@ Generalitat de Catalunya o 1ICO
WY, Departament de Salut o

Institut Catala d'Oncologia

Enquestes de Satisfaccio de les persones
ateses a l'area de tractament
d’Hospital de Dia

2018

Institut Catala d’Oncologia

Direcci@ de Qualitat



Meétode de complimentacio de questionari:

Questionari per ser autocumplimentat pel pacient/familiar i lliurat pel professional que cada ambit
assistencial / centre consideri, en sortir de la consulta ; a final de tractament.

v" Els guestionaris s’han construit segons el procés d’atencié per a cada ambit assistencial.
v’ La categoria de respostes sén les utilitzades pel CatSalut per tal de garantir la comparabilitat
dels resultats obtinguts.
v" Al final del guestionari s’inclou una pregunta oberta per si I'enquestat vol afegir alguna
observacié i/o suggeriment
v Questionari general recull les 5 dimensions que mesuren la qualitat del servei (empatia,
fiabilitat, capacitat de resposta, seguretat, elements tangibles), d’aquest s’han construit els
seguents
1.Consultes Externes
2.Atencié Hospitalaria
3.Tractament de Radioterapia
4.Tractament a Hospital de Dia
5.Dispensacié de Medicaments a Farmacia

Mostra m inima : 80 enquestats per centre/UP, com la utilitzada a Plaensa
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Introduccio de dades i analisi de resultats:

La Referent de les Enquestes de Satisfaccio de I'CO, introdueix les dades dels qliestionaris en
els formularis creats a la Intranet.

Per fer I'analisi descriptiu de resultats, s’han extret les dades del corresponent formulari i
posteriorment s’han processat per poder-los analitzar al Servei de Sistemes d’Informacio .

Valor de I'Indicador positiu  : Agrupa les respostes positives que s'interpreten com
a favorables a I'enunciat de la pregunta / item

> 90% estandard d’excel-lencia

< 75% defineix arees de millora

Institut Catala d’Oncologia

Direcci 'i' de Qualitat




Model de Questionari de Satisfaccio
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[=]
i s Gaenersiiin de Calaunys
QUESTIONARI DE SATISFACCIO DEPACIENTS [} i ol < 110 S 13. Lihan donat Informacid del funcionament el centre "Gala CAcolida”, | 1 IMomaty sobre Hospital de
HOSPITAL DE DIA i
TeogEicon o oqia | d
ivek oSl o P o NS MG
4 e e s s st s vk st i oo o e R E—
MilorEr 3D ToDjscT AUgMENtar |3 qUaIFat def sanvel Que S ofenm. - Perfecte Mok bé nBe cRequar o Malament a NSING
mlﬁ@gﬁ"ﬂm‘?‘fnm&“& W?WEWﬂamﬂmﬁm wpsmaﬂmimmq*ﬁ 14. Consklera gue |3 quantitat de personse que hi havia a i3 salz d'espera era “excessiva™
dipost a es Urital ff Afencic 3l Clutads que es troben a les sales despera. o
Moites graces per |3 sava cociaboracia. o Mal ! galrebé mal o Poques vegades oSt o Galebd sempre  cSempe o NSNC
La Direcsid 15. Com valora 13 netsja de les dependéncies 7
" o Perfecte o il boma = Bona o Reguar 2 Malament o NS MG
Centre ICO: o Badalona o Girona = Hospitalet
16. Com valora 13 comodiat de 13 5203 de tractament T
Wosthée:  oPacent o Familavacompanyant Saxe. cHome oDona Edat © Perfeds ohoibed  oBona © Fegua = Malament o NEING
17. Com creu gue 86 va respectar i3 seva intimitat duant s sezsions de tractament?
1. Com s'entsnien (e sxplcacions qus (| han 0onalt E000e (@ 52va malaltia |8l seu ractament? cPefectament o Mol Be nBe o Reguar o Malamant 1 NS NG
2 Pariecle = Mot BE = aREQUE oMM o ND EeNSYNG COMEESI(NG) n— RS R —
2, Va entendre tol &2 gue e profezsional I va 4ir que havia de fer? o Perfecte o il b nBe o Regular o Malamet 1 NS NC
oP ekt oy e foe; o el c:blmen o WG 13. Waiori iz salistacelo globial amy Falencid rabixda, utlizant Una escaid d& 0 a 10, on & 0° Signinca gens
3. Li van demanar &l consentiment informat (permis, irma, ete.} per 2 fer & iractament proposat? satisfel | & 110" ttaiment ezt
o 5, valg signar un document o 5, perd nomeés vernalment o No o NSINC Br12z34seT7aE 0 o NESING
4. Com valora e temps que va haver d'saperar fas del moment gue Il van dir gue havia 62 ferse 8 . Erteimrtme:l:she Nagues de CONINUGT M & Iactamant, | vosts pogues Secaliir & centre, tornans
tractament Aine al dla que &l va Iniclar? a aquast cantra”
1 Moit curt o Gt o Nomal o Lag - Mol Earg o NS{NC 5 eiNg R

