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Fitxa tècnica 
Nivell de confiança: 95%   

Grandària de la mostra: 30.100 enquestes  

Proporció esperada : 0,875 

Marge d’error: + 0,381 per al global Catalunya 

  
 Àmbit: Catalunya i les regions sanitàries i els tres àmbits de la regió de Barcelona. 

 Univers: Persones de 15 anys o més que hagin estat usuàries en l’últim any dels serveis 

d’atenció primària (consulta mèdica i d’infermeria), en ABS operatives més d’1 any a l’inici de 

l’estudi.  

 Mètode de recollida de la informació: Enquesta telefònica assistida per ordinador (mètode 

C.A.T.I). 

 Procediment de mostreig:  Assegurats de 15 o més anys d’edat que apareixen en el 

Registre Central de Persones Assegurades (RCA) del CatSalut, el mes de gener de 2012. 

 

 Treball de camp: Realitzat per Sanitat Respon del 2 de maig al 11 de juliol del 2012. 

 

 

Catalunya 

Regió Sanitària 

UP 

Atenció primària 369                                                                             80 30100 

Qüestionari Nivell de resultats 
Nombre d'unitats 

mostrals 

Nombre mínim 

d'enquestes per 

unitat mostral  

Nombre 

d'enquestes 

realitzades 
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GENERALS 
 

Objectius 

 

 

 

Conèixer l’opinió sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar 

el grau de satisfacció dels assegurats del CatSalut envers la 

línea de producte d’ATENCIÓ PRIMÀRIA  

ESPECÍFICS: 
  Conèixer l’opinió sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar 

el grau de satisfacció per al conjunt de Catalunya, de les regions 

sanitàries i ABS. 

  Comparar l’opinió sobre la qualitat dels serveis rebuts i el grau 

de satisfacció entre les regions sanitàries,  i ABS amb la totalitat 

de Catalunya. 

  Analitzar les diferències, si hi són per regions sanitàries i ABS. 

  Comparar els resultats de l’estudi amb els obtinguts l’any 2009. 
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 Revisió bibliogràfica 

 Recerca qualitativa (grups focals i entrevistes) 

 Construcció qüestionari (revisió i actualització) 

 Pre-test 

 Estudi Pilot 

 Validació pre i post estudi  

 Supervisió Centre d’Estudis d’Opinió de 

Catalunya  

 Treball de Camp 

 Anàlisi dels resultats 

Metodologia   
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F
A

S
E
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PLANIFICACIÓ 
I DISSENY 

 

Revisió  
bibliogràfica 

F
A

S
E

 2
 

TREBALL DE 
CAMP 

 

Grups Focals 

Entrevistes  
F
A

S
E

 3
 

ANÀLISI DE 
RESULTATS 

 

Trobada amb 
experts 

F
A

S
E

 4
 

INFORME 
FINAL 

 

Resultats i 
conclusions 

PROPOSTA 

NOU 

QÜESTIONARI 

La següent figura mostra les fases que han marcat el procés de revisió dels 

qüestionaris, recollint les diferents tècniques que s’han anat emprant en cada fase. 

Procés de revisió dels qüestionaris PLAENSA© 2012  
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Qüestionari utilitzat  
 
 

18 preguntes validades 
 

2 preguntes no validades d'interès 

 

2 preguntes excloses per  

baixa potència 
 

2 preguntes satisfacció  

 global 

 fidelitat 

4 variables  

 edat 

 sexe 

 nivells d’estudis 

 salut percebuda 

  

22  

preguntes  
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Validació del qüestionari 

Variància explicada: 61,322% 

Anàlisi factorial: estudi realitzat a partir de 30.100 casos 

Factor  Descripció  Variables incloses 
Alfa de 

Cronbach 

F1 METGE P7, P8, P6, P12 0,869 

F2 INFORMACIÓ I CONFIANÇA P9, P10, P11, P15, P16 0,755 

F3 ORGANITZACIÓ P18, P19, P17, 0,760 

F4 INFERMERA P14, P13 0,859 

F5 CONFORT P4, P3, P5, P2 0,534 
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Resultats: Descripció població enquestada (I) 

