en sociosanitari i salut mental

= |dentificacié d’arees d’excel-lencia i de millora per linia de servei i en el territori

= |dentificacio dels predictors de satisfaccio que permet ser més eficient en la
presa de decisions

= |nformacio objectiva pels proveidors que ha permes establir projectes de
millora a mida
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Pla d’enquestes Fase | - 2003-2004

Questionari

Atencid Primaria

Atencio Hospitalaria

Atencio Sociosanitaria

A.SM ambulatoria
(CSMA)

A. SM amb internament
(MILLE)

Tipus d’enquesta

Nivell de resultats

Telefonica Catalunya
Regio Sanitaria (8)
Sector Sanitari/EP (83)
Telefonica Catalunya

Hospitals (60)

Face to Face

Catalunya
Regio Sanitaria (8)

Telefonica

Catalunya
Regio Sanitaria (8)

Face to Face

Catalunya

Regio Sanitaria (8)
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“Puntuacions” de satisfaccio global

= Atencio Primaria 7,7 (+/- 1,7)
= Atencio Hospitalaria 8,6 (+/- 1,6)
= Atencio Sociosanitaria 8,3 (+/- 1,8)

= Atencio Salut Mental ambulatoria d’adults 7,8 (+/- 2,0)

= Atencio Salut Mental internament MILLE 7,5 (+/- 2,5)
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Resultats Atencio Primaria

Global Catalunya

Excel 1éncia

Estandard

Tracte personal i suport emocional

Confianca en I'equip técnic

Aspectes organitzatius, primer contacte de l'usuari al
CAP (puntualitat i accés telefonic)

Coordinaciéo amb altres nivells assistencials i
especialistes

-E CatSalut

Sorsei Calali
d la Salul

m Generalitat de Catalunya
Departament de Salut




Resultats Atencio Hospitalaria

Global Catalunya

Excel 1éncia
=

Estandard
=

EXCEL-LENCIA

Tracte personal i suport emocional

Confianca en I'equip tecnic

Informacié a l'alta per part del metge i lainfermera

MILLORA

El temps de demora a la llista d'espera

El menjar durant I'ingrés

Hagués volgut més informacié
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Resultats Atencio Sociosanitaria

Global Catalunya

Excel 1éncia
=

Estandard
=

EXCEL-LENCIA

Tracte personal sobretot d'infermeria

Confiangaen I'equip tecnic

Suport a les necessitats

MILLORA

Menjar

El procés continuat i més ampli d'informacio de la malaltia

Adaptacio dels horaris de I'hospital (Ilarga estadai
convalescéncia)
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Resultats Atencio Salut Mental ambulatoria

CSMA

Global Catalunya

Excel 1éncia
=

Estandard
=

EXCEL-LENCIA

Tracte personal i suport emocional sobretot del psicoleg

Mantenimentdel secret professional

Confianga en I'equip tecnic

Confort (neteja i soroll) de lasalad'espera.

MILLORA

Informacio procés assistencial, i sobretot efectes
secundaris de la medicacid.

Aspectes organitzatius, puntualitat, acces telefonic i
freqiiéncia de visites (atencio primaria)

Més participacié del psicoleg en el procés d'atencio.
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Resultats Atencio Salut Mental
iInternament

~

EXCEL-LENCIA

- TN N \ Tracte personal detots els professionals
// O\ .
// / \ \\ Respecte del secret professional
/ \ | .
I \ \ Suport emocional sobretot del psicoleg

l
(| y
\\\ \\ // // Menjar

\\\\\ ///// Sociabilitzacio amb els altres pacients ingressats i
\ \ NSNS~ J/ / avorrimental centre

\\\\_//// Informaci6 sobre lamedicaci6
\_/
Global Catalunya Excel 1éncia Estandard Temps de dedicacio del psiquiatre
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Perfil amb alta / baixa satisfaccio

Perfil alta satisfaccio
= Home
= 65 0 més anys
= Bona salut (autopercebuda)
= Nivell d’estudis baix
= Llarga institucionalitzacio

..1. el de baixa satisfaccio
= Dona
15 a 44 anys
Salut dolenta (autopercebuda)
Nivell d’estudis alt
Atencio aguda

Departament de Salut
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Que estem fent a hores d’ara (l)

S’han inclos objectius de qualitat percebuda amb un enfocament de

millora continua en els contractes de compra amb els proveidors
d’atencio hospitalaria, primaria, sociosanitaria i de salut mental, en
dues linies:

= Establiment de 2 projectes de millora per proveidor en relacio a
les arees deficitaries detectades en els estudis de satisfaccio
2003-2004. (aprox.1160 propostes de millora)

= Millora en la tramesa de la informacio i en el temps de resposta
de les reclamacions
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Que estem fent a hores d’ara (ll)

= Seguir amb el Pla d’enquestes de satisfaccio (Fase Il 2005-2007)
v Estudis de satisfaccié amb l'atencié domiciliaria

v Estudis de satisfaccié amb l'atencié urgent i atencio
ambulatoria als hospitals d’aguts

v" Iniciar noves linies de recerca al voltant dels menors de 15 i de
les families i/o referents de les persones depenents

= Proposta de nova avaluacio de les linies estudiades en la Fase |,
per disposar d'informacido monitorada de l'opinio dels nostres
assegurats, per una millora continua de la qualitat percebuda.
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