5. Wa tenlr I3 sensaco dreatar sn DONes mans T
o Gempee f galrene sempre o Sovint oPoques vegages o Mal/gamepemal o NSING

E. LI van Informar sobre qué hawta de f2r en cas d'ungéncia o necessltat de consulfa™
1 5l N o NSINC

Finalment, voidria afegir aiguna obearvachkd o suggerimant que ens ajudl a millorar & servel que &5 oferim?

7. Com valora |2 manera en qué Iman sudat 3 controlar iss moltsties degudss al ractament?
1 Periacie o Mol b2 oBe o Regular = Malament o NS NG

8. Com valora el tracte perzonal o amablftat que van tenir amb voste el personal dinfermeria™
1 Periecie =1 ] oBe o Fegular = Malament o NS NG

arsia T SATALA T rad 2074

‘3. Laintformacio gue H wan donar eis gfersnis professionals sobre 13 seva malaila, ractament, na estat
coherant™

o SEMpRE F qairebe sEpr2 o Sownt cPOQUEs vEgatES o Mal/gambemal o NSINC
10.'Com valora I3 coandinacie oe 'equip {melges, Infermeres, admintstratius] que Phan Jtes?

= Parfecta - Moitbona - Bona o Regdar = Malament o NS NG
1.4 Ies da tr 'han informiat del que havia de fer (wisites, contiois, eic j7

-] =ND a NSINC

12. Com valora el tracts personal o amabiitst gue van tenir amb vosie & personal adminlstratu?
o Perfects o Wit b oBe o Regdar o Malament o NSINC
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Mostra acordada per validar el questionari i resultats obti nguts
, . : H. Moises
Enquestes Corporatiu Hospitalet Girona Badalona :
Broggi
___________ Objectiu 2018 | 320 __[____80____| _80__) __.8____|_ __80 ___|
Assolit 352 93 90 81 88
Periode de recollida de questionaris : 2 de maig — 31 de juliol (excepte Hospital Moises Broggi)
Métode de complimentaci6 de questionari: Lliurament del questionari a complimentar pel

pacient/familiar en la 4a o 5a sessi6 de tractament.
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Hospital de Dia 2018
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INDICADOR POSITIU: Suma dels Percentatges de les categories de resposta de color blau -