Nombre d'enquestes

CATALUNYA 2009 29720

CATALUNYA 2012 30100

       2009               2012 
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Resultats: Descripció població enquestada (II) 

       2009               2012 
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Resultats: Satisfacció i fidelitat 

       2009               2012 

DS 2009:   ± 1,62 

 

DS 2012:   ± 1,49 
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P 1.2 La sol·licitud de visita per Internet va ser senzilla  (98,2%)  

P 10 S’entenen les explicacions    (96,8%) 

P 5 Neteja del CAP / Ambulatori     (96,5%) 

P 12 Tracte personal del metge    (95,5%) 

P 14 Tracte personal de la infermera   (95,3%)  

P 9 El metge li dóna la informació que necessita  (94,7%) 

P 13 La infermera li escolta i es fa càrrec   (94,0%) 

P 11 Sensació d’estar en bones mans  (94,0%) 

P 15 Informació coherent     (93,4%) 

P 7 El metge l’escolta i es fa càrrec   (92,3%) 

P 8 Pot donar la seva opinió    (92,2%) 

P 6 Temps que li dedica el metge    (91,8%) 

P 4 El soroll habitual     (90,6%) 

 

 

P 16 El metge té informació del que li han fet   (89,7%) 

P19 Tracte personal del personal del taulell   (84,9%) 

P18 Suport i atenció al taulell    (83,6%) 

P 17 Atenció rebuda al CAP per un problema urgent  (77,6%) 

 

 

P 2 Facilitat pel dia de visita    (71,5%) 

P 1.1 Temps quan truca per telèfon   (70,8%) 

P 3 Puntualitat per entrar a la consulta mèdica  (59,9%) 

  
 
 
 
 

Resultats 2012 Resultats 2009 

 * Els requadres en gris fan referència a preguntes no comparables amb l’estudi 2009. 

 

Resultats: Globals Catalunya (I) 
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Resultats: Globals Catalunya (II) 
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*Els espais en blanc fan referència a 

preguntes no comparables, ja sigui 

perquè no hi eren el 2009 o perquè 

s’ha canviat la redacció 

  

 

En verd s’indiquen les diferències 

estatísticament significatives de signe 

positiu (augment) de Catalunya 2012 

en relació a Catalunya 2009. 

 

En vermell s’indiquen les diferències 

estatísticament significatives de signe 

negatiu (disminució) de Catalunya 

2012 en relació a Catalunya 2009. 

 

Resultats: Indicador positiu 2012-2009 
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RS GIRONA - Resultats: Descripció població enquestada 
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RS Girona vs Catalunya 
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RS Girona 2009-2012 
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Taula resum: Resultats Regions Sanitàries  
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RS Girona vs Catalunya 

*Els espais en blanc signifiquen que ningú ha contestat la pregunta 

 
En verd s’indiquen les diferències estatísticament significatives de signe positiu (augment) de l’ABS  l’any 2012 en relació a Catalunya 2012. 

En vermell s’indiquen les diferències estatísticament significatives de signe negatiu (disminució) de l’ABS l’any 2012 en relació a Catalunya 2012. 
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*Els espais en blanc signifiquen que ningú ha contestat la pregunta 

 
En verd s’indiquen les diferències estatísticament significatives de signe positiu (augment) de l’ABS  l’any 2012 en relació a Catalunya 2012. 

En vermell s’indiquen les diferències estatísticament significatives de signe negatiu (disminució) de l’ABS l’any 2012 en relació a Catalunya 2012. 

RS Girona vs Catalunya 
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*Els espais en blanc signifiquen que ningú ha contestat la pregunta 

 
En verd s’indiquen les diferències estatísticament significatives de signe positiu (augment) de l’ABS  l’any 2012 en relació a Catalunya 2012. 

En vermell s’indiquen les diferències estatísticament significatives de signe negatiu (disminució) de l’ABS l’any 2012 en relació a Catalunya 2012. 