|

H. M.
P . Corporatiu | Badalona | Girona [Hospitalet
Pregun ionari HOSPITAL DE DIA - | 201 Broggi
eguntes  Questionari HOS €O 2018 2018:352 | 2018:81 | 2018:90 | 2018:93 | , oBE
Com s'entenien les explicacions que li van donar sobre la seva malaltia i el seu tractament ?
95,7% 93,8% 93,3% 98,9% 96,6%
o Perfectament o Moltbé oBé o Regular o Malament o Ns/Nc
Va entendre tot el que I'especialista li va dir que havia de fer?
. ) 98,6% 97,5% 97,8% 100,0% 98,9%
o Perfectament o MoltBé o Bé o Regular oMalament o NS/NC
Li van demanar el consentiment informat  (permis, firma, etc..) abans de fer el tractament
proposat? 88,3% 91,4% 85,6% 88,2% 88,6%
o Si, vaig signar un document o Si, perdo només verbalment o No o NS/NC
Com valora el temps que va haver d'esperar des del moment que li van dir que havia de ferse
el tractament, fins al dia que el va iniciar? 94,6% 92,6% 95,6% 92,5% 97,7%
o Molt curt o Curt o Normal o Llarg o Molt llarg o Ns/Nc
Va tenir la sensacio d’estar en bones mans  ?
o ) . o 98,9% 98,8% 98,9% 97,9% 100,0%
o Sempre / gairebé sempre o Sovint o Poques vegades o Mai/ gairebé maio NS/NC
Li van informar sobre qué hauria de fer en cas d’'urgéncia i/o necessitat de consulta  ?
96,6% 96,3% 96,7% 94,6% 98,9%
o Si o No o Ns/Nc
Com valora la manera en qué I'han ajudat a controlar les molésties degudes al tractament?
) , 96,3% 95,1% 93,3% 96,8% 100,0%
o Perfecta o Moltbé oBé o Regular o Malament o Ns/Nc
Com valora el tracte personal o amabilitat que tenien amb vosté el personal d' infermeria?
i ) 98,9% 96,3% 98,9% 100,0% 100,0%
o Perfecta o Molthé oBé o Regular o Malament o Ns/Nc
La informacié que li van donar els diferents professionals sobre la seva malaltia, tractament, ha
estat coherent ? 98,6% 95,1% 98,9% 100,0% 100,0%
o Sempre / gairebé sempre o Sovint o Poques vegades o Mai/ gairebé maio NS/NC
Com valora la coordinacié de I'equip (metges, infermeres, administratius) que I'ha atés?
. ! 98,9% 98,8% 100,0% 97,9% 98,9%
o Perfecta o Molthé oBé o Regular o Malament o Ns/Nc
Acabades les sessions de tractament , I'han informat del qué havia de fer (visites, controls, etc.)?
81,8% 86,4% 76,7% 79,6% 85,2%
o Si o No o Ns/Nc
Com valora el tracte personal o a mabilitat que van tenir amb voste el personal administratiu?
i i 97,4% 93,8% 98,9% 97,9% 98,9%
o Perfecta o Molthé oBé o Regular o Malament o Ns/Nc
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INDICADOR POSITIU: Suma dels Percentatges de les categories de resposta de color blau

. . Corporatiu | Badalona | Girona |Hospitalet |H. M. Broggi
Preguntes Questionari HOSPITAL DE DIA - ICO 2018 2018:352 | 2018:81 | 2018:90 | 2018:93 | 2018: 88
Li han donat informacié del funcionamen tdel centre “Guia d’Acollida” ,full informatiu de I'Hospital de
Dia? 75,8% 72,8% 77,8% 71,0% 81,8%
o Si o No o Ns/Nc
Si és SI: Qué li ha semblat el contingut de la informaci6?
) ) 93,6% 93,2% 95,7% 97,0% 87,5%
o Perfecta o Moltbé oBé o Regular o Malament o Ns/Nc
Considera que la quantitat de persones que hi havia a la sala d’espe  ra era “excessiva"?
L , . . . , 63,9% 56,8% 74,4% 53,8% 70,5%
o Mai/gairebé mai o Poques vegades o Sovint o Gairebé sempre o Sempre o Ns/Nc
Com valora la neteja de les dependéncies ?
95,7% 93,8% 97,8% 94,6% 96,6%
o Perfecta o Molt bona o Bona o Regular o Malament o Ns/Nc
Com valora la comoditat de la sala de tractament?
92,9% 93,8% 91,1% 93,6% 93,2%
o Perfecta o Molt bona o Bona o Regular o Malament o Ns/Nc
Com creu que es va respectar la seva intimitat durant les sessions de tractament ?
i ) 94,0% 93,8% 90,0% 96,8% 95,5%
o Perfectament o Molt Bé o Bé o Regular oMalament o NS/NC
En general com valora el funcionament del centre  ?
i . 96,9% 95,1% 97,8% 97,9% 96,6%
o Perfecta o Molthé oBé o Regular o Malament o Ns/Nc
Valori la satisfaccio global amb I'atencié rebuda, utilitzant una escala de 0 a 10, on el ‘0’ significa
gens satisfet i el 10 ‘Totalment satisfet'. 9,1 8,9 9,2 9,1 9,1
0123456789 10 oNS/NC
En el supdsit que vosteé hagués de tornar a fer el tractament i vosté pogués escollir, tornaria a aquest
centre ? 97,4% 93,8% 100,0% 97,9% 97,7%
o Si o No o Ns/Nc
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Hospital de Dia 2018 Corporatiu / Centres @

S'entenien explicacions sobre la seva
malaltia i Tt.

Si pogués escollir tornaria a aquest centre 100

Van entendre tot el qué havia de fer?

Respectar la mnm(;tgt_rctiurant les sessions Temps espera indicacié TT. a inici TT.

Com valora la comoditat de la sala de Tt.

NN |
R

Valori la manera d'ajudar-lo a controlar les
molesties

Tracte o amabilitat personal administratiu nformacio dels diferents professionals

; . coherent
Acabades les sessions de Tt. li han d Coordinaci6 equip professionals
qué havia de fer
estandard 75 =—estandard 90 =—H. Moisés Broggi (88) =—Hospitalet (93) ===Girona (90) —=Badalona (81) Corporatiu (352)
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Hospital de Dia 2018 Badalona 2014 /2016 /2018

00

S'entenien explicacions sobre la seva
malaltia i Tt.

Si pogués escollir tornaria a aquest
centre

Valori el funcionament del centre : Van demanar el Consentiment Informat

Respectar la intimitat durant les
sessions de Tt.

Com valora la comoditat de la sala de
Tt.

Informar sobre que fer en cas

Valori la neteja de les dependéncies d'urgéncia

Considera que la quantitat de persones
sala d'espera era excessiva

Valori la manera d'ajudar-lo a controlar
les molésties

(i .
Tracte o amabilitat del personal
infermeria

Tracte o amabilitat personal

dmjnistratiu \‘

Acabaaes les'sessions de Tt. li han d
qué havia de fer

nformacio dels diferents professionals
coherent
Coordinacié equip professionals

estandard 75

estandard 90 === Badalona (2014) Badalona (2016) Badalona(2018)
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Hospital de Dia 2018 Girona 2014 /2016 / 2018 ?@

S'entenien explicacions sobre la seva malaltia

i Tt.
Si pogués escollir tornaria a aquest centre 00— Van entendre tot el qué havia de fer?
-
Valori el funcionament del centre /’ 30 Van demanar el Consentiment Informat
A\,
R la intimitat d | ions d / N
espectar la |nt|m|tatTturant es sessions de Temps espera indicaci6 TT. a inici TT.

\\ Sensacié d'estar en bones mans

Com valora la comoditat de la sala de Tt.

]
[

Valori la neteja de les dependéncies ‘ _

Considera que la quantitat de persones sala
d'espera era excessiva

A 3
Li han donat Guia d'acollida \ \! .

' A Valori la manera d'ajudar-lo a controlar les
molésties
’,

. Tracte o amabilitat del personal infermeria

. - . nformacio dels diferents professionals
Tracte o amabilitat personal administratiu N coherent
Acabades les sessions de Tt. li han dit que Coordinacié equin professionals
havia de fer quip p
estandard 75 estandard 90 === Girona (2014) Girona (2016) Girona(2018)
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Hospital de Dia 2018 Hospitalet 2014 / 2016 / 2018 ?@

S'entenien explicacions sobre la seva
malaltia i Tt.

Respectar la intimitat durant les sessions

de Tt. Temps espera indicacio TT. a inici TT.