RS Girona vs Catalunya 
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*Els espais en blanc signifiquen que ningú ha contestat la pregunta 

 
En verd s’indiquen les diferències estatísticament significatives de signe positiu (augment) de l’ABS  l’any 2012 en relació a Catalunya 2012. 

En vermell s’indiquen les diferències estatísticament significatives de signe negatiu (disminució) de l’ABS l’any 2012 en relació a Catalunya 2012. 

RS Girona vs Catalunya 



PLAENSA ©  Atenció Primària 2012 RS Girona 

21 

*Els espais en blanc signifiquen que ningú ha contestat la pregunta 

 
En verd s’indiquen les diferències estatísticament significatives de signe positiu (augment) de l’ABS  l’any 2012 en relació a Catalunya 2012. 

En vermell s’indiquen les diferències estatísticament significatives de signe negatiu (disminució) de l’ABS l’any 2012 en relació a Catalunya 2012. 

RS Girona vs Catalunya 
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Criteris d’ordenació 2012 

 

Els valors del resultat de les 22 preguntes del qüestionari 

comparades  amb la mitjana de Catalunya ordenats per: 
 

En primer lloc els referents, que equivalen a aquell nombre d’ítems 

en que el resultat és estadísticament significatiu en positiu. 
 

En segon lloc els estàndards són el nombre d’ítems que no 

presenten diferències estadísticament significatives.  
 

En tercer lloc els de millora, que implica el nombre d'ítems que 

tenen diferències estadísticament significatives negatives. 
 

Un cop tenim aquesta ordenació és la puntuació de la satisfacció  i 

el percentatge de fidelitat  els que defineixen l’ordre final. 

 

Es proposen 5 criteris per l’edició del PLAENSA © 2012 
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Proposta d’ordenació (1-40) 



PLAENSA ©  Atenció Primària 2012 RS Girona 

24 

Proposta d’ordenació (321-369) 
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Aspectes a destacar (I) 
 

 La puntuació mitjana de satisfacció és de 7,90 sobre 

10, essent aquest un resultat superior al de 2009  
 

 Un 90,8% dels enquestats tornarien al mateix 

CAP/Ambulatori , tres punts per sobre del valor de 

2009 
 

 Totes les preguntes de l’enquesta milloren els 

resultats en comparació amb l’enquesta del 2009 de 

les que 16 presenten diferencies significatives. 
 

 De les preguntes del qüestionari, 13 ítems estan per 

sobre del 90% de valoracions positives, 4 entre 90% i 

75% i 3 més per sota del 75%  
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Aspectes a destacar (II)  
 Entendre les explicacions dels professionals és la pregunta 

millor valorada (96,8%) seguida de la neteja del CAP (96,5%), 

el tracte dels metges i infermeres  (95,5%  i 95,3%). Cal 

destacar que la facilitat per demanar visita per Internet obté 

una valoració de 98,2%, tot i és un tràmit que només es pot 

valorar en aquells centres que hi ha disponibilitat. 

 

 Dels 4 ítems entre el 75% i el 90% de valoracions positives , un 

està relacionat amb l’atenció urgent al CAP i  dos  amb 

l’atenció al taulell 

 

 Els 3 ítems amb valoracions per sota del 75% de valoracions 

positives tenen a veure amb  l’accessibilitat  al servei  

 

 Hi ha diferencies significatives amb Catalunya en algunes 

regions i ABS  
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Ordenació 

2012 

ABS Nom centre Referents Estàndards Millora Satisfacció Fidelitat Ordenació 

segons 

satisfacció 

7 177 Peralada 7 15 0 8,38 93.8% 11 

 

L’Enquesta de Satisfacció dels usuaris feta pel CatSalut ( Plaensa 2012) situa a l’ABS 

de Peralada en un 7è lloc d’entre les 369 ABS de Catalunya, el que significa un 

reconeixement i alhora un estímul en la nostra feina professional. 

 

Enhorabona a tots !!! 