Com valora la comoditat de la sala de Tt. Sensaci6 d'estar en bones mans

Valori la neteja de les dependéncies Informar sobre qué fer en cas d'urgéncia

Considera que la quantitat de persones
sala d'espera era excessiva

Valori la manera d'ajudar-lo a controlar les
molésties

Li han donat Guia d'acollida Tracte o amabilitat del personal infermeria

o

nformacio6 dels diferents professionals
coherent

Coordinacio equip professionals

Tracte o amabilitat personal administratiu
Acabades les sessions de Tt. li han d
qué havia de fer

estandard 75 estandard 90 === Hospitalet (2014) Hospitalet (2016) Hospitalet (2018)
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Hospital de Dia 2018 H. Moises Broggi 2014 / 2016 / 2018

00

S'entenien explicacions sobre la seva malaltia i Tt.

Si pogués escollir tornaria a aquest centre 100 ___Van entendre tot el qué havia de fer?
Valori el funcionament del centre / 30 Van demanar el Consentiment Informat
\
. B . - ~
Respectar la intimitat durant les sessions de Tt. y N

A

Sensacié d'estar en bones mans

y
Com valora la comoditat de la sala de Tt. l
‘ '

Valori la neteja de les dependéencies | &
Considera que la quantitat de persones sala '
d'espera era excessiva \
Li han donat Guia d'acollida \ / Tracte o amabilitat del personal infermeria
Tracte o amabilitat personal administratiu w Informacio dels diferents professionals coherent

Acabades les sessions de Tt. li han dit qué havia de S . .
fer Coordinacié equip professionals

| Informar sobre que fer en cas d'urgéncia

Valori la manera d'ajudar-lo a controlar les molésties

|

estandard 75

estandard 90 === H. Moisés Broggi (2014) H. Moisés Broggi (2016) = H. Moisés Broggi (2018)
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Hospital de Dia 2018

Satisfaccié Global

PIllllllilllllllillllllllhlll 9,1
H. Moises Broggi . 9,2
. FlllllllhlllllllLlllllllLlll 9,1
Hospitalet 9
Girona
# 8,9
Badalona 8,7
. Flllllllhlllllllhlllllllhlll 9,1
Corporatiu 9,1

©wo
TN

9,4

m 2018
2016
2014
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Hospital de Dia 2018

Suggeriments / comentaris Corporatiu Badalona Girona Hospitalet Ho;ztgagl}iM.
Assistencials 3 (3,1%)
Suport psicologic més immediaf 1 1
Tenir mes cura i expertesa en l'extraccio de sang 1 1
Tenir protocols menys rigidg 1 1
Tracte 17 (17,5%)
Tracte/actitud del personal adequat 13 1 2 4 6
Manca d'Intimitat 2 1 1
Millorar tracte del personal médid 1 1
Millorar tracte del personal administratiu 1 1
Informacio 5 (5,2%)
Manca de coheréncia en la informacié dels diferents professionals 2 2
Millorar assessoramentsobre alimentacid 1 1
Deficiéncies informacio tractament per prendre decisi§ 1 1
Manca d’informacio sobre terapies no convencionals 1 1
Organitzacio 18 (18,6%)
Millorar la programaci6 del tractament i visited 8 5 1 1 1
Manca de persona 7 3 1 2 1
Millorar el compliment horari visita / tractament 1 1
Millorar el sistema informatig 1 1
Optimitizacié de les proves diagnostiques 1 1
Hoteleria / confort / instal-lacions 23 (23,7%)
Sillons més comodesg 7 2 3 2
Millorar les instal-lacions 5 4 1
Manca de confort en les sales d’esperd 3 2 1
Insatisfaccié amb la neteja 2 1 1
Massa suroll a la zona de tractament 1 1
Molts acompanyants a la sala d’esperd| 1 1
TV sala de Quimios gratuita 1 1
Millorar la possibilitat d'aparcament 1 1
Tele*fon ICO 24 h gratuit 1 1
Disposar de WiF 1 1
Agraiments 17 (17,5%) 2 3 8 4
Tot molt bé 14 (14,4%) 3 4 4 3
TOTAL 97 25 21 31 20
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